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En partenariat avec: 

> 16 sites e-commerce passés au crible par 50 utilisateurs 

Améliorez votre tunnel d’achat  
Augmenter votre chiffre d’affaires – Optimiser l’expérience d’achat  

Etude de la fiche produit au paiement 

1 

Février 2010 
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Edito > Olivier Marx 

Paris, le 1er février 2010 

 

Les e-Marchands le savent, le tunnel de commande est une étape 

essentielle dans l’acte d’achat on-line. C’est aussi une zone « à risque » :  

 

-Comment vos internautes naviguent-ils de l’ajout panier au paiement ?  

-Comment mettre suffisamment en avant le cross-selling ?  

-Comment limiter le taux d’abandon ?  

-Quelles bonnes pratiques mettre en œuvre ? 

 

Le département d’études d’Altics s’est intéressé au tunnel d’achat d’une 

quinzaine de sites e-Commerce leaders en recevant une cinquantaine 

d’utilisateurs dans ses laboratoires de tests. Réalisée en partenariat avec 

PayPal, cette première étude de l’année 2010 (d’autres suivront !) vous 

permettra de repérer les bonnes pratiques utiles pour votre site.  

Plus de satisfaction de vos e-shoppeurs c’est plus de Business on-line : voilà 

ce que toute l’équipe Altics vous souhaite pour cette année 2010 qui 

commence.  

 

Olivier Marx, Fondateur  

 

 

Si vous souhaitez 

participer à nos 

prochaines études 

 

Votre contact :          

Olivier Marx 

 

04 72 76 94 00 -  

win@altics.fr 

 

5, rue Dagorno             

75012 PARIS 

35, rue Saint simon 

69009 LYON 
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Prêt-à-porter en période de soldes 
(février 2009) 

 

Newsletters e-commerce 
(juin 2009) 

 

Publicité sur la presse en ligne 
(novembre 2009) 

RDV sur altics.fr 
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Passionnée de e-commerce, au gré de mes 

découvertes et de mes achats en ligne je 

vous livre mon avis d’utilisatrice ! 

RDV sur mon blog missconversion.com 
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Introduction : Méthodologie et entonnoir du tunnel d’achat  

 

1 > Expérience d’achat détaillée 

 Fiche produit 

 Panier 

 Compte client 

 Livraison 

 Paiement 

 

2 > PayPal Express : une meilleure optimisation du tunnel d’achat  

 

3 > Classement des différents sites : évaluation du parcours d’achat par l’ensemble 

des utilisateurs  

 

4 > Conclusion : 5 conseils pour optimiser votre tunnel d’achat 

 

Annexes :  

 Contexte de l’étude 

 Présentation  Altics 

 Présentation Paypal 

Sommaire 
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Introduction 
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Méthodologie de l’étude  

>DÉMARCHE D’INVESTIGATION  

>ENTONNOIR DU TUNNEL D’ACHAT 

>CROISEMENT DE DONNÉES  

7 
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1. L’utilisateur s’installe face à 
l’Eye  
Tracker et accède directement 
aux fiches produit de 4 sites 
d’achat en ligne. Il a pour 
consigne de parcourir la fiche 
produit et de se mettre en 
situation d’achat pour lui ou l’un 
de ses proches. Il procède 
ensuite aux différentes étapes 
jusqu’à l’achat final. 
 
2. Il évalue ensuite sur une 
échelle allant de 1 à 5 le degré de 
complexité de son parcours 
d’achat pour chaque site. 
 
3. Une fois le test finalisé sur les 
4 sites, le consultant revient sur 
chaque étape de l’entonnoir du 
tunnel d’achat afin de recueillir les 
impressions de l’utilisateur. 
 

Une démarche résolument centrée utilisateur 

Démarche d’investigation 

 

 

 50 utilisateurs ont été recrutés pour 

cette étude.    Ils ont été accueillis individuellement 

par une consultante dans notre laboratoire de tests 

durant  45 minutes.  

 

 Les 16 sites e-Commerce sont répartis 

en 4 groupes de 4 pour chaque participant.  

 

Les 3 phases du test utilisateur : 
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Entonnoir de conversion du tunnel d’achat 

De la fiche produit au paiement, les étapes incontournables 

Fluidité de 

l’expérience 

d’achat 

Fiche produit 

 
Panier 

 
Compte client 

 
Livraison 

 

Paiement 

 

Etude de 16 sites  

e-commerce Réduire le taux 

d’abandon 

Augmenter le CA 
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Croisement de données 

 

 Les utilisateurs ont parcouru chacune 

des étapes de l’entonnoir du tunnel d’achat, de la fiche 

produit au paiement. Ils ont exprimé leurs attentes et 

avis à travers différentes méthodes de recueil de 

données : le scoring (attribution de notes), l’Eye 

tracking,  l’interview et l’audit ergonomique. 

 

Le tableau ci-contre présente le croisement des 

méthodes de tests utilisées lors de cette étude.  

 

 Chaque pictogramme associé à une 

méthode vous permettra de repérer la source des 

données au sein de ce document.  

 

 Ex :             correspond à des 

données issues de l’interview.  

 

Un recueil de données varié pour extraire des informations de qualité 

Scoring Eye  

tracking 

Interview 

 

Audit 

ergonomique 

Fiche 

produit 
 
 

  

Panier 
   

Création 

de compte 
    

Choix du 

mode de 

livraison 

 

  

Paiement 
  

+ 

- 

Croisement des méthodes de recueil de données : 
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L’Eye tracking 

-Définition 
L’Eye tracking, également appelé oculométrie, regroupe un ensemble  

de techniques permettant d’enregistrer les mouvements oculaires. 

  

 

-Objectifs 
> Suivre & analyser le parcours visuel 

> Identifier les freins à la compréhension et à l’utilisation 

> Vérifier si les utilisateurs voient ce que vous voulez mettre en avant  

> Détecter les problèmes liés à la perception des informations sur vos supports. 

 

 

-Moyens 
> Un écran spécifique, l’eye tracker, équipé d’un capteur invisible (lumière infrarouge inoffensive pour 
l’oeil) qui  enregistre les déplacements de l’oeil de l’utilisateur. 

 
> Une caméra qui filme à distance le visage du participant et la réflexion de la lumière infrarouge sur 
ses pupilles. Elle enregistre également les commentaires verbaux. 

 

11 
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Expérience d’achat détaillée 
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Fiche produit 

 

Panier 

 

Compte client 

 

Livraison 

 

Paiement 

 

1> Fiche produit  

Les mauvaises pratiques / Les recommandations  

13 



162 14 

1. Plantes et jardins 

14 
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Un manque de visibilité du bouton d’ajout au panier et du prix 

15 

  

 

 

 

  

 

  

 

 

10 secondes                                               | 30 secondes                                         | Temps global 

 

  Les utilisateurs se sentent 

perdus dans une fiche produit où 

les éléments essentiels ne sont 

pas mis en évidence. 

1. Un prix trop éloigné du produit 

2. Un ajout au panier perçu tardivement 

 

 

  

 

Légende 

Zones froides 

Zones chaudes 

- 

1 2 
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Un bouton d’ajout au panier en marge de la fiche produit 

  

 

 

 

  

 
Min: Temps minimum observé pour parvenir à la zone  

Max: Temps maximum observé pour parvenir à la zone 

Moyenne: Moyenne des temps de chaque utilisateur pour parvenir à la zone 

  Pas facile pour nos utilisateurs qui, 

une fois l’article choisi, accèdent 

difficilement au panier  

 

- 

Temps relatif à la première fixation (en seconde)   

 

 

 

 

 

Min Max Moyenne 

Prix 9 70 30 

Ajout au 

Panier 

9 60 40 

1. Un ajout au panier perçu en moyenne 

après 40 secondes 

1 
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2. Mistergooddeal 

17 
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Une fiche produit chargée qui ne guide pas les utilisateurs 

  

 

 

- 
  

 

 

  

 

 

10 secondes                             | 30 secondes                             | Temps global 

 1. Un haut de page chargé qui ne guide pas le regard 

2. Des informations non structurées qui n’incitent pas à la lecture 

  

 

Légende 

Zones froides 

Zones chaudes 

1 

2 

18 
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Un haut de page confus 

1. Des informations mises au même niveau 

2. Un manque de structure qui ne permet pas de mettre en avant 

les éléments importants  

  

 

- 

2 
1 

19 
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3. Leroy Merlin 

20 
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Une fiche produit peu attractive 

  

 

 

- 
  

 

 

  

 

 

10 secondes                                                                          | Temps global 

 
1. Une qualité de photo qui ne met pas en avant le produit 

2. Un ajout au panier qui se fond dans la fiche produit 

3. Un bas de page peu compréhensible  

 

  

 

Légende 

Zones froides 

Zones chaudes 

2 

3 

1 

21 
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Des éléments descriptifs peu explicites 

1. ‘Bien choisir’ & ‘Faites le vous-même’, un wording peu explicite 

2. Une échelle de mesure non comprise par les utilisateurs 

- 

1 

2 

22 



162 

4. Sarenza 
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Une fiche produit chargée qui ne guide pas les utilisateurs 

  

 

 

- 
  

 

 

  

 

 

10 secondes                                                | 30 secondes                                          | Temps global 

 1. Une fiche produit trop chargée 

2. Un ajout au panier qui ne capte pas l’attention 

3. Une fonction de recherche par taille ambigüe qui induit en 

erreur les utilisateurs (partie gauche) 

4. Un emplacement du cross selling peu pertinent 

 

  

 

Légende 

Zones froides 

Zones chaudes 

1 

2 

3 

4 
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Des fonctionnalités appréciées 

1. Une fiche produit au premier abord surchargée 

  

 Dommage, elle avait pourtant des atouts : une 

qualité de photo et un zoom très appréciés par 

l’ensemble des utilisateurs ainsi qu’une répartition des 

informations en 3 onglets permettant de structurer au 

mieux les caractéristiques du produit !  

- 

+ 

25 
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Fiche produit 

 

Panier 

 

Compte client 

 

Livraison 

 

Paiement 

 

1> Fiche produit  

Les mauvaises pratiques / Les recommandations  

26 
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1. King Jouet 

27 



162 

Une fiche produit claire et ludique  

  

 

 

  

 

 

  

 

 

10 secondes                                             | Temps global 

 1. Un regard guidé : visuel, prix et ajout au panier perçus en moins 

de 10 secondes  

2. Un panier ludique et aéré  

3. Un visuel attractif 

 

  

+ 

Légende 

Zones froides 

Zones chaudes 

1 3 

2 

28 
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2. La Redoute 

29 
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Une fiche produit structurée et aérée  

  

 

 

  

 

 

  

 

 

10 secondes                         | Temps global 

 
1. Une fiche produit légère et aérée qui oriente rapidement le regard 

vers les éléments clefs du produit 

2. Une qualité de photo et un zoom appréciés des utilisateurs 

 

  

 

+ 

Légende 

Zones froides 

Zones chaudes 

1 

2 

30 
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Cross selling, un emplacement stratégique mais une offre peu attractive  

  

 

 

  

 

 

  

 

 

| Temps global 

 

- 
+ 

1. Un emplacement stratégique du cross selling :                                                

     90 % des participants ont repéré la zone 

2. Une offre peu pertinente : temps moyen passé  

dans la zone: 1,18 secondes 

Légende 

Zones froides 

Zones chaudes 

1 

2 

31 
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FICHE PRODUIT 
Les 5 points @ retenir 

 

 

1. Faire ressortir rapidement les 3 éléments clefs de la fiche produit :       

le visuel, le prix et l’ajout au panier 

 

 

 

 

 

 

 

 

2. Accorder de l’importance à la qualité du visuel 

 

 

Plantes et jardins « je n’ai pas vu l’onglet d’ajout au panier, je suis donc descendu sur la page » 

Leroy Merlin 
« Il n’y a pas de différenciation dans la police : les caractéristiques et aussi ce qui 

est écrit à droite du produit. On ne sait pas ce qui est important » 

King jouet 
« C’est nickel, il y a tout ce qu’il faut, j’apprécie beaucoup la présentation 

c’est clair et le visuel est énorme c’est vraiment bien » 

Sarenza 
 « J’apprécie beaucoup les photos, elles sont sous tous les angles. Le zoom est 

net » 

Brandalley « Ça fait très interactif, on a l'impression de voir en vrai la paire de bottes » 

- 

+ 

+ 

32 
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Fiche produit > Les 5 points à retenir 

33 

 

 

3.  Aérer la fiche produit et structurer les caractéristiques 

 

 

 

 

 

 

4. Optimiser l’emplacement du cross selling ainsi que l’offre (produits 

complémentaires et de valeurs inférieures au panier) 

 

5.  Mettre des avis consommateurs 

 

Sarenza 
«Trop complexe, ça fait bloc et ça ne donne pas envie de lire. J’aime que ce 

soit explicite » 

Mistergooddeal 

« Rien qu‘à l'énoncé des caractéristiques, ça ne donne pas envie de l'acheter. 

Trop de choses, c'est pas clair. C’est trop condensé, c’est pas assez espacé, on 

étouffe dans la page » 

Marmara  « Les photos et les avis ce sont deux choses que je regarde tout le temps » 

Décathlon 
« Je regarde toujours l’avis des internautes c’est très important pour conforter 

mon choix » 

- 

+ 

FICHE PRODUIT 
Les 5 points @ retenir 

33 
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Fiche produit 

 
 

Panier 
 

 

Compte client 

 

Livraison 
 

Paiement 

 

2> Panier 

Les mauvaises pratiques / Les recommandations  

34 
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1. Plantes et jardins 

35 
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Un manque de clarté du panier à l’image de la fiche produit 

  

 

 

- 
  

 

 

  

 

 

10 secondes                                                 | Temps global 

 

1. Un manque de visibilité général 

2. Un contraste marquant entre un haut de page chargé et un 

bas de page inexploité  
 

 

Légende 

Zones froides 

Zones chaudes 

1 

2 

36 
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Un prix peu visible & un manque de structure des éléments de confiance  

1. Un prix peu visible 

2. Une police d’écriture trop petite 

3. Des boutons d’action peu pertinents et qui se confondent graphiquement 

4. Des éléments de confiance non structurés   

 

 

1 

2 

3 

4 

37 
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2. Cdiscount 

38 
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Un cross selling agressif qui perturbe la lisibilité du panier 

  

 

 

- 
  

 

 

  

 

 

1. Un cross selling imposé peu apprécié des utilisateurs 

2. Un bouton « Passer commande » placé en marge et perçu tardivement 

 

Légende 

Zones froides 

Zones chaudes 

10 secondes                                                                   | Temps global 

 

2 

1 

39 
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Un manque de visibilité du prix total et du bouton d’action 

Temps relatif à la première fixation (en seconde)   

 

 

 

 

 

Min: Temps minimum observé pour parvenir à la zone  

Max: Temps maximum observé pour parvenir à la zone 

Moyenne: Moyenne des temps de chaque utilisateur pour parvenir à la zone 

1. Un bouton ‘Passer commande’ perçu 

en moyenne au bout de 20 secondes 

2. Un prix total qui ne se démarque pas 

du prix relatif à ‘l’offre de bienvenue’ 

3. Un bouton ‘retour’ peu visible 

4. Un cross selling agressif et une offre 

peu pertinente 

Min Max Temps 

Moyen 

Passer 

commande 

5 42 20 

2 

1 3 

4 

40 
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3. Leroy Merlin 

41 
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Un choix de couleurs qui ne guide pas le regard 

  

 

 

- 
  

 

 

  

 

 

10 secondes                                                                           | Temps global 

 

1. Des boutons d’action qui se fondent dans un panier où 

les informations sont toutes présentées au même niveau 
 

 

Légende 

Zones froides 

Zones chaudes 

1 

42 
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Des boutons d’action qui ressortent peu  

1. Des boutons d’action qui se confondent graphiquement avec le 

reste des éléments mis en avant dans ce panier 

2. Un code couleur non cohérent (prix & bouton de confirmation) 

 

1 

2 

43 
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4. Mistergooddeal 
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Un panier confus 

  

 

 

- 
  

 

 

  

 

 

10 secondes                                                             | Temps global 

 

1. Manque de structure 

 
 

 

Légende 

Zones froides 

Zones chaudes 

1 

45 
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Fiche produit 

 
 

Panier 
 

 

Compte client 

 

Livraison 
 

Paiement 

 

2> Panier 

Les mauvaises pratiques / Les recommandations  

46 



162 

1. King Jouet 

47 



162 

Un panier simple & ludique qui incite à poursuivre la commande 

  

 

 

  

 

 

  

 

 

 10 secondes                                      | Temps global 

 

1. Une navigation fluide 

2. Un récapitulatif et un prix qui attirent le regard 

 

 

+ 

Légende 

Zones froides 

Zones chaudes 

1 

2 
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Un choix du mode de la livraison présent dès le panier 

1. Un choix du mode de livraison présent dès le panier qui plaît fortement à 

l’ensemble des utilisateurs 

2. Un prix bien visible 

3. Un bouton de confirmation qui se démarque visuellement du bouton ‘retour’ 

+ 

1 

2 

3 

49 
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2. Voyages-sncf 
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Une structure claire et organisée qui guide le regard 

  

 

 

  

 

 

  

 

 

 5 secondes                                                | 10 secondes                                     | Temps global 

 

1. Un panier clair et explicite 

2. Des zones de chaleur intenses sur les éléments essentiels 

+ 

Légende 

Zones froides 

Zones chaudes 

2 

1 
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Des informations essentielles repérées facilement par un code couleur 

1. Un code couleur cohérent qui guide le regard de l’utilisateur 

+ 
1 

52 
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3. Décathlon 
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Un panier aéré  

  

 

 

  

 

 

  

 

 

 5 secondes                                                        | Temps global 

 

1. Des zones de chaleur marquées sur les trois éléments les plus importants 

dès 5 secondes : visuel, caractéristiques et bouton d’action 

+ 

Légende 

Zones froides 

Zones chaudes 

1 

54 
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Un panier clair, validé rapidement par les utilisateurs 

1. Un panier simple et intuitif  

2. Une validation rapide du panier réalisée en moyenne au bout de 7 secondes 

+ 

1 

2 

55 
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Panier > Les 5 points à retenir 

1. Faire ressortir les 3 éléments clefs du panier : le visuel, le prix et le 

bouton d’action 

 

 

 

 

 

 

 

2. Alléger le panier 

 

 

 

 

 

 

Plantes et jardins 
« Il y a trop de trucs sur le côté, c'est écrit trop petit, rien ne ressort, c'est 

compliqué de s'orienter » 

Mistergooddeal « Ça pourrait être plus clair. Le prix est trop petit pas assez gros » 

Leroy Merlin 
« Les infos sont difficilement ciblées, peut-être à cause du vert mais il faudrait 

un code couleur différent pour voir les infos importantes » - 

- 

King Jouet 
« Le prix est écrit en gros et il n’y a pas trop d'infos. J’aime la couleur, le vert 

c'est rassurant » + 

PANIER 
Les 5 points @ retenir 

Voyages-sncf 
 « Ça récapitule très bien, il y a toutes les informations et c’est toujours la 

même couleur pour les boutons » 

56 
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Panier > Les 5 points à retenir 

3. Eviter un cross selling trop agressif 

 

 

 

 

 

 

4. Afficher le choix du mode de livraison dès le panier 

 

 

 

 

5.  Différencier graphiquement le bouton de confirmation de la commande 

et celui de ‘retour’  

 

 

 

King Jouet 

  « Le mode de livraison est déjà sur le panier, c'est parfait! Je sais ce que je 

vais payer sans avoir de mauvaises surprises et sans faire de chemin trop long 

comme s'inscrire etc. » 

« Le colissimo chez vous avec la date et le prix wahouu c'est précis ça!! C'est 

parfait » 

Cdiscount 
« C'est le bordel ! Il y a 30 000 trucs dans ce panier » 

 

« C’est pas clair du tout. Il y a trop de choses et qui n'ont rien à voir c’est 

complexe » 

« Je suis un peu perdu sur cette page, je n'aime pas, il y a trop de pub. Ca me 

perturbe » 

- 

+ 

Panier > Les 5 points à retenir PANIER 
Les 5 points @ retenir 

57 



162 

 
 

  

Fiche produit 
 
 

Panier 

 
 

Compte client 

 
 

Livraison 

 

Paiement 

 

3> Compte client  

Aspect du formulaire / Gestion des erreurs  

58 
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3> Compte client  

ASPECT DU FORMULAIRE  

 

LES  MAUVAISES PRATIQUES / LES RECOMMANDATIONS  

 59 
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1. Okaïdi, un manque de visibilité sur la création de compte 

- 

1. Une séparation ‘Client’ / ‘Nouveau client’ peu visible : 

40% des utilisateurs se trompent lors de l’inscription  

1 

60 
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1.  Okaïdi, un formulaire rébarbatif 

- 
« Il y a vraiment des champs inutiles comme 

‘profession’ »  

« Il y a trop de lignes qui ne servent à rien »  

« Profession, je ne vois pas l'utilité. Le formulaire 

a trop de ligne »  

1. 4 champs dédiés à l’adresse qui 

alourdissent le formulaire 

2. Des questions peu pertinentes qui 

dérangent les utilisateurs 

 

 

2 

1 

61 
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2. Rue du Commerce, un formulaire rébarbatif 

62 

« Le formulaire n’est pas assez condensé. Je n'avais pas vu 

qu'il fallait taper l'adresse email au début à gauche, c’est pas 

mis logiquement ça devrait venir à la suite » 

« La couleur ne me donne pas envie de remplir, ça fait feuille 

de papier» 

« Tout ça! » 

 « C’est un peu long et la date de naissance c’est inutile » 

- 

1. Une colonne de droite qui génère beaucoup 

d’oublis dans la saisie des champs 

2. Un graphisme peu travaillé  

3. Une longueur peu appréciée des utilisateurs 

 

 

1 
2 

3 
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3. Plantes et jardins, un formulaire non structuré 

« Je n'aime pas les inscriptions à la newsletter où 

c’est coché par défaut » 

« La partie gauche ça va mais la partie droite il y a 

trop de choses, c'est fouillis surtout la dernière 

colonne » 

« Ça reste dans la lignée du site, il y a trop de 

choses beaucoup trop d'infos »  

1. Un formulaire non structuré 

2. Une partie de droite chargée 

3. Une case newsletter pré-cochée 

 

 

- 

1 
2 

3 
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4. Fnac, un formulaire non structuré 

« Pour la partie en blanc, au début je ne 

pensais pas que c’était à remplir » 

« C'est un peu déstructuré. On ne comprend 

pas pourquoi à droite on a un truc blanc » 

- 

1. Un formulaire non structuré   

2. Une impression de 2 blocs en opposition  

 

 

 

1 

2 
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5. Nocibé, une partie du formulaire peu comprise 

 

 45 % des participants repèrent tardivement le lien ‘Je n’ai pas de carte’. 

Certains referment la fenêtre les empêchant de poursuivre le formulaire.  

- 

Pop up qui apparait à la suite de la validation de la 

création de compte et qui précède le formulaire 

65 
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3> Compte client  

ASPECT DU FORMULAIRE  

 

LES  MAUVAISES PRATIQUES / LES RECOMMANDATIONS  

 66 
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1. Décathlon, une séparation visible et un wording cohérent  

 

 

+ 

1. Une distinction horizontale ‘Nouveau client’ / ‘déjà client’ nette 

2. Un wording cohérent 

3. Une visibilité des étapes du tunnel d’achat très marquée 

2 
1 

3 

67 



162 

2. King Jouet, un formulaire simple et rapide 

 

 

  « C’est très aéré et pas du tout rébarbatif » 

« Le graphisme est joli et c’est plus agréable. C'est pas 

surchargé autour. Il n'y a pas de parasites autour et les 

questions ne sont pas chiantes c’est l'essentiel » 

« Il est condensé, ça décourage moins à remplir »  

« Je le trouve très simple » 

+ 

1. Un formulaire simple et rapide 

2. Un graphisme travaillé qui ne décourage pas 

la saisie des champs 

3. Une création de compte en une étape 

3 

2 

1 
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3. Sarenza, un formulaire ordonné et structuré 

  « C’est très clair » 

« Je le trouve très simple » 

+ 

1. Un formulaire ordonné et structuré :  

Aspect apprécié par l’ensemble des utilisateurs   

1 

69 
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4. Les 3 Suisses, une aide appréciée dans la saisie des champs 

70 

 

 

+ 

1. Un champ ‘Commune’ qui se remplit directement lors de la saisie 

du code postal, un plus apprécié par l’ensemble des utilisateurs 

1 

70 
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Aspect du formulaire > Les 5 points à retenir 

Rendre agréable et non rébarbatif la saisie des champs 

  

1. Aligner l’ensemble des champs et mettre en avant les champs 

obligatoires 

 

 

 

 

 

2. Structurer le formulaire sur une colonne et travailler le graphisme 

  

Panier > Les 5 points à retenir Panier > Les 5 points à retenir ASPECT DU FORMULAIRE 
Les 5 points @ retenir 

Rue du Commerce 
« Il n'est pas assez condensé. Je n'avais pas vu qu'il fallait taper l'adresse email 

au début, c’est pas mis logiquement »  

Rue du Commerce   «J’apprécie que les astérix soient en rouge, ça permet d’enchaîner  » 

Rue du Commerce « le formulaire est austère, c’est long et ça ne donne pas envie de le remplir » 

King Jouet   «C’est condensé, ça décourage beaucoup moins à remplir» 
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Aspect du formulaire > Les 5 points à retenir 

72 

Rendre agréable et non rébarbatif la saisie des champs 

   

3. Eviter les questions personnelles  

 

 

 

4. Favoriser une séparation horizontale (vs verticale) lors de la 

création du compte (‘nouveau client’ vs ‘déjà client’) 

 

 

 

5.  Aider dans la saisie des champs (ex. auto complétion de la ville 

lors de la saisie du code postal; date de naissance par liste 

déroulante vs saisie manuelle)  

 

Panier > Les 5 points à retenir Panier > Les 5 points à retenir ASPECT DU FORMULAIRE 
Les 5 points @ retenir 

Rue du Commerce 
«Profession ? Je ne vois pas pourquoi on me pose la question » 

« Profession, c’est vraiment inutile » 

Okaïdi 

«Je n’avais pas vu la séparation ‘déjà client’ / ‘nouveau client’ qui n’est pas du 

tout explicite » 

« ’S’identifier’, ce n’est pas très clair » 
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3> Compte client  

Gestion  des erreurs  

 

Les  mauvaises pratiques / Les recommandations  

 73 

Fiche produit 
 
 

Panier 

 
 

Compte client 

 
 

Livraison 

 

Paiement 

 



162 

1. Rue du Commerce, une gestion des erreurs peu intuitive 

1. Aucun indice lors de la saisie des champs 

2. Un message d’erreur qui n’indique pas explicitement 

la zone d’erreur 

3. Des utilisateurs qui retrouvent difficilement leurs 

erreurs dans ce long formulaire  

4. Un message d’erreur unique pour chaque champ mal 

saisi obligeant une correction en plusieurs étapes   

- 

1 

4 2 

3 
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3> Compte client  

GESTION DES ERREURS  

75 

Les mauvaises pratiques / Les recommandations  
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1. Sarenza, une gestion des erreurs intuitive 

+ 

  Un formulaire intuitif qui permet de repérer 

ses erreurs avant de valider 

 

 

1. Un pictogramme rose pour spécifier que 

le champ est bien saisi 

2. Une croix noire accompagnée 

d’explications lorsque le champ est mal saisi 

1 

2 
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2. Okaïdi, une gestion des erreurs intuitive 

+ 

1. Un picto bleu indique que le 

champ est bien rempli, le cas 

contraire, un picto rouge apparaît 

 L’utilisateur est 

guidé tout au long du 

formulaire réduisant 

ainsi le risque d’erreur 

de saisie  

2. Après validation, les champs 

erronés sont clairement spécifiés 

1 

2 
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Gestion des erreurs > Les 5 points à retenir 

 

Contextualiser l’erreur en temps réel (nature & localisation) 

 

1. Mettre en avant le champ en cours de saisie (pictogramme ou surligner) 

 

2. Mettre en avant un pictogramme à côté du champ correctement saisi (Alerte 

Javascript) 

 

3. Mettre en avant un pictogramme différent accompagné d’un texte d’assistance 

lorsque le champ saisi est erroné 

 

4. Eviter les pop up de message d’erreur qui ne localisent pas explicitement la zone 

du champ erronée 

 

5. Afficher l’ensemble des erreurs (versus message unique  ex : Rue du 

Commerce) 

 

 

 

 

Aspect du formulaire > Les 5 points à retenir Panier > Les 5 points à retenir Panier > Les 5 points à retenir GESTION DES ERREURS 
Les 5 points @ retenir 
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Fiche produit 
 
 

Panier 

 
 

Compte client 

 
 

Livraison 

 
Paiement 
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4> Livraison  

Choix du mode de livraison / Lieu de livraison 



162 

 
 

  

4> Livraison  

CHOIX DU MODE DE LIVRAISON 

80 

Les mauvaises pratiques / Les recommandations  
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1. Brandalley 
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Une page livraison non structurée  

  

 

 

  

 

 

  

 

 

 10  secondes                                              | Temps global 

 
Temps relatif à la première fixation (en seconde)   

 

 

 

 

 

Min: Temps minimum observé pour parvenir à la 

zone  

Max: Temps maximum observé pour parvenir à 

la zone 

Moyenne: Moyenne des temps de chaque 

utilisateur pour parvenir à la zone 

1. Un choix du mode de 

livraison positionné 

en marge 

2. Une page non 

structurée 

 

- 

Min Max Temps 

Moyen 

Livraison 

point relais 

5 29 17 

Légende 

Zones froides 

Zones chaudes 

1 

2 
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2. Sarenza 
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Un choix du mode de livraison ambigu  

  

 

 

  

 

 

  

 

 
1. Un premier bandeau 

‘Mon adresse de 

livraison’ qui perturbe 

les utilisateurs 

2. Une organisation des 

différents modes de 

livraison qui ne guide 

pas le regard 

 

- 

 10  secondes                                              | Temps global 

 Légende 

Zones froides 

Zones chaudes 

1 

2 
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3. Les 3 Suisses 

85 
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Une possibilité de changer le lieu du relais située en marge 

  

 

 

  

 

 

  

 

 

 10  secondes                                        | 15 secondes                                           | Temps global 

 

- 

1. Une proposition de relais colis peu pertinente vis-à-vis 

de l’adresse saisie 

2. Une possibilité de modifier le relais situé en marge et 

perçue tardivement par les utilisateurs 

Légende 

Zones froides 

Zones chaudes 

1 

2 2 
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4> Livraison  

CHOIX DU MODE DE LIVRAISON 

87 

Les mauvaises pratiques / Les recommandations  
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1. Mistergooddeal 
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Un choix du mode de livraison clair et ordonné  

  

 

 

  

 

 

  

 

 

 10 secondes                                                           | Temps global 

 

 

1. Des modes de livraison rapidement perçus 

2. Des pictogrammes clairs qui guident le regard de 

l’utilisateur 

+ 

Légende 

Zones froides 

Zones chaudes 

1 

2 
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2. Voyages-sncf 
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Un mode de livraison explicite 

  

 

 

  

 

 

  

 

 

 10 secondes                                          | Temps global 

 

+ 

 

 1. Des pictogrammes clairs et 

un wording cohérent qui guident 

rapidement les utilisateurs vers 

le mode de livraison souhaité 

Légende 

Zones froides 

Zones chaudes 

1 
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3. King Jouet 
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Un choix du mode de livraison dès le panier 

  « Le mode de livraison est déjà sur le panier, c'est parfait ! Je 

sais ce que je vais payer sans avoir de mauvaises surprises et 

sans faire de chemin trop long comme s'inscrire etc. » 

« Le colissimo chez vous avec la date et le prix wahouu c'est 

précis ça !! C'est parfait » 

 

 1. Un choix du mode de livraison et un prix 

définitif de la commande avant même la création du 

compte : un vrai plus fortement apprécié par 

l’ensemble des utilisateurs 

+ 

1 

93 
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Fiche produit 
 
 

Panier 

 
 

Compte client 

 
 

Livraison 

 
Paiement 

 

4> Livraison 

Choix du mode de livraison / Lieu de livraison  

94 
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4> Livraison 

LIEU DE LIVRAISON  

 

LES MAUVAISES PRATIQUES / LES RECOMMANDATIONS  

95 
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Fnac, un manque de précisions dans la localisation des relais  

1. Un manque d’informations relatives à la localisation 

géographique des différents relais 

2. Les utilisateurs doivent faire une recherche 

complémentaire s’ils souhaitent situer précisément le 

relais 

- 

1 
2 
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Cdiscount, un manque de précision dans la localisation des relais 

1. Des utilisateurs qui pensent trouver une carte en cliquant 

sur le pictogramme représentant une loupe et ne trouvent 

que les horaires du point relais 

- 

1 
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4> Livraison 

LIEU DE LIVRAISON  

 

LES MAUVAISES PRATIQUES / LES RECOMMANDATIONS  

98 
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La Redoute, une carte géographique fortement appréciée + 

1. Une page complète qui regroupe 

l’ensemble des informations 

nécessaires 

2. Un code couleur cohérent qui permet 

de faire correspondre rapidement le 

relais choisi sur la carte 

3. Une fonction de zoom très précise 

 

 «  C’est un atout pour l’acheteur, c’est 

clair pour choisir le relais et la carte c’est 

très utile » 

« C'est bien fait le choix des différents 

points relais, j’apprécie beaucoup la 

carte et les horaires »  

1 

2 

3 
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Livraison > Les 5 points à retenir 

 

 

1. Mettre en avant une vue d’ensemble de chaque mode de livraison    

(Ex: Mistergooddeal) 

 

 

 

 

 

2. Faire apparaître les modes de livraison et les prix correspondants      

dès le panier (Ex: King Jouet) 

 

 

Gestion des erreurs > Les 5 points à retenir Aspect du formulaire > Les 5 points à retenir Panier > Les 5 points à retenir Panier > Les 5 points à retenir LIVRAISON 
Les 5 points @ retenir 

King Jouet 

  « Le mode de livraison est déjà sur le panier, c'est parfait ! Je sais ce que je 

vais payer sans avoir de mauvaises surprises et sans faire de chemin trop long 

comme s'inscrire etc. » 

Sarenza 
« Ce n’est pas clair du tout, c’est trop petit, les titres devraient être plus gros,  

on est obligé de tout lire » 

Brandalley «  Page fouillis, il y a trop d'infos regroupées, ça me perturbe » 

Nocibé 
« Les frais de port n'apparaissent que maintenant alors qu'on a dû remplir tout 

le questionnaire et c’est pas normal » 
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Livraison > Les 5 points à retenir 

 

 

3. Associer les différents modes de livraison à des pictogrammes 

cohérents (Ex: Mistergooddeal)  

 

4. Titrer les différents modes de livraison avec un wording explicite       

(Ex: Voyages-scnf) 

 

5. Guider les utilisateurs en intégrant une carte géographique               

(Ex: 3 Suisses) 

 

 

 

 

 

 

Gestion des erreurs > Les 5 points à retenir Aspect du formulaire > Les 5 points à retenir Panier > Les 5 points à retenir Panier > Les 5 points à retenir LIVRAISON 
Les 5 points @ retenir 

Cdiscount « Je ne sais pas lequel est le plus proche de chez moi » 

Mistergooddeal 
«  Ça manque de détails, il faudrait que j’aille sur Google pour voir lequel est le 

plus proche de chez moi » 
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Fiche produit 

 
Panier 

 

Compte client 

 
Livraison 

 

Paiement 

 

5> Paiement  

Choix du mode de paiement !  

102 



100% de réussite 
Sans code ni ticket à taper, il n’y a plus d’erreur de saisie possible, ni 
d’abandon de la procédure : l’accès au contenu est assuré. 

 

100% de sécurité 
Le paiement s’effectue sur simple facture téléphonique, aucun code de 
carte bancaire n’est demandé : les craintes face au paiement en ligne 
sont écartées. 

 

100% de satisfaction 
Chaque utilisateur bénéficie d’un accès facilité, instantané et fiable. 

 

100% de fidélisation 
Simple et rapide, la solution permet à l’utilisateur de renouveler 
naturellement son acte d’achat. 

Solutions de monétisation 

    Absolu Telecom - 13, avenue du bois L 1251 Luxembourg - Téléphone : 00 352 263 009 42 - www.absolu-telecom.lu - : contact.sales@absolu-telecom.lu 

SA au capital de 200 000 € - RCSB 76397 - TVA LU 18358466 - Autorisation de commerce 115620 et 115620/A 

 

PUBLICITE 

103 

mailto:contact.sales@absolu-telecom.lu
mailto:contact.sales@absolu-telecom.lu
mailto:contact.sales@absolu-telecom.lu
mailto:contact@absolu-telecom.lu


162 

5> Paiement  

CHOIX DU MODE DE PAIEMENT ! 

 

LES MAUVAISES PRATIQUES / LES RECOMMANDATIONS  

 

104 
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1. Leroy Merlin 

1                 2  
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Une incohérence dans la présentation des différents modes de paiement 

  

 

 

  

 

 

  

 

 

 5 secondes                                             | Temps global 

 

1. Un manque d’uniformité dans la présentation des 

différents modes de paiement 

2. Une organisation non structurée qui ne guide pas le 

regard des utilisateurs 

 

- 

Légende 

Zones froides 

Zones chaudes 

1                   

1 
2 
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Des boutons d’action qui prêtent à confusion 

1. ‘Valider’ et ‘annuler’ : 2 actions différentes représentées par 2 

boutons d’action identiques (couleur & taille)  un risque d’erreur 

pour les utilisateurs  

                

2  

1 
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2. Rue du Commerce 
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Un mode de paiement perçu tardivement  

  

 

 

  

 

 

  

 

 

 15 secondes                                     | Temps global 

 

1. Un choix du mode de paiement 

situé en marge 

2. Une absence des étapes du 

tunnel d’achat qui permettent de 

se repérer dans le parcours 

d’achat 

 

- 

Temps relatif à la première fixation (en seconde)   

 

 

 

 

 

Min: Temps minimum observé pour parvenir à 

la zone  

Max: Temps maximum observé pour parvenir à 

la zone 

Moyenne: Moyenne des temps de chaque 

utilisateur pour parvenir à la zone 

Légende 

Zones froides 

Zones chaudes 

Min Max Moyenne 

Paiement 

par carte 

13 81 37 

1 

2 
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Un manque de fluidité dans l’étape de paiement 

1. Deux étapes non justifiées pour valider le choix 

du mode de paiement : un manque d’optimisation 

du tunnel d’achat  

- 
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3. Les 3 Suisses 

111 
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112 

Un mode de paiement perçu tardivement  

112

  

 

 

  

 

 

  

 

 

 10 secondes                                         | Temps global 

 

- 

Temps relatif au clic (secondes)   

 

 

 

 

 

Min: Temps minimum observé pour parvenir à la zone  

Max: Temps maximum observé pour parvenir à la zone 

Moyenne: Moyenne des temps de chaque utilisateur pour parvenir 

à la zone 

1. Un mode de paiement par carte 

bancaire perçu très tardivement  

2. Un mode de paiement ‘carte 4 

étoiles’ qui induit en erreur 

Légende 

Zones froides 

Zones chaudes 

Min Max Moyenne 

Carte 

bancaire 

7 82 27 

1 

2 2 

112 



162 

4. Okaïdi, un mode de paiement unique  

1. Un unique mode de 

paiement par carte 

bancaire qui ne 

laisse pas de choix 

 

1 
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5> Paiement  

CHOIX DU MODE DE PAIEMENT ! 

 

LES MAUVAISES PRATIQUES / LES RECOMMANDATIONS  

 

114 
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1. Mistergooddeal 
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116 

Une page paiement claire et structurée  

116

  

 

 

  

 

 

  

 

 

 5 secondes                                         | Temps global 

 

+ 

1. Une perception rapide des différents modes de paiement 

2. Des pictogrammes et un wording qui guident rapidement 

le regard  

3. Une mise en avant des boutons pour action 

4. Un large choix de modes de paiement 

Légende 

Zones froides 

Zones chaudes 

1 

2 

3 
4 

116 
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2. Sarenza 
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118 

Un mode de paiement perçu rapidement 

118

  

 

 

  

 

 

  

 

 

 10 secondes                              | Temps global 

 

+ 

 1. Un mode de paiement perçu rapidement 

 2. Une organisation claire et structurée   

 3. Un large choix de modes de paiement 

  

 

Légende 

Zones froides 

Zones chaudes 

1 

2 

3 
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3. Marmara 
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120 

Une page paiement claire et structurée  

120

  

 

 

  

 

 

  

 

 

 5 secondes                                         | Temps global 

 

+ 

1. Une étape de paiement simple et rapide   

2. Un récapitulatif clair et visible qui rassure dans le processus 

de paiement 

3. Absence des éléments de confiance (Pictogrammes de 

sécurité) 

 

 

Légende 

Zones froides 

Zones chaudes 

1 
2 

3 
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4. La Fnac, une aide dans la saisie du code bancaire 

 

1. Quatre champs espacés pour une 

meilleure visibilité de la saisie du 

code bancaire 

2. Les utilisateurs visualisent 

rapidement une éventuelle erreur de 

frappe 

3. Un passage automatique au 

champ suivant pour une rapidité 

optimale 

+ 
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PAIEMENT 
Les 5 points @ retenir 

 

 

1. Uniformiser la présentation des différents modes de paiement et les 

associer à des pictos clairs et explicites (au dessus ligne de flottaison) 

 
Cdiscount « Page très confuse on ne sait pas où cliquer pour payer par carte » 

Rue du Commerce 
« Il y a trop de choses,  trop de parties et de tableaux, c’est fouillis. Ça ne me 

rassure pas, ce n’est pas très clair » 

3 Suisses 
« C'est pas logique de mettre le mode de paiement par carte bancaire en dessous 

de celui carte 4 étoiles, on ne s’y attend pas » 

Mistergooddeal   « Les différents modes de paiement sont plus clairs que sur les autres sites » 

« Ça ne fait pas fouilli même si il y a plusieurs modes de paiement. C'est sympa 

de cliquer sur les logos » 
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PAIEMENT 
Les 5 points @ retenir 

 

 

2. Regrouper les étapes de paiement afin de ne pas allonger le processus 

d’achat 

 

3. Mettre en avant la sécurité de la transaction  (faire apparaître les 

éléments de confiance qui sont essentiels pour valider une 

commande) 

 

 

 

4. Mettre en place davantage de moyens de paiement (Ex: PayPal 

Express) 

 

5. Optimiser la saisie du code bancaire en espaçant les champs               

(Ex: La Fnac) 

 

 

 

 

Fnac 
  « J’apprécie que les champs pour rentrer le code bancaire soient séparés, 

ça évite de se tromper » 

Marmara 
« C’est simple on revoit tous les éléments, par contre il n’y a pas d'éléments de 

confiance, je n'aurais pas acheté à cause de ça. Le https ne suffit pas du tout » 
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Paypal Express 

UNE MEILLEURE OPTIMISATION DU TUNNEL D’ACHAT  

124 
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Méthodologie de l’étude  

DÉMARCHE D’INVESTIGATION  

125 
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1. L’utilisateur s’installe face à l’Eye  

Tracker et accède directement à la fiche 

produit du site Brandalley. Il a pour 

consigne de finaliser son achat par carte 

bancaire puis par paiement PayPal Express.  

 

2.  A la fin du test, nous recueillons ses 

impressions ainsi que son mode de 

paiement préféré. 
 
 

Démarche d’investigation 
 

 

 10 utilisateurs ont été recrutés pour cette étude. Ils ont 

été accueillis individuellement par une consultante dans notre 

laboratoire de tests durant 30 minutes.  

 

 Chaque participant possède déjà un compte PayPal.  

Une démarche résolument centrée utilisateur 

Les 2 phases du test utilisateur : 
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Expérience d’achat sur le site de Brandalley  
 

 

 

Match test du tunnel d’achat : PayPal Express vs Carte bancaire  
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Avec PayPal Express > un tunnel d’achat plus fluide 

+ 

4 étapes fluides 

Une identification rapide 

Un formulaire pré-rempli 

Une phase de vérification des données 

Un choix de livraison 

 

Connexion PayPal          | Formulaire                 | Vérification données   | C hoix livraison 

1 3 2 4 
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Carte bancaire > un tunnel d’achat plus fastidieux 

Un parcours ponctué par davantage d’étapes 

de saisie (vs. vérification) 

Une création de compte en deux étapes 

Un formulaire à remplir  

Un choix de livraison 

Une saisie des coordonnées bancaires 

 

Inscription              | Formulaire                | Livraison & paiement   | Paiement 

- 

1 4 3 2 
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Du panier au paiement final > temps relatif du tunnel d’achat sur le site de 

Brandalley (en seconde) 
 

 

PayPal Express vs Carte bancaire : un parcours d’achat optimisé 

Min Max Temps 

Moyen 

PayPal 

express 

105 150 129 

Min Max Temps 

Moyen 

Carte 

bancaire 

150 205 180 

+ - 

   PayPal Express  

Un gain de temps dans le parcours du tunnel d’achat 

Un parcours passif ponctué d’étapes de vérification (vs. de saisie 

 Carte bancaire) 

Une meilleure fluidité du tunnel d’achat 

PayPal Express Carte bancaire 

Min: Temps minimum observé (seconde) 

Max: Temps maximum observé (seconde) 

Moyenne: Moyenne des temps de chaque utilisateur (seconde) 

30% de 

gain de 

temps grâce 

à PayPal 

Express 
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PayPal Express : un formulaire pré-rempli pour une satisfaction optimale 

131 

Min Max Temps 

Moyen 

Carte 

bancaire 

75 115 95 

Min Max Temps 

Moyen 

PayPal 

express 

36 58 49 

+ 
- 

PayPal Express, une majorité de champs pré-remplis  

 Un gain de temps 

 Un risque d’erreurs de saisie plus faible 

 Un formulaire non rébarbatif 

PayPal Express: 

seulement 4 champs 

à remplir 

 Carte bancaire: Une 

saisie complète du 

formulaire 

Temps en seconde 
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PayPal : un achat simple et sécurisant 

« PayPal c’est plus sécurisant. Dès qu'on propose PayPal je 

l'utilise. Je suis plus assuré que c'est sécurisé » 

« On se sent plus en sécurité. S’il n’y a pas le choix PayPal, je 

n’achète pas sur les sites étrangers »  

« Ça évite de sortir la carte bleue. Ce n’est pas le côté sécurisant 

mais surtout l'aspect facilité d'utilisation. On a juste un 

identifiant et un mot de passe à mettre » 

 

« Avec la carte bancaire je vérifie toujours s’il y a les logos de 

sécurité alors qu’avec PayPal je ne vérifie pas, je suis 

confiante » 

 

On sait que PayPal c’est international, donc la sécurité est plus 

élevée » 

1. Un identifiant et un mot de passe : 

une simplicité d’achat fortement 

appréciée 

2. Un sentiment de sécurité du 

paiement présent chez l’ensemble 

des participants 
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PayPal Express : un gain de temps fortement apprécié des utilisateurs  

« C'est une bonne évolution des services PayPal » 

« Pas besoin de remplir le formulaire et de se créer un 

compte. Et en plus pas besoin non plus de numéro de carte » 

« Ne pas remplir le formulaire, ça c’est appréciable! » 

« J’apprécie beaucoup la simplicité, en deux clics on a 

terminé » 

« C’est pratique car tout est enregistré. On a juste à vérifier, 

c’est un gain de temps » 

« C’est plus long, faut avoir sa carte bleue, se 

lever pour aller la chercher. Je n'aime pas rentrer 

mes coordonnées bancaire à chaque fois. » 

« Je suis moins rassuré. Je paye de temps en 

temps avec la carte bancaire mais que sur les sites 

qui n'acceptent pas PayPal.  

« C’est plus long, faut remplir tout le formulaire » 

« C’est plus long. La carte bancaire, je ne l'utilise 

que sur des sites connus. » 

             MATCH TEST 

                   PAYPAL EXPRESS                                           CARTE BANCAIRE 

> 

+ 
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Conclusion 

5 CONSEILS POUR OPTIMISER VOTRE TUNNEL D’ACHAT  

134 



 

1. Fiche produit  

> Orienter rapidement le regard vers les 3 éléments clefs :   

  - Le visuel (importance de la qualité de la photo et du zoom) 

    - Le prix (visible et positionné à coté du produit)  

- Le bouton d’ajout au panier 

> Structurer les caractéristiques par des onglets explicites (Ex: Sarenza) 
 

2. Panier  
> Guider le regard en : 

 - Regroupant par un code couleur identique le prix et le bouton de confirmation  

(Ex: Voyages-sncf) 

  - Associant le produit à un visuel 
 

3. Compte client  
> Contextualiser les erreurs en temps réel (nature et localisation) 

 

 

5 points de l’étude  

@ RETENIR 
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5 points de l’étude  

@ RETENIR 
 

 

4. Livraison  
> Faire apparaître dès le panier les différents modes de livraison et le prix 

correspondant  

 

 

5. Paiement  
> Mettre en place davantage de moyens de paiement 

> Uniformiser la présentation (faire apparaître l’ensemble des moyens de 

paiement au même niveau  Ex: Mistergooddeal)  

> Mettre en avant les éléments qui sécurisent la transaction  
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King Jouet, exemple d’un parcours d’achat fluide 

-Un parcours d’achat rapide et fluide 
 

 

Fiche produit | Confirmation ajout panier     |  Panier             | Création compte  | Paiement 

Un parcours 

d’achat réalisé en 

seulement 5 étapes  

 

 

  une fluidité du 

processus d’achat 

fortement appréciée 

des utilisateurs 

  « C’était de loin le site le plus simple et le plus agréable » 

«  Je trouve le site beaucoup plus simple car il y a moins d'étapes, moins de 

pages, moins de choses à dire. On accède plus vite au paiement alors que les 

autres c’est plus compliqué »  

« C’est court, rapide, parfait! » 

+ 

1       2          3       4      5 
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Marmara, exemple d’un parcours d’achat fluide 

-Un parcours d’achat rapide et fluide 
 

 

Fiches produit                          |  Panier                       | Création compte    | Paiement 

De la fiche produit au paiement, 5 étapes fluides et intuitives qui 

guident rapidement les utilisateurs vers l’acte d’achat  

+ 

1       2         3         4       5 
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PUBLICITE 
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Classement des sites 

EVALUATION DU PARCOURS D’ACHAT PAR L’ENSEMBLE DES UTILISATEURS  
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Classement des différents sites selon les 50 utilisateurs 

-De la fiche produit au paiement, évaluation du parcours d’achat  
 

 

King Jouet 1,41 

Marmara 2,07 

Brandalley 2,07 

Sarenza 2,10 

Décathlon 2,16 

Rue du Commerce 2,66 

Plantes et jardins 2,84 

Leroy Merlin 2,90 

Cdiscount 2,90 

Nocibé 2,90 

La redoute 2,92 

Mistergooddeal 2,27 

Fnac 2,27 

Voyages-sncf 2,36 

Okaïdi 2,44 

3 Suisses 2,50 

+/- + - 

Sur une échelle allant de 1 à 5 (1: très simple; 5: très compliqué) comment évaluez-vous les différentes étapes du processus d’achat ?   

+ 

- 
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Annexes  

CONTEXTE DE L’ÉTUDE  

PRÉSENTATION PAYPAL 

PRÉSENTATION ALTICS  
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Annexes  

CONTEXTE DE L’ÉTUDE 

 

PROFIL DES UTILISATEURS TESTÉS / SÉLECTION DES SUPPORTS ET PÉRIODE DE 

L’ÉTUDE   
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Profil des 50 utilisateurs testés 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

Un panel constitué à 67 % de femmes & 45% de 20/30 ans 

  

 

 Une surreprésentation des femmes, population très présente sur le net (répartition sexe %) 

 

 Une population jeune habituée à l’outil web (répartition tranches d’âges %) 

 

Homme: 32,08% (17)

Femme: 67,92% (36)

18 à 24 ans: 39,62% (21)

25 à 29 ans: 15,09% (8)

30 à 34 ans: 11,32% (6)

35 à 39 ans: 15,09% (8)

40 à 44 ans: 3,77% (2)

45 et plus: 15,09% (8)
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Profil des 50 utilisateurs testés 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

Un panel constitué à 30 % d’employés  

  

 

 Une majorité d’employés (répartition CSP %) 

 

Cadres: 22,64% (12)

Etudiants: 16,98% (9)

Employés: 30,19% (16)

Pofessions intermédiaires : 11,32% (6)

Agriculteurs exploitants: 5,66% (3)

Chefs d'entreprise: 3,77% (2)

Sans activité: 9,44% (5)
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Profil des 50 utilisateurs testés 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

Des utilisateurs à la maturité Internet excellente  

  

 

 Des e-acheteurs réguliers (fréquence d’achat sur Internet %) 

 

  

 Une population très présente sur Internet 

(temps quotidien passé sur Internet hors consultation mail)  

 

1h/jour: 26,42% (14)

2 à 3h/jour: 45,28% (24)

Plus de 3h/jour: 28,30% (15)

1 fois/mois: 43,39% (23)

2 à 3 fois/mois: 13,21% (7)

1 fois/trimestre: 24,53% (13)

1 fois/semestre: 18,88% (10)
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Annexes  

CONTEXTE DE L’ÉTUDE  

 

PROFIL DES UTILISATEURS TESTÉS / SÉLECTION DES SUPPORTS ET PÉRIODE DE 

L’ÉTUDE  
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Sélection de 16 sites e-commerces à forte audience  

Sélection des supports 
           

 

Brandalley 

Cdiscount 

Décathlon 

Fnac 

King Jouet 

La Redoute 

Leroy Merlin 

3 suisses 

Marmara 

Mistergooddeal 

Nocibé 

Okaïdi 

Plantes et jardins 

Rue du Commerce 

Sarenza 

Voyages-sncf 
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Période de l’étude 
• De novembre 2009 à janvier 2010 : accueil et testing de plus de 50 utilisateurs – 

50mn/utilisateur 

• Du 07 janvier au 18 janvier 2010 : analyse des résultats  

 

1 mois d’études dans nos laboratoires de tests 

 

Nos laboratoires de tests de Lyon 

 

| Salle de tests 

| Salle d’observation avec glace sans tain  

| Test d’Eye Tracking 
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Annexes  

PRÉSENTATION PAYPAL  
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PayPal, un système simple et sécurisé privilégié par nos utilisateurs 

    Compte bancaire  

• Acheter sans communiquer ses informations financières 

• Un processus d’achat simple et sécurisé 

• Choix de la source d’approvisionnement 

Bénéfices acheteur 

• Augmentation du taux de conversion et diminution 

de l’abandon de commande 

• Accès à une base d’acheteurs qualifiés  

• Facilite les paiements transfrontaliers 

Bénéfices vendeur 

http://www.visa.at/img/siteimg/l_electronlogo.gif
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• Statut d’établissement bancaire  

• En France, un compte est créé toutes les 55 
secondes 

PayPal France 

PayPal un acteur clé du e-commerce mondial 

200 millions de comptes au niveau mondial, 

dont 8 millions en France soit              

plus d’1 acheteur en ligne sur 3 * 

8 

106 

 

• Créé en 1998, filiale d’            depuis 2002 

• Un volume de transactions de 60 Mds de $ en 2008 

• 1500€ de transactions transitent chaque seconde par 
PayPal dans le monde (1er trimestre 2009) 

PayPal Monde 

* Source : Baromètre e-commerce TNS – Sofres, juillet 2009 

http://www.ebay.com/
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PayPal permet d’accepter les moyens de paiement locaux  
dans 190 pays et 24 devises  

FRANCE 

ALLEMAGNE 

ESPAGNE 

ITALIE 

UK 

US 

SUISSE 

CANADA 

CHINE 

AUSTRALIE 

24 devises 

 En France, 30% des 
paiements PayPal reçus 
sont transfrontaliers 

 U.S. Dollars, Canadian Dollars, 
Australian Dollars, Euros,  

Pounds Sterling, Japanese Yen, 
Chinese RMB, Czech Koruna, 

Danish Krone, Hong Kong Dollar, 
Hungarian Forint, New Zealand 
Dollar, Norwegian Krone, Polish 
Zloty, Singapore Dollar, Swedish 
Krona, Swiss Franc, Mexican Peso 

and Israeli Shekel  
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16 000 sites internet proposent PayPal  
comme moyen de paiement à leurs clients  

Les leaders du E-commerce font confiance à PayPal 

http://www.ebay.fr/
http://www.weekendesk.fr/coffrets.jsp
http://www.sarenza.com/
http://www.metaboli.fr/home.html
http://www.spartoo.com/
http://www.nexway.fr/index.html
http://www.yves-rocher.fr/control/main
http://www.brandalley.fr/
http://www.bonton.fr/index.php?osCsid=42e7fc9437ac18a47eb415936cab2d29
http://www.darty.com/
http://vod.mk2.com/
http://www.relay.com/index.html
http://www.corsica-ferries.fr/
http://www.viadeo.com/
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PayPal optimise le tunnel de commande  
et permet de générer des ventes additionnelles 

Internaute Visiteur 
Acheteur  
potentiel 

Acheteur  
converti 

Acheteur  
fidélisé 

CA Marchand 

Acquérir  
de nouveaux clients profitables 

Augmenter 
la fidélité des 

clients 

aide à 

Résultats des études* 

32% des acheteurs PayPal 
n’auraient pas effectué leur 
achat si PayPal n’avait pas 

été proposé 

* Etude Northstar réalisée auprès de 8223 acheteurs PayPal de novembre 2007 à novembre 2009  

4%

5%

27%

71%

Fidélité

Soldes 
balance

Simplicité

Sécurité
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Plusieurs intégrations possibles : PayPal, la commande en 4 clics 
depuis le panier ou la page de paiement 

Marque de Paiement PayPal Express 

1 

La commande en 4 clics ! 

2 Se connecte   son compte PayPal 

3 Confirme ses informations 

4 Paye 

Initie la commande 
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Annexes  

PRÉSENTATION ALTICS  

157 

 

 



162 

Partir des vrais « gens » 

Lieux de vente 

Digitaux 

Lieux de vente 

Traditionnels 
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Recette by Altics 

Tester attentes et 

comportements digitaux 

Testing 

Concevoir des parcours 

d’achat «zéro grain de sable» 

e-Merchandising 

Accompagner vos équipes 

et sélectionner les outils adaptés 

Solutions 

www.altics.fr  04 72 76 94 00   win@altics.fr 159 
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Nos différences 

www.altics.fr  04 72 76 94 00   win@altics.fr 

Equipe de passionnés 
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Synthèse des Offres 

DIAG by Altics 

Repérez les points bloquants via 

un DIAG web, mobile, multicanal 

by Altics  

Révélez  

votre potentiel 

Accélérez  

à la performance 

C’est TOP by Altics. Rémunération 

 incluant une partie variable.  

TOP by Altics TEST by Altics 

Plus de 21 produits de tests conso  

(quali – quanti – Eye Tracking…) !  

Écoutez  

vos utilisateurs 

www.altics.fr  04 72 76 94 00   win@altics.fr 161 
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Contact 

A votre écoute :  

Olivier MARX | Fondateur 

T 04 72 76 94 00 | win@altics.fr 

 

www.altics.fr  04 72 76 94 00   win@altics.fr 162 


