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Le Client prend le pouvoir
=> l’ere du Consomm’acteur

3

95 millions
Nombre de messages 

envoyés via Twitter

chaque jour

75%
Pour centage de personnes 

qui pensent que les marques 

ne disent pas la vérité dans 

leurs publicité

$93 milliards
Manque à gagner induit par 

les occasions  vente  

manquées ou les ruptures de  

stock

Les Réseaux Sociaux 

et le m-Commerce 

ont révolutionné la 

dynamique entre 

l’acheteur et le 

vendeur

Les exigences des 

consommateurs en 

termes de services, 

de prix ou d’accès 

aux produits 

explosent.

Il faut revoir en profon-

deur les processus de 

fabrication, 

d’approvisionnement et 

de distribution— qui 

sont plus complexes 

que jamais.

Les consommateurs 

ont un accès illimité à

l’information et 

peuvent la partager 

instantanément avec 

le reste du monde
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Achats et suivi des 

approvisionnements 

en produits, compo-

sants et matières 

premières

Communications ciblées 

et personnalisées sur 

tous les points 

d’interaction clients

Vendre et délivrer 

produits et services 

au travers de tous les 

canaux de vente et 

d’approvisionnement

Apporter le niveaux 

de service attendu 

sur tous les canaux 

d’interaction clients
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Communications ciblées 

et personnalisées sur 

tous les points 

d’interaction clients

Vendre et délivrer 

produits et services 

au travers de tous les 

canaux de vente et 

d’approvisionnement

Apporter le niveaux 

de service attendu 

sur tous les canaux 

d’interaction clients

Achats et suivi des 

approvisionnements 

en produits, compo-

sants et matières 

premières

Une nouvelle approche
des approvisionnements

�Automatisation des transactions avec les 
fournisseurs et les transporteurs

�Vue consolidée et unique sur tous les stocks

�Optimisation et aide à la décision
�Gestion des processus complexes de stockage
et de transport entre fournisseurs et 
transporteurs

IBM Sterling Commerce
• Warehouse 
Management

• Transportation Mngt
• Visibilité Supply Chain
• Intégration BtoB
IBM ilog Supply Chain 
Optimization 
• Product Optimization
• Inventory Optimization

IBM Cognos
•Business Analytics & 
Optimization
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Communications ciblées 

et personnalisées sur 

tous les points 

d’interaction clients

Vendre et délivrer 

produits et services 

au travers de tous les 

canaux de vente et 

d’approvisionnement

Achats et suivi des 

approvisionnements 

en produits, compo-

sants et matières 

premières

Apporter le niveaux 

de service attendu 

sur tous les canaux 

d’interaction clients

Un niveau adapté de 
service après-vente

�Améliorer l’experience client jusqu’au 
bout de la chaîne de valeur

�S’adapter au comportements client

�Anticiper les problèmes de service client 

� Gérer le dossier client

IBM Sterling Commerce 
• Livraison et planification
• Logistique inverse

IBM Unica
• Messages et notifications

IBM Cognos
•Business Analytics & 
Optimization

IBM Case Manager
• Case Management

IBM WebSphere Business Rules
• Gestion des règles
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Quelques concepts de Cross Canalité

Satisfaction 
clients

Dévpt des 
ventes

Efficacité
opérationnelle

Click and collect x -

Livraison Directe 
Fournisseur x

Web pour générer 
trafic en magasin

x

Retour multi canal x x

Save the Sale x x x

Linéaire infini x x x

Disponibilité
globale et 
promesse

x x x
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Indicateurs clés

ROI d’une stratégie Cross Canal

Searchandising

Cerner ce qui se 

passe lors de la 

recherche

Chiffre d’affaires 

supplémentaire 

tiré des ventes 

additionnelles du 

cross-canal

Conversion online

Taille moyenne des 

transaction online

Niveau des stocks

Rupture de stocks

Coûts des stocks

Delais des livraison

Rentabilité des 

programmes de 

fidélisation

Coûts systèmes 

informatiques

© 2011, IDC
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The results of IBM’s recent market research

According to our extensive study of 664 Supply Chai n Executives,

29 countries, 31 industries

New Rules for a New Decade

Predict

Collaborate

Optimize

Volatility, Visibility, Value

Complexity and Challenges

5 3 %

4 7 %

4 4 %

4 3 %

4 1%

3 1%

3 1%

2 6 %

2 6 %

2 5 %

2 4 %

16 %

Demand Variability

Cost Optimization

Increasing Customer Expectations

Inventory Optimization

Supply Chain V is ibility

Integration & Collaboration w / Partners

Globalization of  Supply Chains

Supplier Variability

Talent Management

Sustainability

Risk Management

Product Lifecycle Mgmt. & Traceability
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Volatility

See what others 
don’t!

Exploit network
efficiencies!

Value

Visibility

Rapidly changing 
customer demand

New conditions in supply chain management
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It drives growth by enhancing, 

extending, and redefining the 

value you provide

At IBM we call the path forward: Smarter Commerce 

11

Smarter Commerce is a 

strategic approach that 

places the customer at 

the center of your 

business operations

It increases margins by 

boosting efficiency at every 

stage of the commerce cycle

It synchronizes your

entire value chain to 

deliver consistent and 

predictable outcomes

It maximizes the insight

generated through 

customer interactions  

It capitalizes on 

social and mobile

commerce

It improves collaboration 

and visibility for your 

customers & partners

Customer
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Le client d’aujourd’hui ne voit qu’une seule marque

12
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Les interactions entre la marque et le client sont 
multiples et interdépendantes

Store Create Order Check Status
Cancel Order

Initiate/Track 
Return

Schedule 
DeliveryChange Order PickupResearch 

Product

Create Order Check Status
Cancel Order

Initiate/Track 
Return

Schedule Delivery 
or PickupChange Order

Schedule 
Store Pickup

Research 
ProductMobile

Create Order Check Status
Cancel Order

Schedule Delivery 
or PickupChange Order

Schedule 
Store Pickup

Research 
Product

Web Initiate/Track 
Return

Call Center Create Order Check Status
Cancel Order

Initiate/Track 
Return

Schedule Delivery 
or PickupChange Order

Schedule 
Store Pickup

Research 
Product

13
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MAITRISE DES 
COUTS

SUPPLY 
CHAIN 

VISIBILITY

GESTION DU 
RISQUE MONDIALISATION

ACCROITRE LA 
DEMANDE

55%
70%*

60% 56% 43%

Source: IBM Chief Supply Chain Officer Study; 400 executives, 25 countries, 29 industries

La Visibilité sur la Supply Chain est Vitale

=> promesse

Visibilité

Volatilité

Valeur

� Relier des systèmes et des intervenants disparates

� Identifier les goulots d’étrangelement

* Percentage of Supply Chain Leaders who report this challenge impacts their supply chains 
to a significant or very significant extent.

� Analyser et prévoir les tendances

� Réponse optimale à des conditions changeantes

� Reduire les stocks

� Améliorer la Satisfaction Client
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Visibilité

Carriers

Banks

Partners

Suppliers

Customers

B2B Gateways and 
Transformation Engines

Pre-connected 
partners

B2B Integration Services 
(Cloud)

Portal

Small
CarriersSmall 

Suppliers

Supply Chain 
Visibility

Relier des systèmes et des 

intervenants disparates
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Inventory Availability

Alternate Locations

Visibility 
Maitriser les 

stocks cross-canaux
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Sterling Supply Chain Visibility enables companies to optimize 
their inbound and outbound processes through complete end-to-end 
visibility across global trading partner networks to minimize supply 
chain disruptions and improve supplier performance.

Purchase
Order ASN

Purchase
Order

TMS

Demand Planning 
MRP

Replenishment Procurement

Plan   
Supply

Shipment 
Status

WMS

PaymentInvoiceReceipt

ERP/ Financial

Supply Chain Management Logistics Finance

PO Commit

17

Visibilité
Identifier les goulots 

d’ étranglement
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QuoteSell

SellMarke
t

Acq
uire

18

Editable text

Suppliers

Carriers

3PLs and freight
forwarders

Consumers

Business

B2B
Integration

Supply chain
platform

Customer interaction
platform

Supply Chain Visibility Optimization

TMS

WMS

WSC

CPQ

CRM

Store

Web

Field 
Sales

Mobile

Channels

Distributed
Order

Management

Replenish

Source

Fulfillment

Orders Orders

Inventory Inventory

Commerce Ecosystem

ERP System

B2B
Integration

Yard Mgt

Network 
Optimization

Inventory 
Analyst

S&OP

Visibilité Visibilité de bout en bout
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�Source from: 
–Multiple locations 
–Drop ship from partners

–Service partners

�Source By
–Priority

–Geographical location
–Inventory cost

–Handling cost

–Transportation cost
–Reduced no. of shipments

19

Volatilité Sourcing intelligent
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Network design and planning
• Optimize location, territories, WH 

sizing, plants, and lines
• Where products should be made
• Optimize the network carbon footprint

Strategic inventory optimization
• Push/Pull buffer locations
• Analyze inventory policies 
• Determine flow considering inventory 

and transportation costs & modes

20

Volatilité Optimisation du réseaux 

logistique
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Volatilité Optimisation des stocks

Strategic multi-echelon inventory optimization

� determine strategic shifts in your inventory policies and 

practices.  
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Optimization

Demand

Supply

DOM

Demand Planners
Sales
Marketing
Product Management

Forecast Demand

Fulfillment &
Distribution

Planning

Forecast Supply

Supply Chain
Operations
Engineering
Logistics

Consensus

EXECUTIVE
REVIEW

Resolve Issues
Set Direction

Determine
Strategic Impact

Optimized S&OP Solution

Volatilité Sales & Operations planning



© 2011 IBM Corporation

�Pour 85% amélioration de la satisfaction client du 

fait d’un information produit et prix cohérente et à

jour sur tous les canaux

�Pour 40% profitabilité des ventes eCommerce en 

hausse de 2 à 5 %

�Pour 29% amélioration de 5-10% du coût lié aux 

stocks

Source:  Cross-Channel Retailing For The Anytime, Anywhere Consumer; Benchmark Study, 2009 – Brian Kilcourse, Paula Rosenblum, 
RSR [“benefits achieved by retailers who enable cross‐channel order and inventory visibility and enabling cross‐channel processes”]23

Valeur
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Quelques réferences clients

24

Seamlessly 

orchestrated 

global supply 

chain, improving 

partner on-

boarding from two 

days to ten 

minutes

Cross-channel 

order and 

inventory 

awareness 

improved 

efficiency and fill 

rate on web orders 

to nearly 100 

percent

Transformed the 

customer 

experience  

across all 

channels for 

over 10,000 B2C 

and B2B 

customers in 27 

countries

CSX Transportation Crocs StaplesIrish Dairy Board

Using the most 

efficient and cost 

effective method to 

connect to  trading 

partners, providing 

end-to-end 

visibility 

throughout the 

supply chain

Valeur
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Backup slides

26IBM Confidential
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Sterling Commerce Selling and Fulfillment

©
2005 

Sterlin
g 

Comm
erce. 

Confid
ential 
and 

proprie
tary.

Order

Fulfillment

Source Procure Distribute Fulfill

Selling

Sell Market

Transportation
Management

Warehouse
Management

Order
Management

Configure,
Price,
Quote

Catalog 
and Offer

Management

Web        Store        Call Center        Field Sa les

In
no

va
tiv

e
P

ra
ct

ic
es

Suppliers
Real-time collaboration

Inbound track and trace

Time-based, supply-demand 
netting

Exception management and 
rapid response

Supplier connectivity

Vendor Compliance

Customers
Seamless, cross-channel  
customer experience 

Order from anywhere, fulfill 
from anywhere

Complex fulfillment

Fulfillment lifecycle visibility

Enterprise
Dynamic process handling

Global inventory visibility

Cross-facility compliance, 
consistency

Adaptable, rapid process 
change

Role-based visibility and 
alerting

Optimize Costs and Service Accelerate Revenue and Loyalty

Supply Chain 
Visibility


