	Titre de la préconisation :
Améliorer la stratégie cross canal du magasin

	Descriptif :
	Le concept : 

Le cross canal est une stratégie de distribution qui met à profit plusieurs canaux. En effet, le client utilise de multiples canaux différents pour faire ses achats. Le cross canal aborde l’ensemble des canaux de distribution et d’information de manière simultanée et interdépendante. L’omnicanal est d’ailleurs maintenant plus que jamais l’enjeu à atteindre pour les distributeurs. 
L’exemple le plus représentatif de l’utilisation de multiples canaux est celui d’un consommateur qui débute ses achats en s’informant sur plusieurs sites marchands et en utilisant des comparateurs de prix. Il poursuit en magasin physique afin de pouvoir mieux tester le produit. Puis, il se rend ensuite sur divers réseaux sociaux pour partager ses questions et impressions, et procède finalement à la commande du bien via une application e-commerce installée sur son smartphone en utilisant un coupon de réduction reçu par email ou par sms.

La mise en place dans l’UC :

Durant mon stage j’envisage deux actions pour améliorer le digital au service de l’omnicanalité :
-  la première :  améliorer la page Facebook actuelle du magasin. 
- la seconde : mettre en place la suggestion systématique de produits complémentaires pour les clients du click and collect et des commandes internet.
Je n’ai malheureusement pas de budget pour le projet. Cependant, il existe tout de même des techniques à mettre en place sans moyens.

Ainsi pour la page Facebook, je ne pourrais pas faire de concours sur la page Facebook du magasin, ni offrir des bons de réduction, ce qui est pour moi les meilleures solutions pour avoir plus d’abonnés. 

En revanche, des ILV peuvent être mises en place dans le magasin (en caisse et à l’accueil) du type « Suivez-nous sur Facebook » pour informer les clients de l’existence de la page. 
Ensuite, les employés peuvent devenir fan et partager la page pour que leurs amis l’aiment à leur tour. 
Puis la page peut être animée avec des photos du magasin, informant ainsi les consommateurs au courant des dernières nouveautés du magasin. 
Quant à la problématique du click and collect et des commandes internet, il faut mettre en place des propositions de produits complémentaires aux articles achetés. Cela permet d’augmenter le chiffre d’affaires et le panier moyen. Par exemple, suggérer une ampoule pour un lampadaire. 


	Eléments du diagnostic justifiant ce choix :
	La présence sur Facebook peut rajeunir l’image vieillissante de But. Ensuite les clients souhaitent être informés le plus rapidement possible, la page Facebook peut alors répondre à cette attente.
Pour pallier l’infidélité des consommateurs, la page Facebook présente deux avantages. Le premier, celui de pouvoir apparaître dans « le fil d’actualité » des fans de la page, les faisant ainsi penser à l’enseigne lorsqu’ils en auront besoin. Puis, le second, celui de présenter les privilèges du programme fidélité sur la page de la marque. Cela permet en plus, d’augmenter le taux d’encartage. 

La clientèle n’est plus la même, elle change et devient de plus en plus « caméléon » et  exigeante. Dans un premier temps, les clients veulent du numérique. Le cross canal apporte cette touche digitale grâce à sa présence sur internet avec des services spécifiques pour entretenir relation digitale comme le ckick&collect et favoriser le « web to store ».  BUT Mondeville ne dégage plus aucun bénéfice depuis 2014. Les ventes additionnelles liées au click & collect et aux commandes internet pourraient alors permettre de développer le chiffre d’affaires. De plus, cela participe à la réalisation de l’objectif du taux d’attachement du magasin (50%) *¹ 



	Insertion dans la stratégie du réseau :
	Le réseau But a deux principales stratégies marketing : 

Créer une expérience relationnelle avec ses clients

Digitaliser son parc de points de vente

Effectivement, avec son slogan « BUT, c’est nous ! » l’enseigne souhaite se rapprocher de ses clients. Bruno Censier, directeur de la communication a dit lors d’un communiqué qu’il souhaite montrer que But est plus que jamais et plus que quiconque, proche des clients et de leurs préoccupations.

Ensuite, But veut digitaliser ses magasins. L’enseigne a déjà entamé cette digitalisation avec la mise en place de bornes numériques et du service click & collect. 

Pour finir, il ne faut pas oublier que But est 3ème sur le podium des enseignes d’ameublement et veut évidemment gagner des parts de marché. L’objectif est de dépasser Conforama qui est actuellement deuxième. 
Ma préconisation est alors en totale harmonie avec la stratégie du réseau. En effet, une forte présence sur un média social est un excellent moyen de se rapprocher des clients et de comprendre leurs besoins et attentes. Ensuite, le cross canal est un service digital. De plus, ce service peut  qui permettre d’améliorer le chiffre d’affaires de mon U.C.


	Objectifs visés : 
	L’amélioration de la page Facebook ne peut avoir que des objectifs à moyen et long terme. 
Les objectifs qualitatifs :

- Cerner les attentes des clients 

- Recueillir les témoignages et les avis laissés par les clients

- Répondre rapidement aux mécontentements

- Conquérir de nouveaux clients 

- Dynamiser l’image de But

Les objectifs quantitatifs :

- Augmenter le chiffre d’affaires de 5% 

- Augmenter le taux de trafic de 10% 

- Augmenter le taux d’encartage de 5%.
Pour ce qui est des ventes additionnelles au cross canal et aux commandes internet, on peut avoir également des objectifs qualitatifs et quantitatifs. 

Les objectifs qualitatifs : 

- Satisfaire les clients (leur permettre d’avoir un article dont ils ont besoin et auquel ils n’avaient pas pensé)
Les objectifs quantitatifs :
- Augmenter le chiffre d'affaires de 5%

- Augmenter le taux d’attachement de 15%




Etapes et échéances : 
	Tâches
	Durée
	Antériorité
	Qui

	Page Facebook
	
	
	

	A. Réunion avec le responsable de la page actuelle
	2h
	/
	Adrianne, Marike, Barbara, Jérôme,

Théo

	B. Création d’ILV
	1h
	A
	Jérôme

	C. Mise en place dans le magasin
	2h
	B
	Jérôme, Marike

	D. Brief avec le personnel
	1h
	A
	Toute l’équipe

	E. Animation de la page par des photos du magasin, l’information sur les éventements spéciaux, les jeux organisés par l’enseigne
	1h par jour
	C
	Jérôme Puis Barbara ou Marike

	Click & Collect
	
	
	

	F. Étude du processus actuel du service
	3h
	/
	Jérôme

	G. Réflexion sur les solutions à apporter
	2H
	F
	Adrianne, Marike, Jérôme

	H. Mise en place d’un listing quotidien des commandes click and collect et internet
	1h par jour
	G
	Christel

	I. Réflexion sur le choix des articles à recommander pour chaque produit
	2H
	H
	Adrianne, Marike, Jérôme

	J. Formation des hôtesses de caisse sur la vente d’articles additionnels
	2H
	/
	Adrianne,

Ingrid, Laure, Anaïs

	K. Mise en caisse des articles à recommander
	1h
	I
	Jérôme Puis Fabienne ou Anita

	L.  Conception de tableau de bord pour le suivi des résultats
	3H
	/
	Jérôme


