
d’inventaires de manière beaucoup
plus fréquente, assure également une
meilleure gestion des stocks (réduc-
tion des écarts d’inventaires) et une
diminution très nette de l’échantillon-
nage de contrôle de préparation.

◆ Financier : réduction des coûts
La mise en place d’une telle techno-
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Impact de la fréquence
vocale sur la distribution

Capgemini Consulting

Le marché de la technologie vocale se développe à grande vitesse, 
en particulier dans la grande distribution. Cette nouvelle technologie
répond à un besoin d’exigence accrue dans la qualité de préparation 

et donc de distribution des commandes des points de vente. 
Ce procédé est-il réellement utile pour les enseignes ? 

Quels sont les enjeux ? Quels sont les risques ?

Un périmètre d’utilisation 
qui s’étend
Au sein de l’entrepôt, la technologie
vocale participe à la modernisation de
l’organisation et à l’amélioration des
processus. Elle vient progressivement
remplacer les équipements classiques
(terminaux fixes, imprimantes…)
ainsi que la radio fréquence sur cer-
tains processus (schéma 1, ci-contre).
Généralement utilisé pour la prépara-
tion de commande (picking classique,
picking semi collectif/multi lot, écla-
tement), le vocal a vite trouvé d’autres
applications. En effet, cette technolo-
gie sert également à la réalisation des
inventaires, à l’amélioration de la tra-
çabilité des produits ou à l’optimi-
sation de la gestion des flux dans 
les entrepôts. 
Exemple d’utilisation de la fréquence
vocale en préparation de commande :
les instructions ne sont plus inscrites
sur des feuilles papier mais trans-
mises par voix via l’utilisation d’un
Talkman. Le préparateur confirme les
adresses de prises de colis en commu-
niquant le code détrompeur d’adres-
sage, ainsi que les quantités préparées
ou manquantes (schéma 2 ci-contre).

Divers gains potentiels…
Les impacts de la fréquence vocale
sont multiples :
◆ Opérationnel : amélioration des
performances

La productivité et la qualité de prépa-
ration progressent considérablement.
Ainsi, chez la plupart des distribu-
teurs, on constate une hausse de la
productivité directe de 10 à 15% et
des taux d’erreurs (notamment sur
celles de type inversion) passant de
0,5 % à 0,1 %.
Le vocal, permettant la réalisation

Schéma 1
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Schéma 2

Préparation classique
Flux stockés

Préparation semi-collectif
Flux stockés

Préparation éclatement
Flux tendus

55 44 82 14

55 44 82 14

55 82 14
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logie nécessite un investissement
dans les équipements de reconnais-
sance vocale, les interfaces avec un
WMS, les licences d’utilisation et la
structure du projet. 
Le retour sur investissement est
rapide, de l’ordre de 6 à 18 mois. En
effet, l’amélioration de la qualité de
préparation conduit à une réduction
très nette des litiges et des coûts qui y
sont associés. De plus, une très
grande partie des coûts administratifs,
liés à la planification des bordereaux
de préparation, à leur édition et à leur
saisie pour valider la préparation de
commande et déclencher la factura-
tion, sont supprimés.
Le vocal réduit la consommation de
papier, ce qui contribue à la démarche
de développement durable, ainsi qu’à
la réduction des coûts par la diminu-
tion des achats de consommables.

◆ Humain : amélioration des condi-
tions de travail
La reconnaissance vocale est un sys-
tème beaucoup plus simple à appré-
hender que la manipulation des lec-
teurs de code-barres, ce qui est très
important dans une activité où la sai-
sonnalité demande un apport de per-
sonnel intérimaire important. 
La sécurité des préparateurs et l’ergo-
nomie du poste de travail sont amélio-
rées : mains libres, visualisation de l’es -
pace, aisance dans les postures. De plus,
les opérateurs se sentent davantage
valorisés dans leur métier par l’utilisa-
tion d’un outil technologique de pointe

◆ Service : respect des engagements
de qualité et hausse de la satisfaction
des clients
- Baisse des litiges/réclamations
magasins 
- Réduction, voire suppression, des
contrôles de réception en magasin
- Simplification de gestion : livraison
effectuée = livraison facturée

Mais aussi des risques 
Si les gains escomptés sont nom-
breux, les risques accompagnant le
déploiement d’un projet de reconnais-

sance vocale sont eux aussi impor-
tants et peuvent conduire, s’ils sont
négligés, à une détérioration du retour
sur investissement. Le besoin doit être
bien défini de manière à ce que la
solution fonctionnelle apportée soit
adaptée aux process métier. 
Le choix de la solution technique est
lui aussi primordial. En effet, la recon-
naissance vocale introduit des briques
additionnelles dans la pyramide des SI
et l’éditeur doit être suffisamment
réactif pour stabiliser rapidement les
problèmes techniques. De plus, cette
technologie implique une gestion du
travail sur site en temps réel et néces-
site donc la mise en place d’un service
support réactif en 24/24.
Autre facteur de risque, le facteur
humain. Aussi bien en entrepôt qu’en
magasin, la mise en place d’une orga-
nisation basée sur le vocal peut susci-
ter des interrogations, voire des
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Schéma 3. Risques à ne pas négliger pour tenir les gains escomptés

Non
obtention
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escomptés
du vocal Solution

fonctionnelle
insuffisante
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de pilotage

Fonctions
non priorisées
par le métier

Rejet
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des sites

Solution
fonctionnelle
non maîtrisée

Réapprovisionnement Backup

Effort d’implication
incompatible

en exploitation

Absence de
support fiable

Administration,
exploitation
technique

non maîtrisée

Solution
technique

non stabilisée

Incapacité
à stabiliser les
Pb. techniques

Pilotes
non stabilisés Coordination avec l’administration

système non réactive

Planning
de déploiement

non tenu

Équipes
de déploiement

sous-dimensionnées

Rejet
temporaire
de certaines
enseignes

craintes, et amener des résistances
aux changements. L’implication et
l’accompagnement des acteurs con -
cernés à tous les stades du projet faci-
litent leur mise en place. Enfin, le
planning de déploiement doit être
réaliste et son suivi, rigoureux, afin de
pouvoir tenir les délais. Pour cela, 
il faut veiller à dimensionner correc-
tement les équipes et partager l’infor-
mation utile avec elles (schéma 
ci-dessus.

Vers plus de liberté 
de mouvement
La fréquence vocale a de beaux jours
devant elle ! La généralisation du sans
fil et du Bluetooth permettra l’utilisa-
tion de périphériques autonomes tels
que des imprimantes ou des scanners.
De même, le câble reliant le casque de
l’opérateur au terminal tend à dispa-
raître, ce qui laisse plus de liberté de
mouvement. Sans oublier l’utilisation
des PDA avec le vocal qui permettra à
terme de ne plus avoir besoin « d’ap-
prentissage de la voix », et fera gagner
encore du temps sur la formation des
préparateurs. ◆
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