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1 Vue d’ensemble du systeme

1.1 Introduction

IT-Tecture est une division de Dr. Schnell & Dr. Hensel GmbH. L’accent est mis sur la produc-
tion et I'exploitation d’applications Web et de produits Internet complexes et durables dans
le domaine de I'optimisation et de 'automatisation des processus commerciaux. Nous nous
concentrons sur le secteur automobile, en particulier sur les processus de marketing et de
distribution Aftersales.

Ford-Werke GmbH est une filiale de la société américaine Ford Motor Company. Elle gére un
systeme de distribution de plus de 1800 revendeurs et partenaires de service agréés. Le
siege social de Cologne-Merkenich abrite également le centre européen de distribution de
piéces et le siege de la Ford Customer Service Division (FCSD), d’ou sont gérées toutes les
activités Aftersales européennes.

Ford-Werke GmbH prévoit d’étendre ses processus numériques de commercialisation
d’accessoires pour le commerce régional et utilisera pour cela le logiciel Navigateur
d’Accessoires Ford (NAF) d’IT-Tecture. L’objectif est de couvrir tous les canaux de distribution
régionaux du partenaire Ford a partir d’une seule solution.

Grace au Navigateur d’Accessoires Ford, les clients peuvent découvrir les produits, aussi bien
dans le point de vente qu’en ligne sur les pages Web du concessionnaire automobile. Les
clients qui recherchent des produits sur le Web les trouveront ensuite sur le site du conces-
sionnaire automobile. La vente des accessoires facilite également le travail quotidien du per-
sonnel de vente, car I'offre génere de la demande : au lieu que les vendeurs ne doivent pré-
senter proactivement la gamme, les clients posent spontanément des questions concernant
les offres qui leur sont présentées ; ceci est bien s{ir toujours appréciable.

Le Navigateur d’Accessoires Ford comprend le catalogue complet des produits pour les ac-
cessoires d’origine Ford, les roues et le Lifestyle. Cette gamme peut étre personnalisée par le
concessionnaire automobile, c’est-a-dire que le choix de la gamme proposée et les tarifs
peuvent étre adaptés.

Cette gamme de produits ainsi personnalisée peut étre proposée aux clients sur les canaux
de distribution suivants (Customer Touchpoints) avec une adaptation régionale :

e Présentation des accessoires dans I'espace de vente, par exemple sur I'iPad

e Présentation des accessoires directement autour du véhicule dans I'espace de vente,
par exemple a I'aide de codes QR

e Catalogue d’accessoires ou boutique sur le site Web du partenaire Ford (SWPF) et/ou
sur le propre site Web du concessionnaire automobile

e Choix d’accessoires autour du véhicule dans les bourses aux véhicules sur son propre
site Web
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Les clients se voient proposer différentes possibilités d’interaction avec le concessionnaire
automobile a ces Touchpoints. Il peut s’agir de :

e Appel du concessionnaire automobile

e Demande en ligne sur le produit

e Partager / transférer le produit

e Envoyer des listes de produits souhaités au concessionnaire automobile
o Acheter des produits et les retirer sur place

e Acheter des produits et les faire installer

e Acheter des produits et les faire expédier

Le logiciel Navigateur d’Accessoires est proposé aux concessionnaires automobiles exclusi-
vement via Internet. C'est pourquoi I'utilisation du logiciel est proposée dans le cadre d’un
contrat Software-as-a-Service (SaaS).

Le présent document sert d’annexe 1 au contrat relatif au cahier des charges de la solution.
Les fonctionnalités du logiciel dépendent du choix du tarif. Toutes les fonctions seront re-
groupées dans un tableau tarifaire pour former des packs tarifaires. |l fait également partie
intégrante du contrat dans sa version en vigueur.

En raison de leur évolution constante, le présent document et le tableau tarifaire sont mis a
jour en conséquence et constituent, dans leur version actuelle, des documents faisant foi,
tandis que le contrat-cadre peut rester inchangé.

1.2 Principes de base de fonctionnement et d’architecture

Le Navigateur d’Accessoires Ford est techniquement mis a disposition sur la base de la plate-
forme Servicelister. La plateforme dispose de tous les composants nécessaires a
I’exploitation d’une telle solution de marketing et de distribution numériques, qui sont tous
controélés a partir d’une base centrale. Ces composants sont décrits plus en détail ci-dessous.

L’exploitation technique est assurée par IT-Tecture. IT-Tecture met ainsi a disposition une
solution cloud professionnelle et évolutive (Google Cloud sur des serveurs en Allemagne),
dans laquelle I'application est installée.

Le Navigateur d’Accessoires Ford et la plateforme Servicelister sous-jacente sont fondamen-
talement utilisables a I’échelle internationale. Cela comprend le multilinguisme dans
I"application et dans les données des articles, les devises et les taux de TVA spécifiques a
chaque pays, les prix des articles spécifiques a chaque pays et les gammes de produits spéci-
fiques a chaque pays.

1.3 Apercu des fonctionnalités

Le Navigateur d’Accessoires Ford peut actuellement étre divisé dans les domaines fonction-
nels suivants :
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e Content Management Produit :

O

O

O

©)

©)

Données de base des articles

Titres et descriptions

Images, vidéos et documents

Prix des produits (prix de vente conseillé)
Données de calcul pour le montage

e Gestionnaire de la place de marché / Backend

©)

O

O

Lien entre les données des produits et les données des distributeurs
Gestion et calcul des prix des produits pour les partenaires Ford
Mise a disposition de toutes les données pour les Customer Touchpoints

e Composants pour les Customer Touchpoints :

O

Application Web centrale avec recherche dans le catalogue, recherche de re-
vendeurs et affichage des produits, exploitée sous ford.zubehoer-
navigator.de

Module Web pour le site Web du partenaire Ford

Module Web pour le site Web d’entreprise du revendeur (systeme multi-
marques)

Application Accessoires optimisée pour iPad

Module Web pour intégration dans les bourses de véhicules neufs et
d’occasion

e Logiciel de gestion pour les partenaires Ford

o

o

Page d’information sur le NAF, y compris la réservation en ligne de la catégo-
rie tarifaire NAF

Acces a la gamme centrale par les partenaires Ford

Gestion et calcul des prix sur la base de regles tarifaires concernant les prix de
vente conseillés (PVC)

Consultation des commandes dans la boutique NAF

e Composants d’interface pour I'accés aux données des produits et des revendeurs par

des systémes tiers

Le NAF contient ainsi tous les composants nécessaires au processus de commercialisation

numeérique, de la gestion des données produits a la publication des offres sur différents ca-

naux de distribution, en passant par la gestion des prix des partenaires Ford.

1.4 Options d’utilisation pour les entreprises partenaires de Ford

Le NAF est a la disposition de tous les partenaires Ford. La condition préalable est la réserva-

tion d’un des tarifs NAF et la conclusion d’un contrat d’utilisation qui en découle. Pour de

plus amples informations sur I'étendue des prestations des catégories tarifaires, veuillez

consulter la liste tarifaire.
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2 Catalogue de produits

La publication et la présentation de produits sur les places de marché en ligne nécessitent un
contenu produit optimisé. Les données de tous les produits destinés a étre commercialisés
sur le NAF sont gérées dans I'application PCM (Product Content Manager), qui fait partie de
la plateforme Servicelister. Cela comprend tous les accessoires d’origine Ford, les roues
complétes et les jantes ainsi que les articles Lifestyle. Les prestations de service et les pieces
de rechange d’origine Ford peuvent également étre gérées ici. Le PCM permet de gérer tous
les détails d’un produit, c’est-a-dire d’ajouter, de modifier, d’activer/désactiver et de sup-
primer des produits. Ce catalogue de produits, géré de maniéere centralisée, constitue la base
du NAF.

ITT importera ces données de catalogue dans la base de données PCM au début du projet.
Par la suite, ces données seront régulierement mises a jour en termes de contenu et de prix.
Les données des produits sont transférées de PCM au gestionnaire de la place de marché de
Servicelister afin d’étre mises a la disposition des partenaires Ford pour une personnalisa-
tion plus poussée. Les prix des produits sont fixés individuellement par les partenaires Ford.
Pour la gestion des stocks et des prix, les partenaires Ford disposent d’une application basée
sur le Web (appli SL).

2.1 Données des articles

L’objet central des données dans le NAF est I'article. Les données de base des articles com-
prennent :

e Référence d’article

e Titre d’article

e Description d’article

e (Catégories de fabricants (plusieurs possibles par article)

e Catégories ServiceLister (pour la catégorisation dans des bourses externes type eBay)

e Prix nets des articles (prix de vente catalogue, prix de vente conseillés)

e Valeurs de travail pour le montage (temps de travail en heures qui doit étre consacré
au montage de l'article dans un véhicule et sert de base de calcul pour les montages
d’accessoires)

e Dimensions, poids (si disponible)

Outre les données de base, il existe d’autres données d’objet liées a I'article. Il s’agit de :

e Images et / ou vidéos d’articles

e Données des véhicules (liste de tous les véhicules dans lesquels la piece peut étre
montée, les données de base du véhicule sont basées sur le systéme TecDoc)

e Documents (PDF)

e Campagnes attribuées
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3 Gestionnaire de la place de marché / Appli SL pour parte-
naires Ford

Le cceur du NAF est le gestionnaire de la place de marché qui, en tant que backend du sys-

téme, est responsable de la gestion des données et de la logique de I'application. Les don-

nées des produits du catalogue y sont reliées aux partenaires Ford, ce qui permet de les lo-
caliser et de les personnaliser, notamment en ce qui concerne les données tarifaires.

3.1 Ajustement des prix

Les partenaires Ford ont acces a tous les produits du catalogue Ford via le gestionnaire de la
place de marché et peuvent (en fixant leurs prix personnalisés) activer des produits sélec-
tionnés ou tous les produits pour la publication en ligne. Pour ce faire, les partenaires Ford
utiliseront I'interface utilisateur standard pour les utilisateurs de ServicelLister, appelée sim-
plement I'appli SL. Chaque partenaire Ford participant recoit des données d’acces spéci-
fiques a l'utilisateur pour son entreprise (adresse e-mail, mot de passe). Il est possible de
créer plusieurs utilisateurs par partenaire contractuel. Les fonctions de base suivantes sont
disponibles pour les partenaires Ford dans I'appli SL :

e Acces a tous les produits en ligne avec possibilité de modifier les prix, de désacti-
ver/réactiver et de modifier les options de la place de marché

e Rechercher / parcourir / filtrer tous les produits du catalogue Ford

e Activation des produits pour la publication en ligne

e Réglage des types de prix (voir ci-dessous)

e Ajustements des prix des produits par rapport au prix de vente conseillé (pourcen-
tages de majoration ou de minoration) ou indépendamment de celui-ci

e Détermination ou calcul des colits de montage (le cas échéant, c’est-a-dire que des
valeurs de travail pour le montage sont disponibles pour le produit)

e Détermination de regles tarifaires pour la mise a jour automatique permanente des
prix sur la base du prix de vente conseillé, en tenant compte des parametres de ra-
bais ou de majoration en pourcentage et du taux horaire de facturation des frais de
montage. Les regles tarifaires peuvent étre enregistrées pour tous les produits ou de
maniére ciblée pour certains d’entre eux et entrainent une mise a jour automatique
des prix des produits correspondants dés que de nouveaux prix de vente conseillés
sont disponibles.

e Acces aux rapports mensuels

e Vérification des données de sa propre entreprise

e Modification des coordonnées de contact, des heures d’ouverture, des interlocu-
teurs, etc.
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3.2 Types de prix

Sur la plateforme Servicelister, les produits personnalisés des revendeurs peuvent étre pro-
posés dans trois types de prix différents au maximum :

e C(lick & Collect = Le client souhaite retirer les produits dans le magasin du revendeur.
Le paiement en ligne n’a pas besoin d’étre activé pour cela, car le paiement peut étre
effectué lors du retrait. Le client est informé de la date a laquelle la marchandise
peut étre retirée au plus tot. Aprés I'achat, le client recoit une notification dés que la
marchandise est préte a étre retirée. Ce moment peut étre défini par 'emplacement
lui-méme dans le cadre du processus d’achat.

e C(lick & Fit - Le client souhaite que le produit soit installé dans son véhicule. Le prix
comprend les frais de montage, qui sont calculés sur la base des temps de montage
(valeurs de travail) et du taux horaire du concessionnaire automobile.

e C(lick & Deliver - Le client souhaite que le produit soit livré a une adresse. L’envoi de
I'article est effectué par le concessionnaire automobile. Le prix de I'envoi doit obliga-
toirement étre indiqué pour cette option d’achat (il est fixé individuellement par le
donneur d’ordre). Le paiement en ligne est obligatoire a cette fin. PayPal, PayPal Ex-
press et PayPal Plus sont disponibles pour cela. Avec PayPal Plus, le client peut effec-
tuer le paiement par carte de crédit, par prélévement automatique ou sur facture.

Ces options peuvent étre paramétrées par le revendeur dans I'appli SL. Selon le type de prix,
les produits sur les places de marché ont un comportement différent.

Dans la version sans boutique des modules NAF, chaque produit sera disponible dans un seul
des deux types de prix : soit « Click & Collect », soit « Click & Fit ». |l est toutefois possible de
mélanger les types de prix au sein d’'un méme module, car chaque produit connait son type
de prix et les modules d’accessoires fournissent I'affichage correct du prix. Cela correspond a
un « avis de non-responsabilité dynamique » qui indique au client si la prestation de mon-
tage est comprise ou non dans le prix du produit.

Dans la version avec boutique du module d’accessoires (peut uniqguement étre utilisée dans
les modules de site Web), un produit peut étre proposé simultanément aux trois types de
prix. Le client fait alors son choix en fonction de ses préférences lorsqu’il place le produit
dans le panier.

3.3 Ajustement simplifié des prix

En général, il appartient au revendeur de fixer les prix et les types de prix pour chaque pro-
duit. Cela peut se faire au sein de I'appli SL comme décrit ci-dessus. Cependant, d’apres
notre expérience, un revendeur est souvent submergé et cela rend I’'Onboarding initial plus
complexe que nécessaire.

C’est pourquoi nous recommandons la méthode simplifiée de calcul des prix suivante, basée
sur les données suivantes :
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1. Rabais/majoration sur le prix du matériel [indiqué en pourcentage du prix de vente
conseillé]

2. Prix des produits, frais de montage inclus (le cas échéant) ? [oui/non]

3. [uniguement demandé si réponse 2 = « oui »] Taux horaire pour le calcul des frais de
montage ? [net en Euro]

Le calcul du prix est effectué dans le backend NAF sur la base de ces trois données. Tous les
produits dont la valeur de travail est nulle sont toujours configurés comme « Click & Col-
lect ». Pour tous les produits dont la valeur du travail est supérieure a zéro, la réponse a la
question 2 est déterminante : Si « oui », le prix du produit inclut les frais de montage, ce qui
donne un type de prix « Click & Fit », si « non », le type de prix du produit est « Click & Col-
lect ».

3.4 Interfaces possibles

Le NAF est en principe en mesure de recevoir et de traiter des données provenant de sys-
temes tiers. Cela se fait par le biais d’interfaces ou par I'importation de fichiers mis a disposi-
tion en externe. Cela permet notamment d’automatiser la gestion des informations sui-
vantes, ce qui améliore considérablement la qualité et I'actualité des données et permet
d’éviter les efforts de gestion manuelle :

e Disponibilité centrale des articles (un article est-il encore livrable au partenaire Ford)

e Données tarifaires centrales (importation et traitement automatique des prix de
vente conseillés)

e Prix des produits locaux et stock local (serait possible en se connectant au DMS du
partenaire Ford)

e Données de produit (contenu du produit comme par exemple les caractéristiques de
I'article, les textes, les images, etc.)
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4 Places de marché / Canaux de distribution
4.1 Solutions pour les sites Web

4.1.1 Navigateur d’Accessoires central

Le NAF met a disposition une application Web prévue pour une utilisation centralisée. Le
client final peut y parcourir I'ensemble de la gamme et consulter les informations sur les
produits. A partir de la vue du produit, le client peut ensuite localiser le partenaire Ford chez
qui l'article est disponible. La page peut étre exploitée séparément dans une page de renvoi
sous ford.zubehoer-navigator.de ou étre intégrée dans le site Ford existant ford.de. Seule la
premiere variante est utilisée actuellement. Le client utilise le site Web Navigateur
d’Accessoires Ford de la maniere suivante :

1. Page d’accueil : La page d’accueil permet au client d’accéder facilement aux
catégories de produits, qui sont présentées de maniere bien vi-
sible sous forme de tuiles. Le client y trouve en outre les pro-
duits les plus vendus dans les différentes catégories. De la, il
peut soit consulter directement les produits, soit accéder a la
recherche de produits (étape 2) via une catégorie de son choix.

2. Recherche centrale de produits : La recherche centrale de produits permet aux clients de
trouver tous les produits disponibles de la marque Ford. Le
filtre le plus important est la recherche par véhicule, qui
n’affiche dans le résultat que les produits qui peuvent étre
montés dans le véhicule sélectionné. En outre, il est possible
d’effectuer des recherches et des filtrages via la recherche en
texte plein, la référence d’article, la catégorie et diverses carac-
téristiques de I'article. La liste des produits se trouve a la fin de
chaque recherche.

3. Page centrale des produits : Un clic sur le produit dans la liste des produits permet
d’afficher tous les détails du produit. Des produits similaires
sont également affichés sur cette page pour favoriser le Cross-
Selling (ventes croisées). Le client peut également voir ici chez
combien de partenaires Ford le produit est disponible. De 13, le
client accéde a la recherche de revendeurs.

4. Recherche de revendeurs : Dans la recherche de revendeurs, le client indique soit le code
postal de son lieu de résidence, soit son emplacement est loca-
lisé automatiquement. Il verra alors s’afficher tous les parte-
naires Ford proches de lui qui ont réservé le NAF et chez qui le
produit en question est disponible. Si le client se décide pour
un revendeur, il accede a son espace revendeur en cliquant sur
la page produit du partenaire Ford. Alternativement, le client
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peut étre guidé depuis le module NAF sur le propre site Web du
concessionnaire automobile (ou plus tard sur le SWPF), si le
partenaire Ford le souhaite ainsi.

5. Espace revendeur : Sur le site NAF, chaque partenaire Ford dispose de sa propre
zone revendeur, dans laquelle le client trouve exclusivement les
produits du revendeur en question. C'est également ici que le
client atterrit par défaut lorsqu’il choisit un revendeur particu-
lier a I'étape 4. |l se trouve alors sur la page détaillée du produit
et voit ici quelles options d’achat sont proposées par le reven-
deur pour ce produit (Click & Collect, Click & Deliver) et quand
cela sera possible au plus tot. En plus des options d’achat, il est
possible de prendre contact avec le concessionnaire automo-
bile choisi via la fonction « Question sur le produit ». La de-
mande est ensuite envoyée a l'interlocuteur du concession-
naire automobile. De plus, le client peut partager I'offre, c’est-
a-dire la transmettre par e-mail a un ami/une connaissance. Le
destinataire recoit ensuite un e-mail contenant le lien vers le
produit et un message personnalisé.

Outre cette navigation étape par étape, d’autres possibilités sont disponibles pour utiliser le
site Web NAF :

Possibilité 1 : Page de renvoi pour le sticker magnétique de code QR (voir Ch. 4.2.1)

Le code QR sur les stickers magnétiques est spécifique a chaque modéle et dirige vers le site
Web NAF. Deux choses se produisent en arriere-plan :

1. Localisation du client a I'aide de la position du smartphone et redirection automa-
tique vers I'espace revendeur du NAF
2. Filtrage des produits en fonction du modeéle de véhicule correspondant au code QR

Au final, le client voit une liste qui ne montre que les produits qui correspondent au modeéle
de voiture en question, avec les prix et les options d’achat du concessionnaire automobile ou
il se trouve a ce moment-la.

Possibilité 2 : Page de renvoi pour le panneau de rétroviseur a code QR

Les panneaux de rétroviseur affichent un code QR qui (indépendamment du modele de véhi-
cule) mene soit a I'espace revendeur NAF et affiche tous les produits du revendeur, soit, si le
partenaire Ford le souhaite, méne au module NAF sur le site Web propre de la concession
automobile (ou plus tard sur le SWPF).

Au final, le client voit une liste de tous les produits avec les prix et les options d’achat du
concessionnaire automobile ou il se trouve a ce moment-la.
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4.1.2 Module d’accessoires pour le SWPF

Le site Web du partenaire Ford (SWPF) est un Customer Touchpoint important pour les con-
ducteurs Ford. La présentation des accessoires a cet endroit permet aux visiteurs du site
Web de rechercher des accessoires plutot que de les rediriger vers le site Web d’un cata-
logue central.

Pour présenter les accessoires sur le site Web du partenaire Ford, il existe un module cor-
respondant qui peut étre facilement intégré dans le SWPF existant. Le module suit I'identité
visuelle et le Corporate Design de FORD. Il s’agit d’'une appli JavaScript qui s’intégre en
quelques lignes de code sur une page prévue a cet effet. Il s’agit de s’assurer que le module
correct, propre au partenaire, est installé sur le site Web du partenaire Ford. L'intégration
doit étre coordonnée et réalisée avec I'agence pour le SWPF.

Le module intégré au SWPF présentera les caractéristiques suivantes :

e Affichage de tous les produits activés par le partenaire Ford pour cette place de mar-
ché

o Affichage des prix des produits tels qu’ils ont été fixés individuellement par le reven-
deur, y compris les frais de montage (le cas échéant)

e Présentation de tous les détails du produit sur une page produit

e Recherche plein texte pour les produits

e Navigation / Filtrage par catégories de fabricants

e Filtre de produits par modele de véhicule

e Trides produits par défaut selon le classement de vente

e Partager un produit avec un ami

e Demande de produit au partenaire Ford

e Ajouter des produits a la liste de souhaits

e Analyse du trafic Web et rapports basés sur Google Analytics

Actuellement, I'intégration du module NAF dans le SWPF n’est pas encore possible en raison
de la clarification en cours de questions juridiques. La solution provisoire consiste donc a
mettre en place un lien entre le SWPF et I'espace revendeur du Navigateur d’Accessoires
Ford (ford.zubehoer-navigator.de), avec des boutons/banniéres bien visibles sur le SWPF.

4.1.3 Module d’accessoires pour le site Web d’entreprise du partenaire Ford

Selon diverses études de marché, le site Web d’entreprise propre au concessionnaire auto-
mobile est 'une des principales sources d’information pour les automobilistes. Un compo-
sant important de la solution du navigateur d’accessoires est donc un module dans lequel
tous les produits proposés par le concessionnaire automobile sont présentés. Ce module
peut étre intégré de maniere techniquement simple dans le site Web, de sorte que les per-
sonnes intéressées n’aient pas besoin de quitter le site. Le fait de compléter le site Web par
une présentation compléte des accessoires augmente I'attractivité du site Web et donc sa
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visibilité sur Google. La présentation publique de la gamme crée une demande chez le client,

a laquelle le vendeur d’accessoires peut facilement répondre.

Pour l'intégration des accessoires, différentes variantes sont disponibles en fonction du ni-

veau tarifaire choisi et des conditions du site Web existant, en ce qui concerne la navigation,

I’affichage des prix et les possibilités d’interaction du client, qui sont expliquées ci-apres.

4.1.3.1 Solutions pour les concessions automobiles individuelles

Pour une concession automobile individuelle, un module avec les fonctions de base sui-

vantes est disponible pour I'intégration des accessoires dans le site Web de |'entreprise :

Le cas échéant, chez les concessionnaires automobiles multimarques : entrée par
présélection de la marque du véhicule

Navigation / Filtrage par catégories de fabricants

Affichage de tous les produits d’une marque qui ont été activés par le concession-
naire automobile

Tri des produits par défaut selon le classement de vente

Filtre de produits par modéle de véhicule

Recherche plein texte pour les produits

Présentation de tous les détails du produit sur la page produit

Affichage des produits similaires du revendeur sur la page produit

Les fonctions suivantes ne sont pas disponibles pour tous les niveaux tarifaires (voir annexe

2):

© Dr

Affichage des prix des produits tels qu’ils ont été fixés individuellement par le reven-
deur, y compris les frais de montage (le cas échéant), aussi bien dans la liste de pro-
duits que sur la page détaillée du produit
Affichage de différents types de prix (voir Ch. 3.2), tels que définis par le concession-
naire automobile
Possibilités d’interaction :

o Contacter le revendeur par téléphone (click-to-call)

o Partager un produit avec un ami

o Demande de produit au concessionnaire automobile

o Ajouter des produits a la liste de souhaits
Fonctionnalités de la boutique :

o Le client peut ajouter des articles au panier

o Le client a le choix entre plusieurs options tarifaires : enlevement, expédition,

montage

o Leclient peut acheter et payer en ligne (check-out)

Analyse du trafic Web et rapports basés sur Google Analytics
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4.1.3.2 Solutions pour les groupes de concessions automobiles

Pour les groupes de concessions automobiles, il existe différentes variantes d’intégration
dans le site Web, qui dépendent en premier lieu de la structure du site Web du groupe. Le
navigateur d’accessoires est capable de réunir plusieurs emplacements et plusieurs marques
d’un groupe de concessions automobiles en un seul module (navigateur d’accessoires de
groupe), qui est ensuite intégré a un emplacement central sur le site Web du groupe. Mais il
est également possible de mettre a disposition un module spécifique pour chaque emplace-
ment et/ou chaque marque. Ces modules individuels pourraient ensuite étre intégrés sur
des pages correspondantes spécifiques a la marque/a I'emplacement du groupe. Le choix de
la solution dépend du client et de la maniere dont Iutilisateur doit naviguer : soit le site Web
du concessionnaire automobile prend en charge la navigation vers la marque et
I’emplacement (par ex. en proposant des sites Web par emplacement), soit I'utilisateur est
dirigé vers une page centrale d’accessoires avec le navigateur d’accessoires de groupe inté-
gré, qui sera expliqué ici.

Si plusieurs emplacements avec plusieurs marques sont représentés dans le groupe de con-
cessions automobiles et que ces emplacements n’ont pas de sites Web indépendants, il est
recommandé d’utiliser le navigateur d’accessoires de groupe. La navigation s’effectue ici
comme suit :

1. Aiguillage de marque :  La premiere page affichée est un aiguillage de marque, grace
auquel le client choisit la marque de son véhicule. Toutes les
marques du groupe représentées chez les concessionnaires
automobiles sont mentionnées ici. Aprés avoir sélectionné la
marque, le client accede a la recherche centrale de produits
pour cette marque. L'aiguillage de la marque peut étre ignoré
dans la mesure ou la marque découle du contexte du site Web
du concessionnaire automobile. Dans ce cas, le module doit
étre appelé avec un parametre de marque défini en consé-
quence.

2. Recherche centrale de produits : La recherche centrale de produits permet aux clients de
trouver tous les produits disponibles de la marque sélection-
née. Le filtre le plus important est la recherche par véhicule, qui
n’affiche dans le résultat que les produits qui peuvent étre
montés dans le véhicule sélectionné. En outre, il est possible
d’effectuer des recherches et des filtrages via la recherche en
texte plein, la référence d’article, la catégorie et diverses carac-
téristiques de l'article. La liste des produits se trouve a la fin de
chaque recherche. De plus, dans la recherche de produits, les
catégories OEM sont affichées de maniéere proéminente sous
forme de tuiles, offrant ainsi a l'utilisateur une entrée théma-
tigue dans la gamme.
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3. Page centrale des produits : Un clic sur le produit dans la liste des produits permet
d’afficher tous les détails du produit. Le client peut également
voir ici dans combien d’emplacements le produit est disponible.
De 13, le client accede a la sélection de I'emplacement.

4. Sélection de I’emplacement : La sélection de I'emplacement affiche tous les emplace-
ments du groupe ou le produit est disponible. Il s’agit toujours
des emplacements ol la marque du produit est disponible. Si le
client se décide pour un emplacement, il accede a la page pro-
duit de I'emplacement en cliquant dessus.

5. Page produit de ’emplacement : Tous les détails du produit sont également affichés ici.
En outre, les options d’achat proposées pour ce produit (Click &
Collect, Click & Deliver) sont indiquées, et quand cela sera pos-
sible au plus t6t. En plus des options d’achat, il est possible de
prendre contact avec I'emplacement choisi via la fonction
« Question sur le produit ». La demande est ensuite envoyée a
I'interlocuteur de I'emplacement. De plus, le client peut parta-
ger 'offre, c’est-a-dire la transmettre par e-mail a un ami/une
connaissance. Le destinataire recoit ensuite un e-mail conte-
nant le lien vers le produit et un message personnalisé.

Le navigateur de groupe est actuellement en cours de finalisation et ne devrait pas étre dis-
ponible avant le troisieme trimestre 2021.

4.1.4 Moteur de recherche Google

Pour que les produits du module intégré soient trouvés dans les résultats de recherche or-
ganique de Google, ils doivent étre enregistrés dans le moteur de recherche de Google
(SEQ). Ainsi, I'intérét régional est dirigé gratuitement par le moteur de recherche vers le site
Web du concessionnaire automobile (ou plus tard vers le SWPF, dés que le NAF y sera inté-
gré). Le navigateur d’accessoires améliore ainsi le classement du site Web et génére du trafic
gratuit. Selon des études internes, cela permet de multiplier par dix le nombre de clients
potentiels d’accessoires et d’augmenter considérablement le temps passé sur le site Web du
revendeur (environ 4 minutes).

Pour I’enregistrement des produits chez Google, il peut étre nécessaire d’adapter la configu-
ration des parametres du serveur du site Web du concessionnaire automobile. ITT fournit
des instructions détaillées a cet effet. L’agence qui gére le site Web du client se charge géné-
ralement de la mise en ceuvre.

4.1.5 Google Shopping

Le moyen le plus shr de placer ses produits dans le champ de vision des clients potentiels est
la publicité payante via Google Shopping. Grace a Google Shopping, chaque produit peut
étre transformé en une annonce de produit qui apparait sur Google avec une photo et le prix
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de vente pour toutes les personnes intéressées qui ont effectué une recherche correspon-
dante. La publication des annonces ne co(te pas d’argent, mais 'annonceur paie un certain
montant a chaque clic sur une annonce (généralement bien moins de 50 cents pour la plu-
part des annonces de produits). C'est pourquoi il faut mettre en place une campagne
d’annonces Google Shopping sur Google Ads et lui attribuer un budget publicitaire mensuel
maximal. ITT est partenaire de Google Ads et peut prendre en charge la gestion des cam-
pagnes contre rémunération (contrat séparé). Alternativement, le client peut s’en charger
lui-méme ou confier cette tache a une autre agence.

Dans le cadre de ce projet, le flux de produits est régulierement mis a disposition sous la
forme requise par Google Shopping. Soit tous les produits, soit seulement une partie sélec-
tionnée sont introduits dans le flux. Le flux contient toutes les données nécessaires a la créa-
tion des annonces de produits.

Un autre avantage de Google Shopping, souvent négligé, est que les annonces y influencent
la décision d’achat d’un client. C’est le cas méme si la personne ne clique pas sur votre bou-
tique. La raison est que les publicités Shopping sont percues indirectement par les acheteurs
et exercent une influence subconsciente sur leur décision.

Les avantages de Google Shopping sont encore une fois résumés ici :

e Atteindre les utilisateurs intéressés par I'achat avec des annonces placées en téte de
liste

e Faible perte de diffusion (les annonces de produits n’apparaissent que si les produits
ont été recherchés)

e Obtenir un taux de conversion plus élevé

e Gérer de nombreux articles avec peu d’efforts

e Atteindre une plus grande portée / régionale ou interrégionale

e Utiliser I'évaluation et le contréle des campagnes basés sur les produits

e Profiter de l'influence sur la décision d’achat

4.2 Solutions pour I’espace de vente

4.2.1 Solutions de code QR pour le PdV

Pour I'espace de vente, les possibilités suivantes sont mises a la disposition des partenaires
Ford dans le cadre de la solution NAF :

Sticker a code QR — il s’agit de stickers magnétiques présentant un code QR spécifique a un
modeéle et destinés a étre apposés notamment sur des véhicules exposés dans un espace de
vente. L'objectif est de permettre aux clients finaux dans les concessions automobiles
d’accéder rapidement a la gamme d’accessoires personnalisée du partenaire, notamment
dans le contexte de I'achat d’un véhicule neuf. Le code QR peut étre scanné par le client final
a I'aide de son smartphone. |l est alors redirigé vers un site Web NAF qui affiche tous les ac-
cessoires disponibles pour le modéle de véhicule correspondant. En localisant
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I’emplacement ou se trouve le client (soit automatiquement via son smartphone, soit aprées
une recherche de proximité), les produits sont affichés avec les prix des produits personnali-
sés du partenaire. Le partenaire Ford recoit un jeu de stickers a code QR pour chaque em-
placement réservé. Un jeu comprend deux stickers pour chaque modele, actuellement pour
les 16 modeles de véhicules suivants (extensible a volonté) :

Voiture Fiesta B479 07/2017
Ecosport B515 MCA 10/2017
Puma BX726 10/2019
Focus C519 04/2018
Kuga CX482 12/2019
Mustang S5550 MCA 03/2018
Mustang Mach-E CX727 09/2020
Mondeo CD391ICA 02/2019
S-Max CD539 06/2015
Galaxy CD390 06/2015
Explorer U625 08/2019

Véhicules

utilitaires  Ranger V375 02/2019
Transit Courier  B460 06/2018
Transit Connect V408 06/2018
Transit Custom V362 06/2019
Transit V363 05/2019

Panneaux de rétroviseur a code QR —ils sont destinés a étre accrochés aux rétroviseurs in-
térieurs des véhicules. L'objectif est d’attirer en particulier I'attention des clients existants
sur I'offre d’accessoires en ligne. C'est pourquoi le panneau de rétroviseur doit surtout étre
accroché dans les véhicules qui sont passé par le service client. Le code QR sur le panneau de
rétroviseur est indépendant du modele et conduit le client dans le module NAF sur un site
Web défini par le partenaire Ford (soit le SWPF, soit sur le propre site Web de I'entreprise),
sur lequel tous les produits accessoires sont ensuite affichés. Le partenaire Ford recoit un jeu
de 500 panneaux de rétroviseur pour chaque emplacement réservé.

4.2.2 Terminal d’accessoires pour le PdV

Les partenaires Ford participants recevront une solution de point de vente pour leur espace
de vente en concession automobile. Le cceur de la solution est une application Web optimi-
sée pour |'affichage sur tablette, dans laquelle tous les produits du partenaire Ford sont pré-
sentés. En tant que solution compléte, le partenaire Ford recoit un iPad préconfiguré, monté
dans un support d’iPad servant de pied avec une inscription (terminal d’accessoires).
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L’iPad peut toutefois étre livré sans pied (par exemple comme application pour les ven-
deurs). En outre, I'application peut également étre installée sur un iPad disponible chez le
concessionnaire Ford en tant qu’application pour les vendeurs.

La navigation dans I'application s’effectue par le biais de tuiles de catégories (sur autant de
niveaux que nécessaire) ou par recherche en texte plein. Il est également possible de filtrer
les produits par modeéle de véhicule. Outre les catégories de fabricants, il est également pos-
sible d’enregistrer des actions ou des offres spéciales. Le contenu et le prix des produits sont
identiques a ceux de toutes les autres places de marché.

Le terminal d’accessoires permet aux clients d’avoir un apergu de I’'ensemble de I'offre du
concessionnaire Ford. Il peut également mettre les articles qui I'intéressent sur une liste de
souhaits puis les envoyer a une adresse e-mail enregistrée du commercgant.
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