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E-LOGISTIQUE : RETOUR VERS LE FUTUR ?

Jose Mexia Crespo de Carvalho”

Traduction realisée par Nicolas COMTE, éléve ingénieur 8 TEMP

Reésume: Ces derniéres années, le Network Management est devenu de
plusen plusimportant pour pouvoir pérenniser I'activité. La logistique, qui
est al'origine du Network Management, et, aujourd*hui, avec I'économie
digitale, la e-logistique, n'est pas seulement une question de technologie.
La elogistique est un sujet stratégique qui ajoute de la valeur et fait
progresser en matiere de délais, de colts et de qualité. En fait, nous
sommes confrontés en permanence a des compromis entre ces trois axes,
parce que ce sont eux, et aucun autre, les véritables variables qui sont
dominantes des affaires dansle monde actuel. Ecoutez, par exemple, ce que
dit Kalakota, un auteur inspiré en matiére de systémes d‘information
« Prenez une commande, donnez une date de livraison précise, fabriquez
les bons produits, allouez vos stocks comme il faut, expédiez efficacement,
et faites tout ceci de fagon rentable tout en maintenant un stock de produits
finis minimal. Tous les tambours et trompettes que vous ajouterez aux
déments de base sont merveilleux, mais si vous n'ées pas capable de faire
ce qui est simple, vous ne pourrez jamais supporter les toutes nouvelles
applications ou la technologie d'avant-garde.» Retour vers le futur, voila
comment nous devrions réfléchir; la logistique est le lieu ol I"action se
déroulera dansla décennie a venir.

Motsclés: logistique, Internet, e-business, réseau logistique, réseau physique, systéme
d'information

1 Premiéresidées
Avec I'émergence du e-business il devient de plus en plus important de recevoir et

d'enregistrer e message de la logistique et du management, de coordonner les flux de biens et
dinformation et de comprendre les profils de ses clients finaux, dont les caractéristiques
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16 Jose Mexia Crespo de Carva ho

principales sont la versatilité et I'exigence. En effet, ce sont les piliers fondamentaux du
développement de moddes d'entreprise et ils permettront aux organisations gagnantes de ce
qu'on appellelanouvelle économie de perdurer.

L objectif de la logistique dans sa bataille pour faire tomber les barrieres entre les
compagnies est de combattre les silos verticaux caractérisant les opérations internes aux
compagnies de fiddiser les clients et damdiorer la quaite de service Elle a permis de
développer les notions d'entreprise étendue, de pipeline logistique, de supply chain, de chaine
approvisionnement-demande, et de plusen plus de réseau |ogistique.

Nous ne pensons pas que ce soit par hasard si lalogistique est source alafois de méfiance
et dinspiration pour des tendances comme le CRM (Customer Relationship Management), car
I'idée de coordonner le business et la technologie pour comprendre les schémas de
consommation, c'est-a-dire les consommateurs finaux, est essentielle pour formuler une réponse
(méme si elle est orientée par I'idée du marketing individualisé), pour attirer le marché et le
fiddiser.

En outre, Cest de ce point de vue gue la logistique Sest avérée étre la force motrice
inspirant des tendances de réponse rapide intégrée et conjointe comme la QR/CR (Quick
Response / Continuous Replenishment),I"'ECR (Efficient Consumer Response) et le CPFR (Collaborative
Planning, Forecasting and Replenishment ). Aujourd"hui, c'est le premier secteur des entreprises qui
aborde sans réserve le phénoméne du e-business, en sachant qu'il sera central pour la plupart
des entreprises dot-cOm qui apparaissent (en particulier celles qui font du commerce
dectronique), pour qui il est également nécessaire de générer des flux significatifs de biens et de
services, parce gue ce sont eux qui constituent le service des clients finaux et assurent une
réponse et une diff érenciation plus rapides et plusfiableset la possibilité defiddiser laclientele.

H faut savoir comment associer les deux dimensions (physique et information) et ceci
continuera d'étre, comme cela a toujours été, I'excellence en logistique. A ce titre, le e-business
n'apporte rien de nouveau. 1| nefait que renforcer les demandes faites a la logistique d'un point
de vue physique et en ce qui concerne sa capacité a coordonner les flux physiques et les flux
dinformation.

Tout en bas, labataille continue et ce sera toujours la méme: la bataille pour le service et
la fiddlisation du client, offrant au marché exactement ce qu'il veut, au bon moment, a faible
coQt, avec une livraison de qualité. Comme ce sont lesmémes variables, elles nécessitent toujours
des compromis, mais, quand elles sont équilibrées, elles permettent de conquerir des avantages
compétitifs et de diff érencier son activite.

Dans ce contexte, les marchés continuent de montrer qu'ils se sont développes a savoir
qu'ils ne sont plus seulement orientés vers les prix et la marque mais auss orientés vers des
variablesqui deviennent chague jour plusimportantes. En d'autres termes, ils sont orientes vers
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E-logistique: retour verslefutur 17

lesddaiset laqualité ce qui pourrait bienlesdifférencier et ouvrir la voie a de nouvelles formes
de compétitivité durable.

Nous pouvons en déduire que le management intégré de la logistique est possible et
souhaitable, en utilisant un management global du transport, du stockage, de la manutention et
des infrastructures, avec une communication logistique, et des technologies et des systémes
d'information logistiques.

Cependant, a cause de la nature de la logistique, ce management devrait (et il le fait)
imprégner toute I'entreprise, «Slinstallant » dans la chaine approvisionnement-demande ou
méme dans |e reseau logistique, avec un pied dans chague partie de la société. Ceci rend
nécessaire I"utilisation des personnes, comme capital humain irremplagable, avec leur capecité a
rendre le processus logistique différent de celui des concurrents, assurant un management
durable des variables codts, qualité et ddais.

A lalumiere dececi et des échecs céébres de la composante physique du e-business, et a
la lumiere des succes bien plus rares il reste encore des questions sans réponse. Quelles
questions? Ce sont des questions logistiques habituelles et elles ont trait, par exemple, a la
maniere dont les centres de distribution vont fonctionner pour relever le défi du ebusiness a
I*avenir. Les services de coursiers seront-ils capabl es de répondre a toutes les demandes qui leur
seront faites? L'expérience des acteurs du courrier traditionnel servirat-ele pour guider
I"organisation de ces nouvelles compagnies? L'expérience des acteurs qui effectuent des
livraisons a domicile, comme les magasins de restauration rapide, certains supermarchés
marchands de meubles ou prestataires deservices adomicile, pour ne citer que ceux-13, aiderar
t-elle a résoudre certains problémes?

On pourrait poser beaucoup d'autres questions, mémesi certaines seraient trés complexes,
étant donne que I"avenir a d'autres sujets plus difficiles et plus intéressants en réserve. Aprés
tout, C'est une revolution qui vient & peine de commencer et qui est loin d'étre terminée.

Certains reéseaux logistiques sont déja capables de fournir une réponse plus ou moins
satisfaisante a des demandes matérielles. Néanmoins la plupart d'entre eux, si ce n'est tous,
sont inconscients de la destination finale de leurs produits (et méme de leurs services), et nont
souvent aucun feedback sur le processus physique. Leur approche semble étre de laisser passer
quelques mois, puisde regarder comment les choses se sont passées, une fois qu'il est trop tard
pour lescorriger.

Leur attitude est au mieux réactive, jamais proactive. Cette attitudeest en logistique, on le
comprend, inacceptable. Un groupement de compagnies peut étre capable de répondre gréce aux
particularitésde | eur systemelogistique. Non pas parce qu'il a été dessiné a partir de zéro pour
répondre aux défis du e-business, mais probablement, et contrairement a ce que I'on pourrait
croire, par pure chance et/ou gréce ades circonstances favorables qui ne dureront pas.

De plus, le colt de mise en place d'un réseau |ogistique structuré pour le e-business, a une
échelle au moins macro-régionale (I'Europe Occidentale ou les EtatsUnis par exemple) est
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18 Jose Mexia Crespo de Carvalho

extrémement devé, a moins quil Sagisse d'un marché hautement spécialisé, ce qui n'est
généralement paslecas

Outre le colit que représente le fait d'appartenir & un réseau logistique ouvert et en
construction permanente, il faut également considérer le colit des systémes d'information qui
développeront et géreront I"activité éectronique et la distribution, depuisla connexion entre la
commande dectronique et le systéme de la société (de plus en plus souvent un systeme ERP,
Enter prise Resources Planning, mais pas nécessairement) jusqu’au moment ou les produits entrent
dans I'entrepdt, ainsi que le ramassage, I'emballage {pick & pack) et le transport jusqu'a la
livraison au client, parmi d"autres actions physiques (gérées en partie par un ensemble SCM,
Supply Chain Management, intégré). La plupart des services finissent par étre éroitement liés a
un composant matériel, et donc concernés par |es sujets abordés ci-dessus

2. Développer le e-businesset lalogistiqueassociee

Certains principes pour le succes et la pérennité d'une entrée dans |e e-business ont ée
suggérés Notre opinion sur ces principes qui ont éte décrits de différentes manieres par
diff érentes personnes, peut &tre présentée delafagon suivante®.

« Dansleebusiness latechnologie n‘est plus seulement un support, uneaide et n'est ni
la cause ni laforce motrice qui le soutient (méme si I"activité est loin d'étre seulement
fondée sur I'information ; il reste toujours une composante physiqueimportante).

« Le modéle économique appliqué au e-businessne peut pas étre le méme que pour une
activité traditionnelle, comme le Bricks & Mortar; il devra étre quelque chose
d*hybride, davantage un modéle Clicks & Mortar .

o L'incapacité a migrer du modéle actuel Bricks & Mortar a un modéle éaboreé
spécialement pour le e-business peut signifier I'échec d'un engagement dans le e
business.

« L'daboration d"un nouveau modde économique, bati sur la flexibilité et la souplesse,
devrait permettre de créer des aliances qui émergent des quun nouveau type de
réponse est nécessaire. La plupart, ou méme s possible la totalité, des besoins
croissants d'un client exigeant et versatile peuvent étresatisfaits

« Le ebusiness présente I'immense vertu d'obliger les compagnies a écouter leurs
clients. Lalogistique a toujours défendu ce principe.

« Latechnologie ne devrait étre pas utilisée seulement pour créer de nouveaux produits,
mais aussi pour innover, divertir et faciliter une expérience totale, depuis le moment
o la commande est recue jusqualalivraison et a des services supplémentaires.

« | e ebusiness du futur auratendance a étre fondé sur des communautés d"activité (ou
VACG, Value Added Communities) pour mieux satisfaire les besoins des clientsfinaux.
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* Laprincipal e tache de management consisteraa mettre en phase stratégies, processus
et demandes alafois rapidement, efficacement et du premier coup, ce qui requiert un
grand charisme.

* Pour finir, a propos de la force du précepte initial : « Prenez une commande, donnez
unedate delivraison précise, fabriquez les bons produits, allouez vos stocks commeil
faut, expédiez efficacement, et faites tout ceci de fagon rentable tout en maintenant un
stock de produits finis minimal. Tous les tambours et trompettes que vous gjouterez
aux déments de base sont merveilleux, MAISSI VOUS N'ETES PAS CAPABLE DE
FAIRE CE QUI EST SIMPLE, VOUS NE POURREZ JAMAIS SUPPORTER LES
TOUTES NOUVELLES APPLICATIONS OU LA TECHNOLOGIE D'AVANT-
GARDE. »® Avec la circonstance aggravante que ce n'est pas, et que ce ne sera
jamais, SIMPLE. C'est pourquoi I*évolution de la composante information est a des
annees|umiére des solutions physiques (du coté physique de Ia logistique) trouvées
jusgu’a présent.

Dansce contexte, lavaleur a été reformulée. Les pas nécessaires pour séparer et assembler
des activités pour construire ou reconstruire de nouveaux acteurs du e-business devraient suivre
des chemins|ogiqueset seront aussi des principes généraux pour tous? :

* remettre en question lesformeset lesdéfinitions conventionnelles de la valeur ;
* définir lavaleur sur labase de I'expérience totale du client (cycle complet) ;

* utiliser la construction et Iingénierie de la valeur du début a la fin de chacun des
cycles B2B2C (Business to Business to Consumer), B2G2C (Business to Government to
Consumer ), G2B2C (Government to Business to Consumer), ou des cycles plus simples
B2B, B2C, B2G, G2B et G2C, dans tous les cycles impliquant des compagnies, |'Etat
ou des organisations a but non-lucratif, et des consommateurs finaux :

* intégrer desprocessus. Créer dans|’entreprise un fondement centrésur leclient ;

* bétir une nouvelle génération de meneurs qui comprennent la signification aussi bien
de I"avenir digital que de I"avenir physique, parce qu'ils ont essayé et non pas par
hasard.

Si nous sommes capables de réfléchir sur les principes de I'entrée dans le e-business et les
principes qui guident le e-business, nous permettant de séparer et d*assembler des activités pour
des compagniesexistantes il sera possible de penser & une formule qui résume toute activité e-
business et qui dessine les tendances principales, en particulier la ou le développement du e
business et sa composante | ogi stique sont concernés.

Dans ce contexte, et bien qu'Intemet soit encore dans sa phase d'enfance, on ne peut nier

qu'il arequis ou méme exigé les changements en matiére de management qui sont sur toutes les
lévres depuis quel ques années.
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Au nom du nécessaire changement, revenons a la formule de base de la théorie de la
relativité, e = MC? ®. Adaptons-la au e-business, afin que! «ancienne» soit utilisable pour les
mathématiques de la nouvelle économie. Nous obtenons quel que chose comme ceci :

e-Business = Management x (Changement x Courage), C'est-ardire que le e-business
requiert un management fort (lamasse) et présente un risqueimportant (le carré de la vitesse de
lalumiére), si I'on veut utiliser lelangage d"Einstein sans trop le modifier.

Et comme clest une technologie qui vient de naitre, et que nous sommes loin d'é&rire
I"histoire, nous devons regarder vers I"avenir, comme nous I'avons dit. C'est un avenir incertain,
maisil sera fondé sur tout ou partie des tendances citées ici. Elles sont peut-étre incompleétes,
elles ne sont peut-étre pas précises & 100%, mais elles serviront de lignes directrices pour ceux
qui désirent lesétudier et bétir leurs propresidéessur lefutur. Voir le tableau ci-dessous.

Tendancesliées au client Service plus rapide
Plus de self-service
Insatisfaction et dépendance vis-a-vis du
bindéme abondance-indiffé&ence
Capacité de remplacement
Infidélité croissante
Demande de solutionsintégrées, et non pasde
produits ou de servicesincomplets
Tendancesliéesau processus Convergence entrelesventes et le service:
personnalisation et intégration
Commodité : service cohérent et fiable
Offre souple, livraison pratique €t service
complet : excellence de la chainelogistique /
duréseau
Tendances organisationnelles Contraction de la production : plus d"accent
sur lamarque quesur I'intensité du capital
Conservation du coeur du métier, SOUs
traitance du reste
Processus plus transparents et visibles (en
particulier le processus logistique physique)
Innovation constante et conservation du
personnel qualifié
Tendancestechnologiques Intégration de l'entreprise ; I'entreprise
éendue: ERP, APS, CRM, etc.
Convergence desinfrastructures:
augmentation du mélange voix-donnees-
vidéo
Intégration multi-canaux : intégration
informatique et reconnaissance vocale
Utilisation d*applications WAP
Banalisation des codts et facilité
d‘utilisation de technologies intégratrices et
de Supply Chain Management
SOURCE: Ravi KALAKOTA et Marcia ROBINSON e-Business Roadmap for Success, Addison-
Wesley, 2000, p.31
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3. Plusdee-logistiqueet de e-business

Nous pouvons nous attarder sur des questions qui méritent notre attention et peuvent
mener ad‘autresquestionsqui ont trait & la logistique de base. Par exemple, a la fois pour des
raisons d'économies d'échelle et de simplification des processus, le e-business B2B (Business to
Business) sera pour le moment plus sir et plus avantageux (& travers les barriéres gui ont été
dépassées) que le B2C (Business to Consumer). C'est une des Vérités des marchés aujourd‘hui.
Maisle B2B ferat-il I'essentiel du e-business a I"avenir ? Peut-étre ; peut-étre pas. Entre temps,
il faut admettre que, méme pour leB2B, il est aujourd*hui impossible de Sarréter de penser aux
systémes d'information de management, aux questions de confidentialité, ou a la composante
physiquedelalogistique et alamaniére dont on peut les rendre compatibles d'un point de vue
logistique.

D'un autre coté, en explorant la possibilité de rendre la compagnie encore plus réactive, e,
pourquoi pas, plusvirtuelle, en sefocalisant sur le cosur du métier en sous-traitant par exemple
lalogistique, il semble clair quen matiere d'information, ceux qui sont un minimum (ou plus) au
fait du e-business ont un accés facile aux systémes de management (ERP, Enterprise Resources
Planning; XRP, Extraprise Resources Planning, applications pour les liens externes entre
compagnies extrémement dépendantes des performances des nouvelles e-places de marché;
Supply Chain / Network Management ; APS Advanced Planning & Scheduling ; CRM, Consumer
Response Management) via des ASP (Application Service Provider ), un moyen de réduire les cotits
fixeset les coOts d"obsolescence, puisqu'il Sagit d"avoir des applications informatiques toujours
modernes (et donc remplacées|orsque cest nécessaire) moyennant un tarif paye réguliérement.

Comme nous I'avons dit plus haut (en évoquant la soustraitance), le recours a la sous-
traitance pour lalogistique est massif. Ainsi de nombreuses entreprises utilisent des 3PL (Third
Party Logistics providers), par exemple pour des activités physicues (transport et entreposage)®.
Il sera également possible de faire intervenir des 4PL (Fourth Party Logistics providers), qui
combinent ou rassemblent les activités de différents 3PL, et/ou méme ce que I'on peut appeler
des 5PL (Fifth Party Logistics providers), simples intermédiaires informationnels logistiques
organises en portals verticaux. Ces derniers sous-traitants, que I'on peut aussi appeler
«infomediaires », permettent d*établir des liens en ligne entre des vendeurs et des acheteurs de
services. LesSPL doivent étre des hybrides entre des catalogues éectroniques, qui réduisent les
colt des transactions, et des bibliothéques riches en contenu, qui aident les compagnies &
prendre des décisions.

Dans ce contexte, méme sansvenir & bout des questions logistiques il n'y a aucun danger
quele milieu delalogistique dans son ensemble (parce que ce n'est vraiment pas possible, méme
S certains aimeraient I'imaginer) et ses acteurs forts de la possession de moyens physiques,
méme si les opérateurs sont des 5PL, deviennent des acteurs purement virtuels cest-a-dire
entierement focalisés sur I'information. Quelqu'un, méme Sl Sagit d'un acteur trés extérieur,
devra toujours posséder ces moyens et la tendance pour eux est de devenir, par la
monopolisation (mémesi elle est seulement basée sur Iinformation), desmoyens de plus en plus
inaccessibles et onéreux pour répondre & des niveaux de service supérieurs.
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En d'autres termes, la composante physique existe et continuera d'exister. Elle pourrait
n'appartenir qu'a quelques acteurs (seules quelques compagnies ou mega-compagnies resteront
dansle milieu) qui domineront lalogistiqueet offriront des solutions qui pourraient contourner le
marché dectronique, puisqu'il sera trés fragmenté et aux mains de nombreuses compagnies, €t
une compagnie de systémes d'information (« infomédiaire ») tendra a dominer ces derniéres.

La tendance semble étre que la plus grande capacité d*approvisionnement soit la somme
(ou la synergie) des moyens fragmentés Ces moyens seuls structurés autour de petites
compagnies de transport ou destockage, auront du mal a survivre. A I'inverse, si elles unissent
leurs forces avec un infomédiaire, 1ot leur présence est essentielle, elles seront capables d*offrir
un produit ou un service plusintéressant et de mettre aprofit toute leur capacité.

C'est pourquoi les mega-compagnies se rapprocheront des portails pour répondre a la
demande de services | ogistiques ou devront fournir ce service toutes seules. La tendance pourrait
donc étre a la croissance par fusions et acquisitions pour les compagnies qui souhaitent
continuer & rester hors du « circuit éectronique» ou sur ce marché mais par ellesmémes. Les
petites compagnies devront donc appartenir & un portail pour pouvoir offrir leurs services et
rester « indépendantes », et devront pour cela payer des frais d'intermédiation, ce qui pourrait
atre rentable pour elles si elles travaillent & avoir un service de qualite devée et une haute
capacité de réponse. Elles auront probablement tendance a se spécialiser dans un secteur ou un
type de service.

Elles pourront appartenir a des portails verticaux (presque toujours des « vortails »)
spécialisés dans la réponse & la totalité ou la quasi-totalité de la chaine de valeur dans un
secteur donné, ce qui inclura un approvisionnement et une demande plus spécialisés, ou bien a
des portails horizontaux, ot leur horizon sera plus limité (avenir le dira) et elles seront
associées a des services de support en lien étroit avec des produits tels que MRO (Maintenance,
Repair & Operations). Nous constatons que les modéles actuels de e-business sont fondés sur
les portails et les vortails, comme évoqué plus haut, en plus des sites normaux ou autonomes
des compagnies.

Pour remettre ceci dans son contexte, gjoutons que les portails organisent des
« communautés » d'acheteurset de vendeurs potentiels dans diff érents secteurs, |es rassemblant
grace & un systéme d'information (en créant une e-place de marche et ses échanges, ou vendeurs
et acheteursSentendent sur les prix et lesservicessans aucunintermédiaire) et a des services de
bibliotheque.

La possibilité de transactions entre les «communautés» devrait &re établie en
rassemblant un certain nombre de vendeurs avec des produits et des services a vendre ou un
groupe d'acheteurs désireux d'acheter. Les marchés sont caractériss par le fait que le
rassemblement Seffectue soit du coté de I"offre ou dela vente, soit du coté de la demande ou de
I"achat.

Les marchés sont qualifiés d'inverses lorsque les acheteurs ont accés a un groupe de
vendeurs concurrents, ou de directs lorsqu'un groupe de vendeurs a acCés a un groupe
d'acheteursconcurrents. Dansun marchéinverse, la caractéristique del*acheteur et ses exigences
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pour un certain achat sont transmises & un groupe de fournisseurs potentiels. Ceci donne
naissance a des encheres décroissantes. Les marchés directs opérent de la maniére habituelle,
c'est-a-dire que tous les fournisseurs ont un marché potentiel d'un certain nombre d*acheteurs
potentiels: C'est dans cettesituation qu'il y aenchéres dectroniques directes.

Les vortails, qui sont des portails particuliers, se focalisent sur un secteur particulier, et
introduisent des services qui permettent le management global de la chaine de valeur de la
transaction. Ce sont, en un mot, des portails verticaux. Dans certain pays on trouve, par

exemple, des vortailsspécifiques pour le marché du transport et pour le marché de la logistique,
en tant que secteurs.

Comme ce quon appelle les portails horizontaux sont des portails transversaux, ils
n‘operent pas tous de la méme maniere, et s'adaptent aux différents produits et aux
communautes qu'ils servent. Les plus connus sont des produits comme MRO (Maintenance,
Repair & Operations), qui incluent des produits et des services non productifs.

En bref, on n'échappe pas a la logistique, quelle que soit sa forme, et il faut y penser en
termesd'intégration desdifférents secteurs, car c'est ainsi que S'effectue la pensée courante dans
le domaine, avec un méange de déduction, dinduction et de créativité. Penser a I"aspect
physique et a I"aspect virtuel. Exactement comme on faisait déja en logistique, cest-&rdire
quand on cherchait acombiner flux physiqueset flux d'informations. Fondamental ement, ot que
I'on aille sur le Web, ou dans un contexte approchant, on trouvera inévitablement une

composante virtuellemaisil faudraétre capable de donner une réponse physique. Ceci doit ére
absolument clair.

Ceci signifie que, comme nous n‘avons pas encore atteint le stade ol les produits sont
dématérialises (C'est toujours de lascience-fiction), ce qui nous permettrait de livrer les produits

matériels par ordinateur, la composante physique delalogistique est toujours nécessaire pour la
livraison.

Certaines personnes prétendent que |e poids de cette composante physigue diminue dans
la chaine de valeur, et diminuera jusqu'a un point ou elle finira par ne plus avoir aucune
importance. Mais & mesure que |"approvisionnement virtuel et non pas le service physique se
banalise et que le e-business crait, la « rareté » (ce qui, SOyons honnéte, nN'arrivera pas dans un
avenir proche) de la composante physique ne vart-elle pas devenir une niche avec sa propre
volonté d'écrémer ?

Si ceci arrive, les partisans de la réduction de la valeur physique dans la supply chain /

dans|e réseau pourraient Sapercevoir qu'ils ont tort, pour la bonne et simple raison qu'il Sagit
d’une affirmation « réellement virtuelle ».

4. Virtudlementréd ...

Personne ne doute que e e-business, et en particulier le commerce éectronique, ne réaisera
|a.croissance espérée quesi lemarchéfinal en retire des avantages par rapport aux transactions
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traditionnelles 11 y adeux domaines principaux ol le e-business n'a pas le droit d'échouer : les
paiements et les livraisons. En ce qui concerne les livraisons, et elles nous interessent tout
particuliérement dans ce contexte, elles devront étre capables de répondre a des schémas de
consommation avec une trés faible fiddité et a une demande croissante pour la quaité de
service, & mesure que les marchés deviennent plus sophistiqués et plus expérimentés dans leur
gestion du facteur temps, demandant unelivraison adomicile (ou sur lesite de I"entreprise) sans
avoir asortir, Cest-adire un service logi stique compl et.

Quand vous irez ceci, il sera probablement devenu insensé de penser que les transactions
sur le Web ne sont passiires, soit parce que la technologie les rend possibles, soit parce que les
stigmates de comportement appartiendront, pense-t-on, au passé. Pour cequi est deslivraisons
il est urgent de trouver des moddes d'organisation capables de répondre a des requétes plus
exigeantes et travaillant dur a saméliorer, afin d'éviter beaucoup des experiences tristement
récurrentes que NOUS avons traversées. Je veux parler des livraisons manguées ou en retard ou
des erreursdelivraison, parmi d'autres problémes mais ce qui est le plusinquiétant, c'est quily
a un manque d'attention, d'étude et d'approche professionnelle vis-a-vis de la nécessité
d"optimiser la composante physique, faute de quoi |e e-business pour les produits matériels ne
sera bient6t plus qu'un mauvaissouvenir.

Si Internet a facilité le eprocurement et le essourcing”, en termes de qudlification, de
négociation et deforme delivraison, il na jamais rien fait, et ne fera jamais rien, pour résoudre
|a réalisation delalivraison, qui, pour lesbiens matériels, n‘a pas de sol ution informatique.

Nous n'avons mis I"accent sur la composante physique que dans le but de mettre en
évidence le manque de support dont a souffert lacomposante physique du e-business en termes
diinfrastructures. Car la plupart des compagnies opérant sur le Web et mettant en jeu des
échanges de biens matériels sont défaillantesen matiere de livraison. Il y adansla presse un flot
aarmant de nouvelles concernant les contre-performances des dot-com de commerce
éectronique.

|| faut faire face aux problémes dans leur ensemble, comme nous I'avons dit, en
réfléchissant de fagon calme, réaliste et professionnelle au e-business et au modele sous-jacent,
en retournant aux baseset eny réfléchissant de A a Z, ce qui, dans la plupart des cas n'a pas
été fait.

D*abord parce que dans ce type d"activité on souhaite que le produit soit livré directement
au domicile ou au lieu de travail du consommateur final (c'est-ardire que I'espace de livraison
est fragmenté). Auparavant, on donnait le produit au consommateur au point de vente. Dans le
B2B, le produit pouvait cependant étrelivré au client, ce qui simplifiait les choses d'un point de
vue logistique. C'est pourquoi nous avons dit plus haut que la « vérité» du e-business pourrait
résider dansle B2B, au moins pour e moment.

Ensuite parce que I'on souhaite que le produit soit livré rapidement au domicile du
consommateur (livraison rapide). Auparavant, le produit, bien que cela se passe étape par
étape et en utilisant le systéme Juste-A-Temps, passait par un centre de distribution avant
draboutir au point de vente, suivant chague jour le méme planning, exactement comme on
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5. Retour verslefutur

Hfaut doncinsister sur I'idée que les grands défisa venir résident dans les flux physiques,
dans un véritable RESEAU logistique structuré puisque le succés du e-business, ou plus
précisement du commercedectronique, dépend de la vitesse, de la fiabilité et de la capacité de
réponse, aliées a un certain modéle logistique, capable de fournir un service excellent.

Et on peut dire que, comme cette évolution, lemarché aura tendance a croitre dans le B2B,
leB2C et toutes les combinaisons. Dans les flux d'informations, il devra y avoir au moins des
réseaux d'information avec des vitesses de communication acceptables et ceci sera indvitable.
Maisil est essentiel pour les managers de chaine approvisionnements-demande ou de réseau (ou
peut-étre les managers du service clientéle ou de la logistique pour utiliser des termes plus
utilisés) de comprendre que, outre la composante virtuellg il y a une composante physique trés
importante qui doit étre repensée, et ot I'investissement devraétre beaucoup plus important que
pour la composante virtuellg, afin de fluidifier et d"accélérer la réponse et de la rendre moins
embouteillée et plusfiable. Le seul moyen de réaliser ceci est de créer un réseau physique, comme
une systeme de terre-mere ou un écosystéme, qui peut répondre naturellement. Imaginez qu'il
possede sa propre énergie et la capacité de se comporter comme un systéme humain. Imaginez
Seulement cela...

C'est pourquoi nous alons devoir travailler a batir un RESEAU |ogistique qui fait écho
aux deux expressions: « Retour aux fondamentaux » et « Retour versle futur ».
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