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Toute l’offre  
du grand magasin  
à domicile
Depuis cinq ans, la plupart des enseignes 
misent sur l’e-commerce pour enrichir leur 
offre multicanale. Un cas concret  
avec Marks and Spencer. 

SOLUTIONS

• 1er magasin ouvert  
il y a 125 ans à Leeds.

• 21 millions de clients  
en Grande-Bretagne.

• Présent dans 40 pays.

• 78 000 collaborateurs.

• 2 000 fournisseurs. 

En Grande-Bretagne, Marks and Spencer est le leader de 
l’habillement, de l’alimentation et de la décoration pour la maison. 
Son activité d’e-commerce propose 150  000 articles à des 
cyberconsommateurs qui veulent des produits Marks and Spencer 
sans quitter leur maison. Pour son client, Norbert Dentressangle a 
expédié en 2009 23 millions d’articles.
« Les besoins en logistique pour l’e-commerce sont très différents 
de ceux du commerce traditionnel, explique Jason Keegan, Head 
of General Merchandise Logistics, Marks and Spencer. Pour les 
livraisons en magasin, nous veillons à la présentation du produit 
à son arrivée, au moment de la mise en rayon. Dans le cadre du 
e-commerce, c’est avant son expédition que le produit doit être 
conditionné et emballé afin de séduire nos clients. Nous pouvons par 
exemple réaliser des emballages cadeaux ou encore concevoir des 
messages personnalisés. Le tout en 48 heures ! »

Partager la culture du client

Pour les commandes reçues via l’e-commerce, 
les exigences techniques sont également 
très élevées. « Un système de traitement 
du courrier détermine alors la solution 
la plus économique pour livrer chaque 
commande. » Marks and Spencer partage 
son propre système d’information avec 
l’ensemble de ses fournisseurs. L’entreprise 
réalise pour cela des tests de compatibilité 
afin de mettre en place un système partagé 
performant. «Un partenaire logistique doit 
être en phase avec les objectifs de ses clients 
et s’intégrer parfaitement aux équipes en place, 
poursuit Jason Keegan. Nous sommes très satisfaits 
du travail de Norbert Dentressangle. L’équipe a bien 
compris notre culture. »
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