Etape n°1 - objectif global : s'intégrer dans|e point de vente - c4.1.2
C4- Participer a I'exploitation commerciale du point de vente - Théme n°1 : Identifier le point de vente. S$3.21

TP N°1 du Chapitre n° 26 : Les nouvelles technol ogies |iées aux nouvel |l es méthodes de vente.
- —

TP N°1 du CHAPITRE N°26 : Les nouvel | es technol ogi es |iées aux nouvel | es mét hodes de vente

OBJECTIF: étre capable de positionner |e point de vente sur le marché : étre capable de dégager les pointsforts et les points faibles des méthodes de vente utilisées:

Mise en situation : |

Vous étes en P.F.E. dans le magasin Denain Sports. Votre tuteur, Mr SAYRIEN Jean souhaite développer son activité commerciale. Il entend souvent parler « d'Internet »,
mais il n’y connait vraiment rien. Il vous demande donc de I'éclaircir sur ce sujet.
Vous allez donc expliquer dans un premier temps l'intérét d’Internet, puis vous énoncerez quelques recommandations dans la mise en place de ce projet.

ACTIVITE N°1 :

Vous commencez par prendre connaissance du document n°l (extraits de 2 brochures «le monde au bout des doigts » des Editions HACHETTE et «L'essentiel
d’Internet » des magasins E.LECLERC).
M Répondez aux questions suivantes, par vrai ou faux, a partir du document n°1. Cochez la case de votre choix.

QUESTIONS VRAI FAUX
1 Il est indispensable d'avoir un ordinateur relié a une prise téléphonique, par le biais d'un modem pour avoir accés a Internet a a
2 Un Modem est un appareil interne ou externe a un ordinateur qui permet de relier ce dernier au réseau Internet par I'intermédiaire du réseau a a
public téléphonique et du fournisseur d'accés
8 Il est nécessaire de posséder un logiciel de navigation pour « naviguer » librement sur Internet. a a
4 Sans fournisseur d'acces a Internet, je ne peux pas me « connecter » sur le réseau Internet. a a
5 Le réseau Internet est payant. Je paie la communication téléphonique nationale (entre la France et les autres pays ou sont situés les sites a a
Web)
6 Je ne paie pas les communications téléphoniques lorsque je me connecte sur un site Web frangais. a ]
7 Je paie des communications téléphoniques locales que si je me connecte sur un site Web frangais. a a
8 Sur Internet je peux téléphoner a une personne a l'autre bout du monde, en ne payant qu'une communication locale. a u]
9 Sur Internet je peux méme voir mon correspondant sur I'écran de mon ordinateur, lorsque je communique avec lui, méme s'il est a I'autre bout u a
du monde. Il doit avoir une caméra (Web-Cam) connectée a son ordinateur.
10 | Voir un correspondant (Internaute particulier) par Web-Cam est payant (par abonnement ou par connection) a Q
11 Lorsque jachéte un produit par Internet a un Site Web francais je ne paie pas de TVA. a a
12 Lorsque j'achéte un produit sur un Site Web a I'étranger, je dois payer la TVA du pay s + la TVA frangaise. a u]
13 | Sur Internet, on peut trouver des informations et des documents du monde entier. a a
14 | Le fournisseur d'acces est associé obligatoirement a un moteur de recherche qui permet de trouver des informations grace a un ou plusieurs a a
mots choisis.
15 La qualité des communications par Internet reste encore médiocre. a a
16 | On peut acheter un produit sur un site Web étranger qu'avec une carte bancaire ou de crédit internationale (De type VISA ou EuroCard a u]
MasterCard, ou American Express.)
17 | Grace a son e-mail (ou boite aux lettres électronique), on peut recevoir un morceau de musique d'un correspondant a a
18 Pour payer des articles achetés par le biais d'Internet, il faut introduire sa carte bancaire dans le Modem. a Q
19 Le développement d’'Internet va permettre de créer des nouveaux emplois a domicile. a a
20 | Grace a Internet, on peut se brancher sur un « Super-ordinateur » , comme celui du F.B.l., de La Maison Blanche ou de la C.I.A. pour obtenir a a
des données tenues secrétes.

ACTIVITE N°2 :

Vous commencez par prendre connaissance du document n°2 (extraits d'articles parus dans la revue « Commerce Magazine » - 04/1999 et 10/1999).
M Répondez aux questions suivantes, a partir de celui-ci.
1. Qui peut réaliser le site Web du magasin Denain Sports ? (4 possibilités)

® ® ® ®
2. Qu’est-ce qui est obligatoire pour un site web ?

[0

3. Qu’est-ce que I'Afnic ? Quel est son role ?

® ®

4. Comment faire connaltre son site web a ses clients ? Donnez les 4 solutions proposées.

[0 ® ® [0
5. Quel est I'intérét d'utiliser des mots-clés ?

®

6. Pourquoi faut-il gqu'il y ait un suivi du site Web ?

[0

7. Qu’est-ce que le «tracking »

®

8. Quels sont les inconvénients du paiement en ligne, pour le commergant et pour le consommateur ?

®© Pour le commergant : ®© Pour le consommateur :

Quelles sont les solutions a mettre en place aujourd’hui pour sécuriser le consommateur dans ses paiements ?

9
O]

10. Quel systéeme actuel (entre les protocoles SSL et SET) est le plus fiable ? Expliquez en quoi cela consiste.

assL ©
O SET

11. Quel systéeme sera mis en place dans le semestre prochain pour améliorer le paiement sécurisé ? En quoi cela consiste ?
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®

O]

®

12. Quelle est la technique de vente associée a Internet ? Quelle en est le nom de la méthode employée ? De quelle(s) méthode(s) se rapproche-t-elle ?
®

®

13. Quelle législation est applicable pour des litiges commerciaux par Internet ?

O]
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RESEAL INTERNET

! ! ; at Ay 11 utilise la multitude des

nternet est un réseau informatique qui utitise Nensemble 1 i réseaux publics et privés

r ang , y /_/' A de chaque pays en

des réseainy de télécommunications de tous fes pays, = P, empruntant  différents

o f b h ' lig 5. P modes de

armme e montre ce schema, chague drtiliscatedr est reft l e communication (cbles,
o fer plevéte entidre, Uinformalion clreule sans contrile. ! il py

|

Avec Internet, le monde devient un « village planétaire .

CmpmaTRUR
PERSDNNEL

sur internet (avec
un logicd  de
navigation)

Mopem

A nrdnlabom ds oo meel ke
Cet appareil permet a
I'ordinateur d'utiliser le
réseau téléphonique

~

A quoi sert Internet ?

Les textes el fes images s'affichent directement

sur "écran, Des millions dentreprises, d'organismes divers
el de particuliers possédent feur « site web »,

Sur le web, on navigue librement :

il suffit d'un clic de souris, sur un mot ou une fmage,

pour étre aussitél transporté vers un nouveou site.

Echanger du courrier électronigue -age nilisateur
passide sa propre adresse et sa « bafte aux lettres « électranique, Il peut
fcfianger des messages ava des comespondants du monde entier instantanément
el sans fimmililes, o enveyer une phatn, ine séauence musiale, .,

FOLRNIESEUR D" ACCES
Floes binbanssddial
| Cest lintermédiaire entre le réseau téléphonique et '— l:}
Internet. Il s'occupe des programmes informatiques qui
traduisent les informations transitant sur Internet. C’est
aussi une porte de sortie pour se connecter, soit avec un
autre utilisateur, soit avec une banque de données.

TRy P T |

RESEAU PUBLIC
Lt rormtion drcu e aar e

Linformation circule par le réseau

de téléphone vers le fournisseur

d'acces. C'est cette communication
| e

Ty,
Pay,

Téléphonez

Dialoguer sur Internet moins cher

Les dialogues peuvent se faire saus forme de texte, Dés que Fon se cannects
surun & canal =, les messages que les participants sont en train d"échanger,
apparaissent 3 ["Goran. Pour se jaindre i a corversation, il suffit de taper

un teste sur son clavier. hinsi,

I €U-SeMe [pour + Ses you, see
e s, 6 Je b gols, L me wals e,
st un procéd souple et hon
marché de visic-conférence,
alliant e son et image.

Pour participer, il suffit akors

be brandher sur son ordinateur,
une mini caméra noir etblanc,

A Taide dun Jogiciel specifigque (exemple © Netmeoting de
Micrasof ) veus ponyver parcler e wncarrespondant a1 ee e
A meensle oo le prix o 'one communication locide®.

La enminimcation n'est pas de iees Todimne gqualite o ke isnsomission
el weis iest pas instntnce fguelgues secondes de décalage
* entee le moment civons parlee e celud oo veire correspondiant vous
cantend ) s sioveus vk de B Gunille oo des aimis i Emmper™ vous
pouves mealser des coonomies Importantes sue voree fuctone de
telephwonge,

Achetez Travailler a distance :Telnet, = Mémulation de terminal o,
permet de se brancher depuis ches si

SUE un super ardinateur, st dans

i e wille o d Fautre bt de mende.
Tt utile powe bes cherchenrs, les éudiants

ats les adeptes de jeuy de role en ligne,

sur Internet

Wous cmtender de plus on CONme e

Clectronique, A wchats en ligne.

plus  parler de

O prenit effectuer tontes sorves 'achats sue lnternet of mémae
votrouver coogqutan ne e pas ailleurs fex, s e didgeridon.
instroment de muosigue des aborigenes australicns. .

Télécharger des documents :lintemel danne accés

Internet offre plusieurs moyens

de dialoger en temps réel A des bangues de données gratuites

: Il est wam e Vo pent parfais ecaliser de bonnes allaiees, mais
aver des interlocuteurs du monde

entier, On peut &changer
iles textes, des images et des sons,

i oubilics pas gue s veus acheles des produits @ elmnger,
il vsus frade scguitter UTVA francaise en plus.
- I oublice pas oo plos de verifice e moenaint dos Tiis de por
ainsi gue les délais de livraison.

- Bofin ne donnes sorre numero de carte de cecdit gu'h un sie
dont vous cles sur du prelessionnalisoe,

o 'en peut trewser des logidels, des jeus
el Laus bes doruments imaginables :

I texte i la Constitution de 1958,

une cellection de chants indonesiens,

Jis phtas des lanséats des Oscars o Hallywoud...
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en plus

Concevoir son site

= L’élaboration du projet

Une présentation élépante

eal, bien stir, un élément impor
Lant, mais ce n'est pus le seul ;
linancement ; gestion du stock :
présentation el sélection des
produits; stealégie de commu-
ication et marketing : livrai-
0N sécurisulion des paicments
el SANV sont des points cruciau
quic doivent Ere érudiés en
amont de la réalisation, comme
ponr une boutique. Car, si 'es-
puee est viduel, les clients, eux,
sont réels... B lewrs com-
neindes aussi!

Wais avtention < “f we fiud
pras reproduive & ideniigoe
Factivite de son comnerce sor ‘
be Wb wnats apperter i plus ™,
soitligne Gérand Ladous, secré-
taire général de ' Aftel {Asso-
clalion Mangaise de o éléma-
tigue multimédial. Le cahier
dles charges doit étre précis, alin
gue le résultal soit i la hauteor
dhe vos attentes, De plus, en cas
de désaccord avee le concep-
teur du site, il sera la preuve de
vos exigences de départ, Car,
clest sur celte hase gue le pres-
taraine de services effectiers la
réalisation,

* La réalisation

: 2

[ existe powr créer votre
site de nombreux spécialistes
le créneau étant actuellement
extrémement porteur, Micux
vaul done [uire appel @ des
entreprises bien amplaniées,
avec de solides références.
Demander un devis, savoir
combien de mises i jour sonl
proposées dans le contrat
stoelles sonl gratuites on
pavantes. Il s'agit de précau-
tions utiles, I existe trois fypes
e prestataires -

Les providers : avec cux,
entreprises et particuliers acee-
dent au I'ﬁ'iuuu_. meyennant un
abonnement. Egalement appe
s fournisseurs daccés, cer-
lains proposent la conception
de sites,

Les studios de créntion : ils
lournissent le site elé en main,
de sa conception i sa réalisa-
ton, Leur prix peut étre éleye,
MEme pour une simple éude,
Les hébergeurs : ils ac-
cueillent le site créé. Mais ils

Vendre— -
sur Intern

peuvent aussi gérer loute la
chaine (conception, réalisation,
hébergement).

Ces prestutaires établissent
Farchitecture complite : con-
ception de la front page (page
daccueil), du catalogue, ré-
Nexion globale de présentation
des produits. ., Le colit sera dif-
‘ erent, selon que Lu solution

1 prépackagée ou individua

11 est aussi envisageable

de réaliser son site seul avec des

logiciels spécialisés, Atention

| aux Tomites d un del sysiéme, et
aladilTiculte d' évolution,

Le nom de  domaine,
adresse sur Internet, est obliga-
toire, Composé dun terme
pour vous identilier et d'une
lerminaison {.fr ou .comi, il
sTabtient auprés du fournisseur
diacees qui vous indiquera les
documents nécessaires, 11 est
déhvrd par " Alnic (Association
perar be nommaze d Ineernet en
coopération), Le coilil varie

| eotre 3O et SO0 fanes HT.

Se faire connaitre

Avoir un site, c'est bien,
Ftre visité, c’est mieux. Le
cybercommercant n'aura des
visiteurs et des clients, qu'en
donnant aux Internautes, les
meyens de atteindre.
* Référencer son site

Ltape incontournable @ le
référencement par les moteurs
de recherche (Yahoo, Nomade,
Alta Vista.,.). Certains le fonl
automatiquement et quotidien-
nement sur Mensemble du ré-
sean; d autres exigent une ins-
cription normalement gratuite.
Certaing  mots-clés  {“vére-

ment”, “panialon”, “chemise” |

pour du prét-i-porler) n'ont
comme intérét que d'identifier
vorre activité, A vous de savoir
jouer avee d'autres lermes qui
vous différencieront des con-
currents, el l'.|1|i metiront en
avant volre positionnement.

- 1

DPeuxieme solution @ la
publicité. Impossible aujour-
d'hui de surfer sur le Net sans
voir ces bandeaux. Si leur
impact est réel, leur coflit ne
I"est pas moins... A éludier
séricusement avant de sous-
crive. Troisieme solution : les
liens vers le site via les forums
de discussions, Si vous vendez
des fleurs, pourguoi ne pas
indiquer votre adresse sur un
forum dédié aux amourenx de
la flore't Enlin, et ¢'esl sans
doute la fagon la plus simple et
la moins onéreuse, la publicité
sur fe liew de vente. Faclures,
courrier, magasin en lui-méme
sont des supports i ne pas
négliger. et qui remplissent
leur vile avee ellicaciid.
= Faire vivre son site

Un site n'a de succés que
par une évolution suivie, Quel

commergant imaginerail Taire
réaliser une superbe vitrine par
un élalagiste, et la laisser en-
suite & Mabundon? La mise i
jour, I"actualisation, mais aussi
la wveille concurrentielle régu-
lidre, sont indispensables, "Le
COMBERNT ext Pl expose sur
Ifernet qu’il ne Pest dans sa
bentigue, note Patrick Russo,
parce gie Uinternade pewi le
quitter a fout moment. 1 foaut
senvolr capier le olent, le rassice-
rer wne fois sa commande ef
fectwde, Vinformer régulicre-
mient”. Comme en magasin,
innover © proposes réductions,
cadeaux, offres promotionnel-
les.,. Montrez votre profes-
stonnalisme avee le tracking
(ou suvi des commandes] Tor
tement apprecié des [nternau-
tes. Son but : informer I"ache-
teur de 'état de son achat,

Paiement sécurisé :
les solutions

Le paiement en ligne fail
couler heaucoup d’encre, appa-
rait incertain, non sécurisé, Le
dunger existe @ otanl pour le
consommateur gqui ignore, si le
destinataire est hien celui i qui
il commande ; que pour le com-
mergant qui risgque de recevoir
un faux numeéro on celui d’une
carle volée, Selon Jean-Pierre
Bluthien, du Groupement des

Cartes Bancaires, “il est vrai
gl nlest pas trés rassarant
dlervayer xor aumidr de carte
bancaire sur le résean. ST un
conmercand vend en figne, il
doit impérativement insialler
un profocole et sowscrire wn
coniral de vente a distance
anpres de sa bangue, Certaines
Propasent méne lewr propre
systéme ",

Les nouvell es technol ogies |iées aux nouvell es méthodes de vente.

Pour rassurer votre client,
informez-le que le paiement
en ligne est séeurise ; proposes-
lui "alternative du fax; et,
indiquez-lui vos coordonnées
(idresse, téléphone et contaet),
Il existe actuellement diffé-
rentes formules. Le protocole
S5L (Secure Sockel Lawer),
trés utilisé, reste néanmoing
incertain en terme didentifica-
tion. Le protocole SET (Secure
Electromic Transaction) im-
plique le consommateur, le
commergant et un établisse-
menl bancaire. Cest ce dernier
qui gére et stocke les informa-
tions confidentielles du client.
Le porte-monnaie électronique
estun sysleme, gui connait un
fort développement, 1. utilisa-
teur indique une premiere fois
ses coordonnées bancaires, et
utilise par Lo suite son nom etun
maot de passe.

Enfin, actuellement  en
cours de développement, et

prévu dans les six mois & venir,
Cybercomm, fusion des projets
e-Comm et C-Set, Ce systéme
utilise In carte i puce et le pro-
tocole SET, et nécessitera un
lecteur de cartes i demicile. Les
téléphones mohiles pourront
également étre utiliseés trés pro-
chainement pour régler les
achals en ligne.

Quelle législation ?
Internet  est considérd
comme de la vente i distance
(VADY; ce qui le rapproche
done du Minitel et de la vente
par correspondance., Conclu-
sion : ¢'est cetee [Egislation qui
stappligue, pour des sujets tels
que o respomsabilitd du ven-
deur en cas de perte ou de vol,
la publicité mensongére. .
Sachez enlin que la chambre
de commerce de Paris a rédige,
au mois de juin dernier, avec
des experts de I'informatique
el du droit, un contrat type de
commerce électronigue, pour
aider les commercants & ven-
dre en ligne. Nouvelle maniere
de développer ses afluires,
Internet impose une réflexion,
tant de positionnement que de
stratéaie marketing. Ces bou-
figues  wirtuelles sonl sans
doute enjeu commercial du
troisieme millénaire.
Olivier WACHE
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