[bookmark: _gjdgxs] Mise en situation professionnelle : 
l’omnicanal, ses enjeux et ses contraintes
 
Dans le cadre de votre formation en STS MCO, vous effectuez des périodes de stage dans des unités commerciales qui ont intégré à des degrés divers le potentiel du commerce en ligne. 
Conscient(e) que l’omni-canal est un enjeu important pour votre entreprise, votre tuteur vous charge d’effectuer un rapport concernant le e-commerce, incluant une étude approfondie de la vente en ligne et de l’évolution du comportement du consommateur. 
Vous avez le projet d’améliorer ou de créer le site internet de votre unité commerciale. 
Sur la base des travaux réalisés dans le cadre de votre journée de TD externalisé, et en vous appuyant sur vos connaissances et sur les résultats de vos recherches, vous présenterez votre travail sous une forme professionnelle et structurée. 

Préparation d’un dossier professionnel.

Travail en groupe : 3 étudiants 
Durée : 10 heures de travail
Dossier : 15 pages maximum
Ressources numériques : internet, logiciel de traitement de texte, logiciel de présentation


Préparation d’une présentation visuelle afin d’exposer votre travail aux autres étudiants.

Vous concevez une présentation assistée par ordinateur en respectant les indications et contraintes suivantes : 
- cible : étudiants de la section
- présentation par vous-même (groupe)
- 15 diapositives maximum, durée de présentation : 15 minutes. 
Vous utilisez le logiciel qui vous semble le plus adapté pour effectuer cette présentation. 




Mission 1 : les impacts organisationnels de l’omnicanal
A partir de recherches sur internet (sites fiables – FEVAD, données actuelles …), vous analyserez la situation du e-commerce en France.
Faites une analyse structurée de la vente en ligne en reprenant notamment les points suivants :
- Quels sont les chiffres clés du marché de l’e-commerce ?
- Quels sont les sites internet les plus visités en France ? 
- Quels sont les secteurs les plus porteurs sur Internet ? 
- Donnez votre avis, en justifiant, sur l’avenir du commerce en ligne. Vous étudierez  notamment l’impact organisationnel pour les acteurs présents. Vous évoquerez également le click and collect et le ROPO. 

Mission 2 : le comportement des acheteurs en ligne et l’ominicanal

- Etudiez les différents canaux d’accès à internet (non pas les outils techniques).
- Expliquez l’impact de l’omnicanal sur le comportement d’achat des consommateurs. 
- Dressez un profil type du consommateur en ligne : âge / sexe/ budget moyen / fréquence d’achat.
- Quelles sont les motivations et les freins des visiteurs et des consommateurs en ligne ? Justifiez et expliquez les solutions apportées par les différents acteurs (entreprises, banques, Etat…) pour lever les freins. 

Mission 3 : analyse d’un site internet et de sa e-reputation

- Visitez le site : http://www.fevad.com/espace-presse/election-des-meilleurs-sites-e-commerce-de-l-annee 
· Présentez  la méthode d’attribution de la distinction « meilleurs sites e-commerce de l’année».
· Créez une fiche analyse d’un site internet afin de vous aider à mettre en avant les contraintes essentielles que doit respecter un site internet.

- Expliquez le principe d’un site de recueil d’avis clients tels que : http://www.tripadvisor.fr/ , https://fr.trustpilot.com 
· Identifiez les avantages et les inconvénients pour l’entreprise et les clients des avis donnés par les internautes. 
· Listez  les moyens mis en œuvre  pour protéger les entreprises contre les faux avis publiés d’une part par l’Etat, d’autre part par les entreprises (Etudiez notamment le rôle du « community manager ») ?
· Visitez les sites suivants : http://www.economie.gouv.fr/dgccrf/consommation/conso-par-secteur/e-commerce/faux-avis-consommateurs-sur-internet https://www.economie.gouv.fr/dgccrf/Publications/Vie-pratique/Fiches-pratiques/faux-avis-consommateurs-sur-internet 
· Faîtes une recherche sur les avis récoltés concernant l’entreprise de votre choix. Expliquez comment l’entreprise peut protéger et améliorer  sa réputation en ligne.


Mission 4 : la création d’un site internet 

Vous avez  pour projet d’améliorer ou de créer le  site internet de votre entreprise. 

- Analysez le site internet de votre unité commerciale (s’il existe), sur la base de critères dont vous justifierez la pertinence.
[bookmark: _GoBack]- Créez, s’il n’existe pas, le site internet de votre unité commerciale d’accueil, en justifiant votre charte graphique. Pour cela, vous définirez le concept de charte graphique et présenterez vos choix. Vous ferez des propositions concrètes quant au contenu et à la disposition de vos produits.  (Wix outil de création site internet ou https://www.youtube.com/watch?v=Z6K-7IhYBK4) 
- Effectuez des choix et justifiez-les en matière de moyens de communication pour faire connaître le site.
- Indiquez comment vous allez vous faire référencer sur les moteurs de recherche et précisez le coût de ce référencement.
- Justifiez votre choix d’utiliser ou non les cookies. Indiquez quelle est la législation concernant les cookies et présentez les avantages et inconvénients pour vous et pour les visiteurs de votre site internet.
- Expliquez comment vous comptez  déclencher l’achat sur votre site internet.
- Présentez les stratégies que vous  allez mettre en place pour fidéliser vos clients.
- Concevez un tableau de bord, en utilisant des indicateurs pertinents, pour effectuer le suivi des performances de votre site internet. 






Compétences et savoirs liées à l’épreuve E41 Développement de la relation client et vente conseil
	Bloc de compétences n°1 : Développer la relation client et assurer la vente conseil
	Savoirs associés

	Assurer la veille informationnelle
Rechercher et mettre à jour l’information
Mobiliser les ressources numériques
Sélectionner l’information
Hiérarchiser l’information
Analyser l’information
Exploiter l’information pour la prise de décision
	X
	Le cadre légal et réglementaire de la relation client et de la vente conseil
	X

	Réaliser et exploiter des études commerciales
Construire une méthodologie
Recueillir les données
Exploiter les résultats 
	
	La relation commerciale
	

	Vendre dans un contexte omnicanal
Préparer la vente
Accueillir le client
Conseiller
Argumenter
Conclure la vente       
	
	  L’information commerciale
	X

	Entretenir la relation client 
Suivre les évolutions des attentes du client
Évaluer l’expérience client
Accompagner le client
Fidéliser la clientèle
Accroitre la « valeur client »
	X
	Le système d’information commercial
	

	
	Les études commerciales
	

	
	 La zone de chalandise
	

	
	La connaissance du client
	X

	
	Les facteurs d’influence de l’achat
	

	
	La vente et le conseil client dans un contexte omnicanal
	X

	
	
	
	Le marketing après-vente et la fidélisation
	X

	
	
	
	Le capital client
	



Compétences et savoirs liées à l’épreuve E42 Animation, dynamisation de l’offre commerciale
	Bloc de compétences n°2 : Animer et dynamiser l’offre commerciale
	Savoirs associés

	Élaborer et adapter en continu l’offre de produits et de services
Analyser la demande
Analyser l’offre existante
Construire et/ou adapter l’offre de l’unité commerciale
	X
	Le cadre économique, légal et réglementaire de l’animation et la dynamisation de l’offre
	X

	Organiser l’espace commercial
Agencer l’espace commercial
Garantir la disponibilité de l’offre
Maintenir un espace commercial opérationnel et attractif
Respecter les préconisations de l’enseigne, la réglementation, les règles d’hygiène et de sécurité
	X
	Le marché
	

	Développer les performances de l’espace commercial 
Mettre en valeur les produits
Optimiser l’implantation de l’offre
Proposer et organiser des animations commerciales
Proposer et organiser des opérations promotionnelles
	X
	  Les unités commerciales et l’omnicanalité
	X

	Concevoir et mettre en place la communication commerciale
Concevoir et mettre en œuvre la communication sur le lieu de vente
Concevoir et mettre en œuvre la communication commerciale externe 
Exploiter les réseaux sociaux, les applications et tout autre outil numérique au service de la communication commerciale
	X
	L’offre de produits et services
	X

	Évaluer l’action commerciale
Analyser l’impact des actions mises en œuvre
Proposer des axes d’amélioration ou de développement
	
	Les relations producteurs/distributeurs
	

	
	L’animation commerciale et les actions promotionnelle
	X

	
	 La communication de l’unité commerciale
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