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Les e-Marchands le savent, le tunnel de commande est une étape
essentielle dans I’acte d’achat on-line. C’est aussi une zone « a risque » :

-Comment vos internautes naviguent-ils de /’'ajout panier au paiement ?
-Comment mettre suffisamment en avant le cross-selling ?

-Comment limiter le taux d’abandon ?

-Quelles bonnes pratiques mettre en ceuvre ?

Le département d’études d’Altics s’est intéressé au tunnel d’achat d’une
quinzaine de sites e-Commerce leaders en recevant une cinguantaine
d’utilisateurs dans ses laboratoires de tests. Réalisée en partenariat avec
PayPal, cette premiere 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 : voila
ce que toute I'équipe Altics vous souhaite pour cette année 2010 qui
commence.

Olivier Marx, Fondateur




Découvrez toutes les

Etudes Altics

- Newsletters e-commerce  Télechargée
A | (juin 2009) B 15000008,

Prét-a-porter en période de soldes e
(février 2009) '

Publicité sur la presse en ligne
(novembre 2009)

RDV sur altics.fr




Suivez toutes les
études Altics sur

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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Une démarche résolument centrée utilisateur

Les 3 phases du test utilisateur :

1. Lutilisateur s’installe face a

Démarche d’investigation 'Eye . _
Tracker et accede directement
aux fiches produit de 4 sites

d'achat en ligne. Il a pour
consigne de parcourir la fiche
50 utilisateurs ont été recrutés pour produit et de se mettre en
situation d’achat pour lui ou l'un
cette étude. lIs ont été accueillis individuellement de ses proches. Il procede
_ ensuite aux differentes étapes
par une consultante dans notre laboratoire de tests jusqu’a I'achat final.
durant 45 minutes. 2. Il évalue ensuite sur une

échelle allant de 1 a 5 le degré de
complexit¢ de son parcours

Les 16 sites e-Commerce sont répartis e U g D Sl

3. Une fois le test finalisé sur les
4 sites, le consultant revient sur
chaque étape de I'entonnoir du
tunnel d’achat afin de recueillir les
impressions de l'utilisateur.

en 4 groupes de 4 pour chaque participant.




De la fiche produit au paiement, les étapes incontournables

Entonnoir de conversion du tunnel d’achat

Etude de 16 sites
e-commerce

—

Fiche produit

Panier

Compte client

Réduire le taux \ Fluidité de

d’abandon o l’expérience
Livraison
Augmenter le CA d’achat




Un recueil de données varié pour extraire des informations de qualité

Croisement de données

Les utilisateurs ont parcouru chacune
des étapes de I'entonnoir du tunnel d’achat, de la fiche
produit au paiement. lls ont exprimé leurs attentes et
avis a travers difféerentes méthodes de recueil de
données : le scoring (attribution de notes), I'Eye

tracking, l'interview et I'audit ergonomique.

Le tableau ci-contre présente le croisement des

méthodes de tests utilisées lors de cette étude.

Chaque pictogramme associé a une
méthode vous permettra de repérer la source des

données au sein de ce document.

&3
EX: w

données issues de l'interview.

11 @ 162

correspond a des

Croisement des méthodes de recueil de données :

Scoring | Eye Interview | Audit
trackin ergonomique
[+ g g q
@
% & \0\ T~
o 82 @
0 ves
———— "
Fiche v v v
produit
Panier v v Ve
Création v v v v
de compte
Choix du v v
mode de
livraison
Paiement v v




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

> |dentifier les freins a la compréhension et a I'utilisation

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

> Détecter les problémes liés a la perception des informations sur vos supports.

-Moyens

> Un écran spécifique, I'eye tracker, equipé d'un capteur invisible (lumiere infrarouge inoffensive pour
I'oeil) qui enregistre les deplacements de I'oeil de l'utilisateur.

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

11 @ 162 a LUs-err lAnEy§
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1. Plantes et jardins
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Un manque de visibilité du bouton d’ajout au panier et du prix

Prowiwi g 1

@% wg 8

s !
10 secondes | 30 secondes | Temps globall >
Légende 1 S -
. P . es utilisateurs se sentent
] . Un prix trop éloigné du produit , o
m Zones chaudes P b elolg P perdus dans une fiche produit ol

les éléments essentiels ne sont
pas mis en évidence. y

W Zones froides 2 Un ajout au panier percu tardivement




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

(plonfes-et-jardlns com

La pius grande jordinerie en ligns.

plomes

Ihdlemhc! Tout le catalogue v OK  Recherche avancée

Accueil > Sommaire > Bonsai dinténeur - Carmona (10 ans)
Bonsai d'intérieur : Carmona (10 ans)

Carmona microphyiia, Enretia

petites daies rouges.
Exposition : dans les zones (..}

En savoir pius

TR
Oﬂﬁn uwmima
Humidité du sol : normal

|& zoom|

Sélection
éummm com ‘

Temps relatif a la premiere fixation (en seconde)

B O T 8

Ajout au 9 60 40
Panier

Min: Temps minimum observé pour parvenir a la zone
Max: Temps maximum observé pour parvenir a la zone

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

Famille :Boraginacées ok l6s Variantes

Les bonsais dintérieur sont le plus souvent des espéces fropicales (Ficus, Carmona, etc.). Ces petites ceuwes d'art naturelles =
décoraront 3 merveille volre intérieur

Le Carmona =st un arbre tropical 2 feuilles persistantes, Il estirds apprécié pour ses feuilles briliantes, ses fleurs blanches et ses Détai de liviaison : 7 Jours

idées
[ f v f | cadeaux

& panier art.-0€ ¥

2 imprimer 52 S ®er i

Ajoater
au panfer

49 ,00€ runit

i Livraison standard
& Pot de 22-2{5cm, hauteur
approximative : 40cm

Achat confiance
Bw € ®

Frrr .y
Soyez fe premier 3 donner votre avis

1. Un ajout au panier percu en moyenne
apres 40 secondes

=» Pas facile pour nos utilisateurs qui,
une fois [larticle choisi, accedent

difficilement au panier
Y,




2. Mistergooddeal
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10 secondes | 30 secondes | Temps global

»
»

Légende

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

- : 2 Des informations non structurées qui n’incitent pas a la lecture
Zones froides




Un haut de page confus

Q rorcon

Q) Votre compte

Aide ¢ <
ESPACE &) AueContact

.

o e

< Newsletter - \otre emai u

Photo - Cameéscope > Apparell photo nemérique > Fuptilm &) Votre panier est vide

e ) “1 FUJIFILM A220 noir 10160

Appareil photo numerique de 12 millions de pixels, ecran LCD 2,7 pouces (6,85 cm), zoom optique 3x, zoom numerique 5x,
port USB 2.0, rReconnalssance automatique de ia scéne, Détection des visages, compatibie carte SD/SDHC,

@ EN STOCK o SEETVIL |
79¢ n@ AANCE D'UN
Y% O TE
74€%° 20€ / mois e e lloiankial
]
au lie de 89¢2 Mistergootdeal
+ Eco-part: 0.00€ sot 75.02€ 4 atoiles

ou 256" x 3

A Ata CONMMANDER PAR TELEPHONE Jamais I au passage de la poste 7
&= Ajouter au panier 0862 702 26210346 Ce produll livré prés de chez vous
» £m 53v0it +

FUNIFILM

1. Des informations mises au méme niveau

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

H 162 acr




3. Leroy Merlin

recusncus © [ EETTTTTREE o«

inventer Ia maison de
demain

Qutillage

Quincaillerie

Matériel d'atelier
Menuiserie
Construction
Ei:'gnncne- Solaire -
Plomberie - Traitement
de l'cau

Chauffage - Traitement
de "air

Securité - Domotique -
Communication

Rangemenl

Sol intérieur e(
extérieur

Decoration

Peinture

Ecmroge'

Salle de bains
Cuisine

Jardin

e
extorieur

Maison cote enfants

Librairie
OIS AT D

Aucun article
@ mALisTE

Aucun article

OUS DEMENAGEZ ?

5 e chez VOus com

VOTRE ESPACE
CARTE MAISON

VM Zres lu = Aeo.;onl > om-u.@e )Pgmm

EUSE EXCENTRIQUE

O NOS ENGAGEMENTS

» Paement sécursé

0 oscil

Accessore(s) . nc
Viesse de rotation (€n toursimin) © 11000
Pulssance sbiorbde (en Walls) ' 420

Usage  fnilion surksce plane co

&) Vo s o

» Premiéee commande

» Satafait ou remboursé

» Confidentiaié

fErataques 42
» Contactez-nous

Réf - 85294395
-m- _ |
1990€. - nc i

dont 0,46€ d'éco participation
AJOUTER AU PANIER o Alputer 3 ma

Livré sous S jours ouvrés

¥ Sous & purs (hors week-
£nds &t jours fénés)

AVIS DES INTERNAUTES v ¥ Le service aprés-vente

8 LIRE TOUS LES AVIS |1 )| g DONNER VOTRE AVIS » L'échange de produRs

PRODUITS
CIES

CARALTERISTIQUES AVIS DES

INTERNAUTES »

DETAILLEES w ASS

Accessorels) - Ac

Vitesse e rotation (en fours/mn} - 11,000
Pussance absorbes (en Wtts; . 420
Usage findion surface plane courbe
Varisieur de vitasse | non

Décowvrez tous les
avantages "Carte Maison”

Aspiration | Raccord aspiralesr
Blocage d2 fnterruptaur ' nc

Poids (en Kg) : 2
Garantie : 1 an

Performaacs [TAAA

Confort A% A W

Conditions géndrales de vente /Livisison /Modes et sécurité de paiement /Prolection oe vos donndes mnmnes {Cekgits

Recutement Laroy Merlin /Qui sommesnous ? /Goodies fLes papas sur fa
Fandation Lerdy Merlin-www lesoymeddin com - wecy vesn 2603




Une fiche produit peu attractive
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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

v




Des éléments descriptifs peu explicites

CARACTERISTIQUES PRODUITS FAITES LE AVIS DES

DETAILLEES w ASSOCIES ? VOUS-MEME » INTERNAUTES »

Accessoire(s) : nc

Vitesse de rotation (en tours/min) : 11 000 1
Puissance absorbée (en Watts) : 420

Usage : finition surface plane courbe

Variateur de vitesse : non

Aspiration : Raccord aspirateur

Blocage de linterrupteur : nc

Poids (en Kg): 29

Garantie : 1 an

Performance FAAA
Confort T AAA 2

—

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

2. Une échelle de mesure non comprise par les utilisateurs

7)) 162 A




4. Sarenza
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Une fiche produit chargeée qui ne gwde pas les utilisateurs

ﬂﬁﬂ

wawe e

10 secondes

| 3(')'”“secon(.i‘le”sm I Tefh'bs global

v

Légende

= Zones chaudes

® 7ones froides

24 1

1. Une fiche produit trop chargée

2. Un ajout au panier qui ne capte pas I'attention

3. Une fonction de recherche par taille ambigle qui induit en
erreur les utilisateurs (partie gauche)

4. Un emplacement du cross selling peu pertinent




Des fonctionnalités appréciées
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— - -> Dommage, elle avait pourtant des atouts : une
" ek | qualité de photo et un zoom trés appréciés par
i SR !ensemt_)Ie des utilisateurs ainsi qu’'une répartition des
o i informations en 3 onglets permettant de structurer au
— o mieux les caractéristiques du produit ! Y,
1._av|s des olierts siroa modse - | Retour GRATUT
__ V ‘ dawulm

Accessoires et produits d'entretien
umuluurpru

aR@e =

e

g ¢ =5
ok T.Mt m.Wt 1I"0( 1” W! |

Pdonmt
BéCurise

» Ensevon o

lls aiment Sarenza
otils le GISOﬂl |




1> Fiche produit

Les mauvaises pratiques / Les recommandations

Fiche produit
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1. King Jouet
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Une fiche produit claire et ludique

| Temps global

v

Légende 1 Un regard guidé : visuel, prix et ajout au panier pergus en moins
™ Zones chaudes de 10 secondes

- : _ : L
Zones froides 2 Un panier ludique et aéré

3. Un visuel attractif

28 Jt A




2. La Redoute
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Une fiche produit structurée et aérée a

10 secondes | Temps global

v

Légende

™ Zones chaudes 1 Une fiche produit Iégéere et aérée qui oriente rapidement le regard

vers les éléments clefs du produit
® Zones froides

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




Cross selling, un emplacement stratégiqgue mais une offre peu attractive

“LAREDOUTE === - g:_,‘_‘“"'? :

P oy T T oy 3
e e el

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

| Temps global

v

Légende

= Zones chaudes

® 7ones froides




FICHE PRODUIT

1. Faire ressortir rapidement les 3 élements clefs de la fiche produit :
le visuel, le prix et I'ajout au panier

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

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

Leroy Merlin . . : . . .
est ecrit a droite du produit. On ne sait pas ce qui est important »

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

King jouet : : ’ : :
g) c’est clair et le visuel est énorme c’est vraiment bien »

2. Accorder de I'importance a la qualité du visuel

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

Sarenza
net »

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

N
3
>



FICHE PRODUIT

Les 5 points @ retenir

3. Aérer la fiche produit et structurer les caractéristiques

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

y4 : ..
soit explicite »

« Rien qu‘a I'énoncé des caractéristiques, ca ne donne pas envie de |'acheter.

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

étouffe dans la page »

4. Optimiser ’'emplacement du cross selling ainsi que I’offre (produits
complémentaires et de valeurs inférieures au panier)

5. Mettre des avis consommateurs

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

« Je regarde toujours [’avis des internautes c’est trés important pour conforter

Décathlon .
mon choix »
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1. Plantes et jardins
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Un manque de clarté du panier a I'image de la fiche produit

10 secondes | Temps global >
Légende 1. un manque de visibilité général

= Zones chaudes

. 2 Un contraste marquant entre un haut de page chargé et un
Zones froides
bas de page inexploité

<) 162 A




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

man panisr | advat confance | nous contacter 0892 18 40 50° 2:pace me!

pluntes-et—pdlns com

Lo plus gronde jordingrie =r~ k,re S 1

,‘ ;g:‘?- préduﬂs ]ordln

N &4
\ ‘(\\

é panier 1 an-43,00€ ¥

Délal de livratson = 7 Jours
Likraison standad

TOTAL

- Recalculer - 31v0us GveZ moaNe les quantites panier of

- Frais dexpediion el 0'emballage | 1S 3NICIEs DrECEEs 02 W ONt 065 TEMISES 0U SUICOUT EXCEplomes INLEgIEs auXTALS TeXPESIion CACUIES Qans I8 panier En savall plus. Las
Produls permettant le dneix s& mode Je Hvwalson peuvent fare Fodjel ¢'un swcolt ndqué ntre parentiése dans & colonné Liviaison

depuls leurlley de culture afin de préserver leur faicheur et leur vigusur Nos prodults de fardin
calfs pour une &N g de spédialistes

- Livraison  Toutas nos plantes sent prép ala et
S0nt expédifs depuls 10s enlrepdts ou, dans celains cas, ceus de 1G5 foUMSSEUrs Vous poultez donc recevolr
difiérents

Cénéralemant la Inveaizon 2'2ffactue par le Service Colisaimo Suivi de La Poete ou par tranaporteur pourles gros colle sur simple passage (type UPS, DHL ).
Pour certaing colis, la Ivrsison 3'efectus sur rendez-vous pis par le transpoteur

Pour tartaing artizles, vous avaz la possibiiite de choisir volrs créneau de fivraison (dontles bouguets, 63 grandes plantes dintérieur,
adresse de livaison validée

Pour cortaing arteles, nous vous proposons aucsi 1a Ivrsison en refals colle.

Le oules modas da lhraison proposés sont toujours indiqués Le chotx du moda ¢ Iuralsan vous sera propasé une fois votre adresea @8 Ivraison validde

) 1o choix de cs crdneau 5¢ fora una fois volre

Averttzsemants
« Pourles lwaicong & létranger laz délais de transport ne pouvert pas Stre garantis
® Pour fes lvraisons spéofiques (par hatesu ou bac), des surcolts pauvent &re apoligués Avant de passer vt commande veuillez consulter noire sevice commandes i 0892 16
40 50 ou via nobre formulaire de contact 3 @ rubnque ‘contactez-nous’ de notre site

Commander en 3 étapes

étape 1 sur3
1. votre panier

2.Ivraison gtcoorgonness
L CONMImation et paiement

mme -
e {8} 1R

- CB sécurisé, fax, 1éEphone, &-

- Cheque
- Paypal

- 3 fois sans fraes dés 300 € par
cs

- Hinancement lewo.com ¢és
150€
0892 16 40 50
(0, 34€min) du lun. auven.
100-12h | 14n-12h
Achetez en igne par CB
enfoute sécurité
- Carte Bancaire en
e rawess e
Transadions
sécunsees par ke
sysiéme o8 patement
0@ 13 BNP . Mercanet

sans frais dés 300 €

Trinsatﬁons

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

@EET

parCBva




2. Cdiscount

Liscount W

Article(s) [_Prix unitaie ] Quantié [__Prix iotal _] Supp. ]

’ Votre artcie : vz The Unforgettable fire

B stocc timie -pus que: 7picets) | n%e 35 o BTE
P Pack 3 sms
OPTEZ POUR L'ANTI STRESS 3 sMs
Suivi de commande en temps réel par SMS Mm’?‘""
I >m::m —
> Conflemabon de 1a préparation Jouter
|+ £ > Prise en charge par le transporteur ,‘.u‘
’ Masques respiratoires
C 2 Lo masque FFP2 st égalenent conseillé par le Ministir de 1a samé dans Je document ; Plan natioral 20 masque(s)
" de prévention et de lutte Fandémie grippate du 20 fvrier 2005 a° 150/SGONPSEPPS "Wzm'ﬂ
( n:llv\M
’ Mecénat Chirurgie Cardiaque
Donnez... A partir de 1 €. Cdi de vous invite &
mrm.unmnwmlumnmmvmmam
m cardiaques graves

Total hors e : 7521€HT
o OFFRE DE BIENVENUE - 20% de remise!™ sur cette commande

s 71,98€
Total avec I'offre de blenvenue Carte Cdiscount :

Pour en profter. cholsiss:z de souscrire? & ls carte cdiscount lors du paiement. ®intas
© Retour rayon Tous les produits sont en stock ! Passer commande

>> A patir de 30€ dachat. payez par CB en J fois soit :3 X 31,94€

(1} Sous réserve &'scoestation per Berque Du Groupe CASING - 54 su capital de 21 470 000 € - Siren 424 130 422 RCS PARIS 5250 svenue Kidber 76 116 Pads
Cedex- et sprés expintion du délai e réractstion ce 14 jours Colt annuel da fasonnement & I carte Cdiscourt valable su 07052009 ef tévisable. D€, orélevés
st uohe comote ade  Ia dete annienaice de ann sUvedtise Abormemaent cHad ls pramiame ancee

{¥) Renise valable pow votre 1&s= commande régiés svec vote Carte Cdiscount, sous réserve d'asceptation de vaire dossier par Banque du Groupe Casing et spris
expiration de yore céisi lgsl de rétctstion. Voir csnditions de foffre dans les COU

Véterments Bijoax -
Bn:o Chasssures Deavte an:




Un cross selling agressif qui perturbe la lisibilité du panier

Cdiscount & e [™ .

p ke

P = W e

. OFFRE DE SENVENLIE * 8% e remivet® var cutts commante
B e e, S s Be=n
Totsl svec foflre de Bieswenue Cane Cde

|© maur myon | Tous les produrts sont an sock |
oo A parts de T0¢ dachul papar pe OB e T fus 4o 3 X 31 546

s |
o = 33470 800 €. Shw 434 118 420 RCS PAE S0 mearie T -
< shia) jon .

e s A A 8 S Poyeal Ot — :
(| [ o (S (A 8 S Payral EEEER O
10 secondes | Temps global

v

Légende

1. Un cross selling imposé peu apprécié des utilisateurs
™ Zones chaudes

B 70nes froides . Un bouton « Passer commande » placé en marge et percu tardivement

30 L A




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

Mon panier
Adicle(s |_Prix unitaire | Quaniits | Prix iotal | Supp. |
P Votre article : u2 The unforgettable Fire +
Stock Limité - Plus que : 7 pigce(s) 8997 €
m n | 293¢ 3 E‘ Sot 76,23 €HT Vli
P Packa sms
OPTEZ POUR L'ANTI STRESS 3sms
"4 Suivi de commande en temps réel par SMS "“”:‘::‘:"‘“
\ > Confirmation de |a commande prem
\ > Confirmation de la préparation oo 8
4 > Prise en charge par e transporteur .)" -
} Masques respiratoires
' - Len:squem istére de 12 santé dans le document : Plan national 20 masquois)
¥ mmampmmmmnmm- 160/SGOM/PSEPPS. m'wl
Apoter
( + ETY .._a't.nluc
} Mécenat Chirurgie Cardiagque
Donnez _ A parfir de 1 € Cdiscount com, partenaire de Miécénat Chirurgie Cardiaque, veus invite 3
m soutenir I'action de I'association en participant 3 [a prise on charge d'enfants atimints de malformations A partir de
cardiaques graves
—

Total v, sl ke 7523(‘!"

w OFFRE DE BIENVF"UE © 20% de remisel®™ sur cette commande

‘ Pour en profeer, 3 & carte brs ¢u ©infes 71 93 €
T Toffre de Carte Cdi
Tous les produits sont en stock ! Passer commande O
>> A partir de 30€ d'achat, payez par CB en 3 fois sot 3 X 31

(1 Sous réserve d'scoentstion par Banaue Du Groupe CASING - SA su capasl de 23470 000 € - Siren 434 130 423 RCS P, svenue Klgber 75 11€ Paris
Codax - ot apeds axplration di dalsi 4 rétractation de 14 [ouns Codt snnusl da 'abonnemant & Ia carte Cdiscount valable 8u 010572000 at rvisabla: 8€. pedlavis
3ur votre compts cone & la daie de son offert la premidre année

(#) Remise valable pour volre 14re commance réglée srec voue Cane Calscount, sous résenve 08coEplation 0= volie Oossier per Bangue dy Groupe Casing =t sprés
expiration de votre céinl gal ce sévactation Voir concitions ce I'cfire cans les CGU

(AP e = | [} g B & Payral o ©ANELen

Temps relatif a la premiére fixation (en seconde)

1. Un bouton ‘Passer commande’ pergu
en moyenne au bout de 20 secondes

2. Un prix total qui ne se démarque pas
du prix relatif a ‘I’offre de bienvenue’

3. Un bouton ‘retour’ peu visible

4. Un cross selling agressif et une offre
peu pertinente

Temps Min: Temps minimum observé pour parvenir a la zone

Moyen Max: Temps maximum observé pour parvenir a la zone
Passer Moyenne: Moyenne des temps de chaque utilisateur pour parvenir a la zone
commande




3. Leroy Merlin

Oeoum;‘ A S
&n %( d h‘z jalités
) e nos actualites...
Vi v
ot o
Wﬂl

(o, M o | cova |

Vous §tes id > Accuell > Votre commands

MON PANIER

01_VOTRE COMMANDE

(B newsteTTeR

@ o s

|@ > crész un compte

> 1 articie 27.99 EUR
C @ watiste

Aucun article

6 Chez VOuS cor

VOS ARTICLES MONTANT
La livraison
LIVRAISON 7 e e
[D) A DOMICILE Lo securite de
paiement
PONCEUSE EXCENTRIQUE . M ' AR
IBVATLS - 14000 Livrason & domicie sous 5 p 4
OSCILLATIONS/MIN - PLATEAU : ipsifole : © 18.90€ 19.90€ PR L
DIAM 425 MM -
REf. ! 65894395 Supprimec
s de fivraison - 8.08 €

TAL DES PRODUITS 19.90 €
FRAIS DE LIVRAISON 8.08€

TOTALTTC: 2798 €

dont 0.46 € d'eco-participation

I gEcle
génarales

€) VAUDER MA COMMANDE

€@ POUSUIVRE MES ACHATS

=01 55 Qdngitions
]

Conditions générales de vente fLivesison /Modes et

securité de paiement /Protection de vos donnees penonnetles /Credity
Recrutemnant Leroy Merlin /Qui 7 [Goodies fLes /R sut

pagas
Foncation Leroy Merlin - www leroymerin.com -  Leroy Merlin 2008




Un choix de couleurs qui ne guide pas le regard

10 secondes | Temps global >
Legende 1 Des boutons d’action qui se fondent dans un panier ou

]
ones chaudes . . , , ~ .
. z les informations sont toutes presentees au meme niveau

® 7ones froides




Des boutons d’action qui ressortent peu

Q 1wexriez vous Qmm

> je passe oudlié 7

Ne passez pas a cote
de nos actualités..,

Vous dtes idd > Aocusll >Votre commande

MONPANIER

01_VOTRE COMMANDE 02_V0oSC 03 04_

Pt
VOIS ARTICLES MODES DE LIWRASON QUANTITE NI TARE MONTANT

Ls Ir\ranso
LIVRAISON
Cb' A DOMICILE Lo securite 'Je
Pﬁ ment
PONCEUSE EXCENTRIQUE. o e aolumn. =9 et
420 WATTS - 11000 3 = . i o
OSCILLATIONSMIN - PLATEAU: | Lh7a%0n & domicie sous & fnancement
DIAM 425 MM s - .

Ref.: 65894305

TOTALTTC: 2798¢€

dont .16 € d'eco-participation

Conditions générales de vente /Liwsison Noduawuo- Wiy igfPeronneties /Crédity
Leroy Merlin /Qui 7 /Goodies p
Fondation Loroy Mertin - www leraymentin. m-ﬂ.-wy i

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)




4. Mistergooddeal

VOTRE
PANIER

Q Recherche - | Bl sveneenn,

VOTRE PANIER Prix i

i i 7572
Appareit :hoto numérique FUJIFILM A220 noir 10150 PR X
Sarantios/Assurancos
) Garantie intlise 1 an pldces 81 main dosuws dans stations agrédes
2460

@) Assurance casse vol 1 an + garantie incluse (24,90€)

() Assurance casse vol 2 ans + garantie incluse (39,90€)

1 v Carte Cadeau 50€

La garantie d'un cadeau réussi! fc'sz"a = o
Offrez 50 a 150 euros en carte cadeau cadee 0 v Carte Cadeau 100€
BBSE.  otlaissez vos proches choisir leur cadeau parmi les 11000 produits du sie. 0 ~ Carte Cadeau 150€

—
TOTAL PANIER : ’ iR J

UNE COMMANDE ? UNE QUESTION ¥
7 jours sur 7, de Sh 8 20h 10 346w

i OK
Vous souhaitez passer Vous avez passé commande Volis aves fequ votre commiande Rechercher un produt
commands S oom K i © Plan du site
* Moyens de pamment + Refour ¢'un produit * Questionsiréponses © Votre compte
* Garanties proposées + Nitez volre peodut ¢ Ajouter Mistergooddeal 3 vos
* Porls de retralt favoris
Presse | I¢ éné de vente | Aide/Contact | M6 Network

GOLD CARD



Un panier confus
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10 secondes | Temps global

v

Légende

™ Zones chaudes 1. Manque de structure

® 7ones froides
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1. King Jouet

07 5 T 5 e
N 1 article(s) : 29,80¢
VR ps0isL

B

Mote selinsizen  Colssime - chur vouy s 0342/2000 = g0

Lrnsen uricusneet tn Franee wivasaieme & some

swusarezancotesmmsae: [

Montant Total

Treme e e i

Poursulvre mes acha!

Plvyita PLANE TE KING .-‘.‘5’¢ FABRICATION Rggp  MELLEUR RAFPORT COMMERCE
w0 | NATURE oo FRANGAISE g QUALITE PRIX: EQUITADLE

g CPNANIL A TN é COMACTEZA0S% @ ¥ a_ &

ACCES DIRECT
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© 20 e 32 P 31
728 HINAEODE pREUSS
NOS PARTENAIRES
Yo paizticnn s X i - Chusugiee
etk = et = cate i coun Lo stnde 4 cromsasee olde Oszyinn
Curai= 3 tawrs sisi Zrutems esemmeics
+ VABBUS T4 A rub (e Lk
e ilemaR B

Comwsez mains | Corbinioos syvornermsfon | Trousez i micess | S e imite Ao Z taffhaion




Un panier simple & ludique qui incite a poursuivre la commande a

10 secondes | Temps global R
Légende
= Zones chaudes 1. une navigation fluide

® Zones froides , . ) . R
2. Un récapitulatif et un prix qui attirent le regard




Un choix du mode de la livraison présent des le panier

PANIER IDENTIFICATION PAIEMENT CONFIRMATION

ARTICLE(S) PRIX QUANTITE TOTAL

133089 1 ;
[g Challenge ! 29,9%€ X 1 29,99€ \,

OFFERT

Mode de liraison  Colissimo - chez vous le 08/12/2009 v 6.90€

I Livraizon uniquement en France metropolitaine =f corse

sivous avez un code avantage:

Montant Total 36,89 (

(avec frais de livraison)

Passer ma commande »

1. Un choix du mode de livraison présent dés le panier qui plait fortement a
’ensemble des utilisateurs

2. Un prix bien visible

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




2. Voyages-sncf

Oenurts

LS\ 4
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.
w igingue 8 =1 \magnet
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:nunmmm|ﬂmm 0008

Mo Espsce Clent  canthion 7 .]Bbﬂvnlimm

Sccumi+ Yorre biet o train » Vetrm reservabion poor LYOW - Pt

@ néutut: @ Dwvier @ Cocrdocnde: @  Confirmaton

Votre Choix de voyage

Mor 1 TR0 LYON PART DiFL
05137 PARIS GARC DELYON

v cane

SePgw— iy o Pt i bk ki, o
(12328 ara)

LAssurance avec @monom

L'Assurance Annulation
Encas i o tllets ¥ Je chuiss tassurance Anrulstion 2.60¢€
Cetts anssrance 7apoiitur aus barsts maroues :‘w‘ n +*

ssurance Séreniteé

Lessurani e Retar d de volre bain, Vol oe vou
Partez Qs DO 1,008 53¢ persome: [ +

s e Serinhé 1.80¢

Réservex en méme temps

0 it ekt
POt Campiiiey vitrs réservaton

e AT o TP iy s Ao e vere TIAINS AV1S an e w, B BATT S, jrut e Wit s Ov Latigire A O L, P ot i stegiore. Ca gits
¥ apicee = etran PriE par i CAR S 1 DaTh 033 Suks Ok JH0U 4 TIATOR, §cf MK W
S B KTl (D3 WCILIM 6 7 Jeuirs). Offe vilitie s T Be Saeibiites

Résarvez velra
Une ¢ arte o rdduc Hon SHOF TR Hirve salbues on gace ‘1'1,\1
s, ponts sies  JAWIS  Aumeneir meixGacane ’
. 4100€ .

>
Aunriges | Aceuek | et e train | Ve | Location Ge valture | Séjour [ Hoke| Weekena | S | Lacatson de vacances | Crobiére | Expesition Nusée | Yoyazine | Espace Fro
firéparer votre vorage:  Vidéos | Surde Voyage | Guice Hita | Guce Saioer | Guide ek 2nd | Gude Vit | Guide Location de votture | Gulde Location de vacances | Traget Tran
beracert | 1E» Mot | Ade o lignn | ]IS, Kiesge interme SHCE | Contactes mour | Eco comparstmir | Zevte e
Top destinations et Pars | Hitet Landres | Hite e Yark | Séjours Marce | Sejoue s Tavise | Weshomds vesae
Flosals - Gagnez e Swiws | Convertises vos Sles en biiet e traif | Consitions peogr s SNies (PP, 367 10| | CArtes et Rarmenents | Gagnez e cacesus svec Waimie
Pastenariats © Hiteter stloratiot o vacanes | Frofersionnet Ju touree | Mnoncew | AfTiation
vorsgewshandcands: scces @ | A Mobite { I ) tandicag mentai| ) soure ot malentenzart | 6 sveuts st déficient visei e
Uentroprioe ¢ Qu somwes-rous T| Mesesgaez mous § Man o site | Chiarte e [ 2 | ‘ Dacimiless, Vit
Espace transporteur: 1O |Eurmstar | Thanys | 0TGY | Lunes | ez
Sotes du grupe - tgs-surape.com| ci,com | tgv.com | Tourisne Sespansatie | Vayages-ancl.com et vous & movuac - 2

Eludes ¢ Volre sefs s Je site | ISttt des Voyae: | Conmunaids (dees de voyape



Une structure claire et organisée qui guide le regard

5 secondes | 10 secondes | Temps global

Légende

™ Zones chaudes 1 Un panier clair et explicite

® 7ones froides 2 Des zones de chaleur intenses sur les éléments essentiels




Des informations essentielles repérées facilement par un code couleur

Votre Choix de voyage 1
» ‘ LYON » | Passage! =

AMler : O7h00 LYON PART DIEU 06604 Mercredi 23

TEV

08n57 PARIS GARE DE LYON Décembre

o
[ 4,

© 1 Passager &P TGV PREM'S - Biiet non échangsable, non remboursable. Voiture & - Place 28 Salls
(12 2 25 ans) haute - Fenétre - Duo cbte

3 cote
l Supprimer l

L'Assurance avec &/mMonpia

L'Assurance Annulation

En cas d'annulation, faites-vous intégralement rembourser vos billets Je choisis I'assurance Annulation 2.60€
Cette assurance s'applique aux tarifs marqués d'un * Pius dinfo

L'Assurance Serenite

Partez tranqguille pour 1,80€ par personne! Plss dinfo \{-




3. Décathlon

Mon compte | Suivi de commande | Contact | Aide
decathlon.com
I'achat en ligne |'esprit franguille

Habillement

1.Mon panier g 2 Mode de livraison g 3, Midentifier 3 4. Paiement £ 5. Confirmation

MES ARTICLES

Y 4~  bTwin3lmited mode.. —3 -
" o 83 lviden 10 jours ouvre 69,006 169.00€ W

Finaliser ma commande

Les + decathlon.com

@ @ o =

250 points SAV 30 jours satisfait Livraison des produits Debit Livraison Facilites
en France ou rembourse volumineux sur rdv 2 lexpedition en Point Relais de paiement

Rejoignez-nous | Devenez affilié | Plan du site | Mentions iegales | CGV | Contactez-nous | Aide

Accédez au site des magasins | Carte Cadeay DECATHLON | Carte de fidétité DECATHLON | Nos autres sites web

Les recherches les plus fré s#]alB|c|D|ElE|c|Hl1|s|glLIMIN|OlR|Q|R|S|T|U|¥|WIX|Y|Z




Un panier aéré a

decathlon.com decathlon.com

Fachal an igne | espel lnang.de l'achat en igre 'esprt ranadle

G

- Marques | Habitlement
T T

Les + docathlon.com Les + Secathlon,com
M

@ R & = £ @ » 'Y a =3 £ %

250 potrts SAY 10 fours sELtt Lwaiian des produi Debit tarstson Facites 730 points SV 30 1ours sasssit Uhwalsen des ornduits Debit Uveaieen Farstines
o France by rembourse volumveus sur e & lespediten wn Puing Reles dw prisment o France o rembourss vaskumdneus sur civ & Leepeatition wri Paint Reteh de palensat

| Gemerves aifiie | Pan du uie | Mentions igales | CGY| e s | Alde felolnes aoes | Devenss s | Plan du st | Mentiors Wysies | SGV | Contactus sy | Alde
Agqedes o dle doy maguiing | Cavis Cotesn ECATHLON | St do fidefes DECATHLON | Ina v decedez wy site des megasivs | Carts Catboou DECATHLON | Catty de fidalits DECATHLOM | s sutrzs Sites wab
Les recherches fes phs fréquentes = #[ A1 8| LIDIETEICla ] ialaie | min o8l QiRISIT L) v w|x] |2 Les recherches les phus fréquentes: 2| A [ESICIEIE |G B 1121 iMini 2|2l a k]S Elu iy wizlyl2
Retrouses les cites de vante eri ligne decathion.com en Adwussm, Espasie et ialle Retrowves les sites de vente on bgne decathion.com en Alemagne, Lzoagre ot (bl

5 secondes | Temps global

v

Légende
™ Zones chaudes 1 Des zones de chaleur marquées sur les trois eéléments les plus importants

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

® 7ones froides




Un panier clair, validé rapidement par les utilisateurs a

decathlon.com SR - ﬂ Panier (1 article)

I'ochat en ligne I'esprit franquille

AD RECHERCHE

Habillement

1. Mon panier 3 2. Mode de livraison g 3. Midentifier g 4. Paiement g 5. Confirmation

ontinuer mes achats Finatiser' ma commande

MES ARTICLES

« 2 3
x bTwin 3 limited mode... : . .
% 3 m 133 liveé en 10 jours cunés 169.00€ 169.00 €

Finalser ma commande

1. Un panier simple et intuitif

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

55 T A




PANIER

Les 5 points @ retenir

Faire ressortir les 3 eléments clefs du panier : le visuel, le prix et le
bouton d’action

Leroy Merlin « Les infos sont difficilement c,iblées, peut-étre a cause du vert mais il faudrait
un code couleur different pour voir les infos importantes »
« Le prix est écrit en gros et il n’y a pas trop d'infos. J’aime la couleur, le vert
c'est rassurant »
« Ca récapitule tres bien, il y a toutes les informations et c’est toujours la
méme couleur pour les boutons »

King Jouet

Voyages-sncf

Alléger le panier

« Il'y a trop de trucs sur le coté, c'est écrit trop petit, rien ne ressort, c'est

Plantes et jardins o= o
compliqué de s'orienter »

Mistergooddeal « Ca pourrait étre plus clair. Le prix est trop petit pas assez gros »

S
5
>



PANIER

Les 5 points @ retenir

Eviter un cross selling trop agressif

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

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

Afficher le choix du mode de livraison des le panier

« Le mode de livraison est déja sur le panier, c'est parfait! Je sais ce que je
King Jouet 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 cal!! C'est
parfait »

Différencier graphiquement le bouton de confirmation de la commande
et celui de ‘retour’

T 57 M .




3> Compte client

Aspect du formulaire / Gestion des erreurs

Fiche produit

\ Panier }

Compte client

Livraison

EENED




3> Compte client

ASPECT DU FORMULAIRE

LES MAUVAISES PRATIQUES / LES RECOMMANDATIONS

Lieux de vente

Digitaux




1. Okaidi, un mangue de visibilite sur la création de compte

B nfo: parsonnele; Carte da fiddlitd @) vewstorrar
.. < 0 $§£¥! Mon compte B e . .
OKAICl zeaeet oo | Qo
oBaigi |0
Q Chemises 0 T-shirts Q Pulls &t Sweats 0 pantalons B Jupes et Robes Q Blousons et Manteatx @ Muit Acce

© 8 0 acced - Mdentification

Satistafton remboursé : £) Panies B Identificetion 8 Livraison O Paiement

Email [Emal |

E Motdepasse [ | ponde passa cibhé ?
: D Etre automatiquement identifié(e)

& partir de cet ordinsteur
: Créer un compte...

Emait |

Valiga

Etape @ O ©

Mot de pazse™ J' ‘ y
Confirmer votre® |
¥ot gepasse | |

51 Vous possEdez Uie carte de NoSLE; merc 0 compléter [es nformations sulvantes,

N® decarte | | =
de détite | ]

Nom
de famile | |
* champs vbligatoires

|

Vdgroup | Aide | Nos garantier | Nos magatinma | La carte de Fidelité | Contact | Plan du site

Patement sécuricé g | Fis a&s | Mentiors 1égales | Conditions Géndrales da Vents | Cordition: dUtilsation

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

40% des utilisateurs se trompent lors de I'inscription




1. Okaidi, un formulaire rébarbatif

. Mon comprs B infas sarsonnebiac Carte o fiddtite (B Nowrlsttor
T4 59590 - @ e
OKAlOl zsssie  Geeew @e _—

cry ........

0 rvits ) puts et sweats [P rantatons £ supes et Rodes

[ Biousons et Hanteaux

Aczudl « Mon comprts -« lescription

Savirfait au tenbeurs ¢ §) B dentification BL 0 Ftieme

Uwrabson
Suid e commmes: Créer (ou modifier) un compte Etepe ) B €)
Paterment sécurizé
» Comeings Cachae Civilve [Manson )
preaent | : !
Nome

s €61 @hatmallcom

ProfRgien | Quel et volre métier ?

sdrozze Qigne 3|

Adrasse (gne 4

Teeohons fixe |

Téképhore poitae |

Soubaitor-yous rocevoir des offres Okl par courrisr (9] ok O ron
electronique (Emaits, 5M5) 1

Souhallzz-s0us recevolr des offres Obaibt por courries 4 O ron
electronique (Emaits, SM5) ! =

Souhaez-1ous recevoir nus oflres parnendres par Courrer O G =t
électronique (Emalls, SM45) ? =

* champs ebigatores

Confermement i le b ™ 78 17 du & fanidne 1975 relotive & Uinformafioue . aue Fohiers ef auxBhertes, le
prisent sife o foit Lebjet dune 4 le Comrmission natiorde del «f das bbertds
(N,

wdgroap | Aide | Max garasties | Nox magasine | Ls carte do fidslie | Contact | Plan du site.

Pamment écarké D 1 Tils RSS. m | ManTion Kgaks | Condivions Géndrakes Ge Virnw [ Conditions dUTiication

« |l'y a vraiment des champs inutiles comme
‘profession’ »

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

« Profession, je ne vois pas l'utilité. Le formulaire
a trop de ligne »

1. 4 champs dédiés a I’adresse qui
alourdissent le formulaire

2. Des questions peu pertinentes qui
dérangent les utilisateurs

@




2. Rue du Commerce, un formulaire rébarbatif

SN

s, et Mt | e S | e 5
Rue du
Gommerce T e U 00, 18 s, [}
can )
- = ) o

e et Bavara

¥ Honpanler 3 fricies
L]

AMessn da liveatson

MO e Ouwel
Prénem’

e
Seciind
Caninit e

Cadapostal

Pagst
Trarcated Mwaa) &

188ghaas prowssoind

o,

PP e
Carmcil

Risee dw fautunation
77 it imseen e tactietiin mierr

At scen st

Qe RN G TS

Solfar i e €6 Sarua J018 85 8 para
Lar shetor cur precutts ne s R a oo el

in s s e e

o 4z o e
ize detaites 2o oredut peur i

« Le formulaire n’est pas assez condensé. Je n'avais pas vu
qu'il fallait taper l'adresse email au début a gauche, c’est pas
mis logiquement ca devrait venir a la suite »

« La couleur ne me donne pas envie de remplir, ¢a fait feuille
de papier»

« Tout ca! »

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

1. Une colonne de droite qui génére beaucoup
d’oublis dans la saisie des champs

2. Un graphisme peu travaillé

i@ V3r/\ Une Iongueur peu appréciée des utilisateurs
\ \/ (/;
(/@4\

="




3. Plantes et jardins, un formulaire non structuré

107 GBI 20YE ONICE |10 00 |0B52 15 40 907

ks N L « Je n'aime pas les inscriptions a la newsletter ou
fectothe || viewmmr % OK Faswomawees 9 ; ,
g o — c’est coche par defaut »

1[*"'""““""“'“ | « La partie gauche ca va mais la partie droite ily a

oniihoncoz par
b pa e M =
U G kanrale it oy <

© pmeriira s © S 8 g
£

& porer 1am- e o

ot nec valis e de pacrssnl & ; Damaercars miions O =8 Chsair fo)

trop de choses, c'est fouillis surtout la derniére

T - colonne »
o Oure Evie On. Ui JF Sinmed ta takiphen
(G W ATIADCEA0N0 0R LHABEChE IR O feite Glotm
12 S £ 042 ch Sk (LS 23t AAYARAS LAK BIE (35 43R 1 A0 UL
Tobr saws 120 &0 3004 )

e ‘ - « Ca reste dans la lignée du site, il y a trop de

; : aae, Oﬁall‘lcc:(‘? «l;i(i?.l
] e I choses beaucoup trop d'infos »

uligt

Past Fones % (PR = =
Taitprme A chetes on igne por ¢
(400308 O o sy LT R ) G0 YOLE S LT L en foute sécuil
epi o drnn eziaze e 5 M1
gl et peres n_mezzaze e 5 B cnee s o
e
Tranastors

sttt sgcyizaspi 3

2ol 16 paisnanl

s ol galeinse

. vl e PSR SeESERY e by D17 \;;..... ’
- st we 3 bure.
MEMIAICINE A1ie eren thig s 6512 NS AriaBTar
e Ikt o bz a6l e e :;-u—-i;,u
el m Je 13t de me S rerias rovmardse, o4 fLealls, of 4 g

i it T U
FreCHlIes s o oy

e

fomoni|
par chéquel
3 i 556 03
Wk ST Dmmnwnm
OUtie 3w peo IS de sy i cou bt votw hls & e s on SNECEnlS 2T <o o
116 L gerr L 02 400 (U3 e It A0
oo ENEE

SO NATE 8 BTN £ LOTE LS S S G002 1L K MR € G IO VOASS SISOV 1003 SENTRITAN ANSIITA015 A OIS 8
e srsiibaive od v b

1. Un formulaire non structuré

v avsc 1ewo.com

s s ta A IIBED S

XSS 2 Une partie de droite chargée

3. Une case newsletter pré-cochée

IDEES £7 CONSANS.

o g B 1o M s

ictoss animt

[
Qoo it protiets i

[Ty Ee— ot e g ey naesntes ke 0

farams SeIChaAOR - FEne e
b e o e [T reyra Visiddenurin

D B AC 5 A Sl

Ao (C4.630 HEAR




4. Fnac, un formulaire non structuré

A Ja T, & chax
son Pore Nool |
R

« Pour la partie en blanc, au début je ne
pensais pas que c’était a remplir »

Ciolals s L votie o1 de pssse (4 caractires misimam)
- -

n veke conmands o 4 Yo STV STy
Ve met u pasne ¢ |

« C'est un peu déstructuré. On ne comprend
pas pourquoi a droite on a un truc blanc »

Canfrmoas votes eut do panos ™

Iv aouhatt o
%) 03 1 hen

mwm %
L'engagement fnac.com fnae.coin pratique LU'entregrise Fnoc
« L Ehum ol 16 Sonvml CONIRENIes SN U s
« DU et 100 foctamen + PEtiters, G350z 88 TN 4 reunduntics Lenvesnae Fase
“La (nzinoe Gratue 30t soim iza dvres proevin + Le Laboroters Frac
“Locwarant 3l pdcnon PRS0 FApantemert
+La puarant sbcvisd + Wirigahs Mac tom amiaton
< TaArtalt o s + Frnc.coer g yobw ol + Foume datrn e o
L Bchangn o produss wi ragain Ll - L AEtiges S o
+Un semica et 3 wte feauts wEsatbums Onies 40 sont i o) L tan las o fa Fnac aur Facusook ([
s Ter oY mepas I8 jour mime « CEnamONS GENHARS 06 Vnts MaTeRat DL 20m

P oy e

S~
@KL 1 Un formulaire non structuré
‘J%i:

2. Une impression de 2 blocs en opposition




5. Nocibé, une partie du formulaire peu comprise

Nocibé

volre 1ére connexion sur le nouveau site

MAOULLAGE  SonETCAswLAmE  accessomes  womue EEEETE R

Axsueh » Homiicston Fermer 5(\

=/

1 Carte de fidélité

Memtiticatran

¢ peasbde an compte

_ . Vousn'avez pas saisi de n* de carte de fidélité, étes-vous certain ?
Sinon, saisissez votre n®ici : iz

oS pass
Je sSecurnte
oK Je n'ai pas de carte

P Pop up qui apparait a la suite de la validation de la

création de compte et qui précede le formulaire

a
-

.1

45 % des participants repérent tardivement le lien ‘Je n’ai pas de carte’.
Certains referment la fenétre les empéchant de poursuivre le formulaire.




3> Compte client

ASPECT DU FORMULAIRE

LES MAUVAISES PRATIQUES / LES RECOMMANDATIONS

Lieux de vente

Digitaux




1. Déecathlon, une séparation visible et un wording cohérent

decathlon.com

I'achat en ligne |'esprit tranquille

1. Mon panier 'I 2. Mode de livraison II 3. M'identifier ll 4, Paiemenb 5. Confirmation

VOUS AVEZ DEJA UN COMPTE decathion.com VOUS ETES UN NOUVEAU CLIENT ?

Identifier vous pour accéder 3 votre compte

Créer votre compte pour commander, accéder 3 tous n rvices
et gagner du temps pour vos prochaines commandes, 2

1 Votre adresse email Votre adresse email

Votre mot de passe Confirmer votre email

Mot de passe oublié ? Saisissez votre e-mail et cligusz ici

.
(-
\ A
e

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

2. Un wording cohérent

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




2. King Jouet, un formulaire simple et rapide

DESeE-D
T 1 articlefe) : 17,006
‘ot sunfooss

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

[ o T — « Le graphisme est joli et c’est plus agréable. C'est pas
T surchargé autour. Il n'y a pas de parasites autour et les
Premibre visite 7 ssiiooiia questions ne sont pas chiantes c’est l'essentiel »
M

« Il est condensé, ca décourage moins a remplir »

« Je le trouve trés simple »

Lunge Pustd
RCEE

Pws RaneE S
ddphan

L ot s g vk o et
PH—

71 3¢ sostun: sevean dea ofve
dspenenabes thgloset

1. Un formulaire simple et rapide

T o coUTILE,
e bHTE e aey S - - 7 - 7
T S T R g VR 2 Un graphisme travaillé qui ne decourage pas

ARCES DIRECT

la saisie des champs

Iy
| ThEesiere L 1%
| Taclkin aod o

3. Une création de compte en une étape




3. Sarenza, un formulaire ordonné et structuré

a @ mresnonsoackars s prererrs. JhsmicecuenT | JLmon compTr ST MON PANIER (1)
EXPEDITION DANS LA JOURNEE oo

N1 DE LA CHAUSSURE SUR INTERNET  TOUT B! en stock prét & etre expedis
chaussures homme  chaussures femme  chaussures enfant  sacs SOLDES  mamuss  espace Lixa ks
Guerecteschersous 2irchocre | [EENNO et - davenes priviéoss | [ETRETER

i ’ ‘m Iﬂsllﬂ Mwﬂ#!“mﬂ

« C’est tres clair »

« Je le trouve tres simple »

_-cmnmmmemqmso:i;---v— ] v mﬁmﬁmﬁww“wi
IMesooordmnees I
———
Mon | 1
Pgon |
bays: [France |
St | | Py
Adrasss ;| _|
e - 1 Un formulaire ordonné et structuré :
coseposte || . *
h Remboursement 4 1A H HH
— | o Aspect apprécié par I’ensemble des utilisateurs
e —— . g
L S :m.rwfxpfw_fm?m:hm_ —_ sécurisé
. Téh bures | ceisaie, By sov +) - m
Mes avarttages Client I
Pour féter man anrersaks (Exemale: 02031 572)

Aver-yeusdez enfantz 300l TiMan
de iz de 18 2ns

e recevral doransvart . [l offres snécales, vertes prvées et nfos nouvesues an exclshié
e scubole Ggaerment resevor | | des bons shanz de vas parteneinss rods, beout o dicn!

Chez rous Vos

Bl samras o 7 Gatda aniratian S LeSaidescom
Vo avantages Guide de: tailles n . m 'T2 21
Fad - queations fidqaanies

Rajoignaznous |
Candibons généinles de vente Smvice cient w m
. . W NS O




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

! 3 Suisses.dr - Mozilla Firefox
Frhir  Edbon  Affchege  tistorcus  Haouepsges  Oubls

(B Lo phasisitds (L Mtes - Login ) Gaoghs rops
F ik Z_': 2 o Fer roes t

IDENTIFICATION  LIVEASCH  Suizsiiy CEI R AT I
A

P Visinformiations persomnaliss |

W adtesse sl [me@beitean
Jocorfrma mon adresss aomaite [
Mo ot de passe®: ,— VB B TR S 1l
lecofine mon ot oe pasze [

it e Soe O e O Sociéte
Hom*
Franom*

Flie: [ |

Temmi YL

! demarrar

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

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




ASPECT DU FORMULAIRE
**** ' Les 5 points @ retenir

¥ Rendre agréable et non rébarbatif la saisie des champs

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

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

Rue du Commerce
au début, c’est pas mis logiquement »

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

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

Rue du Commerce <« le formulaire est austére, c’est long et ca ne donne pas envie de le remplir »

King Jouet «C’est condensé, ca décourage beaucoup moins a remplir»

.

s
8

>



ASPECT DU FORMULAIRE

Les 5 points @ retenir

¥ Rendre agréable et non rébarbatif la saisie des champs

3. Eviter les questions personnelles

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

Rue du Commerce . , . .
« Profession, c’est vraiment inutile »

4. Favoriser une séparation horizontale (vs verticale) lors de la
création du compte (‘nouveau client’ vs ‘déja client’)

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

tout explicite »
« 'S’identifier’, ce n’est pas trées clair »

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)




3> Compte client

Gestion des erreurs

Les mauvaises pratigues / Les recommandations

Fiche produit

\ Panier 1

Compte client

\_\/_/

Livraison

Paiemen




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

o e e m | Um e | s buricts IR0 55,90 31
Rue du
Gommerce [ Poterties un swdnt s s, ]
* oo
R 50t | EE Trrnman | 028 10 fi! L ,

i

g Dhte s Falesarea

Asssn 4 liveation
i
WO e O e ©

Prénem Hom

i
fwpestecenniel
=
e e
Pt

[CIFTRR Y T

5} senll

bkt Dour mot

e fdke SHECHD 0 £ 2 RN0 kT TEe:

solds o 1a 06 i 3018
Lar shakor cur procuits e svip e

beniticiar par o cxad (3 par maw] des offres o
[

T o8 TR, [ 0 0 o MRS T B 8

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




3> Compte client

GESTION DES ERREURS

Les mauvaises pratiques / Les recommandations

Lieux de vente

Digitaux

DIdygnx
180X g8 ASUIE




1. Sarenza, une gestion des erreurs intuitive

hma.lm JLMaN COMPTE T MON PAHIER. (1)

s
sarenza a EXPEDITION DANS LA JOURNEE G

N'1 DE LA CHAUSSURE sun interner  tout esten stock prét a étre expedié
chaussures homme  chaussures femme  chaussures anfant  sacs SOLDES marques  espace e es 4
Quo recherchoz vous ? Rocterom ll crocner | NHowslotior : dovenez prvitéys ! [ERETLLaN

HGQGO
T e S

M%paramétresdeoormm l 5 1

Oéez volre mot 2 passe’ | J Mmo ummonumm
s e CongIeg o ONOVRr LAt it Taole 3
Contirmabon de vore et de pssse - l v mwm gehcioineed

Mes coardannées

' Le meilleur prix
sur Intornet
Remboursement
Mes numéros de taléphone ‘ *I
Tél poriabe | ]
2 Paiement
Té maiscn : | Wowi ¢iotoier s mbio o Spuse sécurisd
b -~ e a— [oromon oue |
Mes avantages Clent
Pour téter mon anniversains - _ [Exemgle: 02031972)
Avez-vous des entarts (50Ul (Mo

g2 noins 46 18 ens 7
Je receveai dorénavent | [Viies offres spécisies. ventes grivies etint
Jo soukwite bgalamant recevor | [loss bors plans &8 vos natensites mode, bewi ol déco)

Chez nous Vos guestions Nos partenaires

Quisommessois? Gude ertresen " CIND etulde.con Newsletter nsintan | ~

Vos avantages Gude des taliles tiay Y Ventes privées, muveatés,

Rajoignesnous | FAD - questions fréquantes “ offres spéciales - nacrivez-vous

Conditions généales de vente Seniee diert w . socgrﬁ enm_ Vun i e
cenenatLe GITTEEEE 1Volre email

“CONORIONS QRNIraes 195 OfFes &N COUN

300 marquss dv chavsraies ot sacs - LIVREAIEON GRATUTE - Samnza com ast 1e site spdclathid 0ans 1a vants de chaumuies Vous Bowenz (hes Sareni 16 plus grand choix &¢ chaussuies an ligne
Pratique | Qu'rl &agisze da shauzzire homme, chauzure femmie ou ancory chaumuia ¢ntant. la meilleur de 1 chausmure en ligne est sur wwzaenza som | Vouz fouverss Hredment chausun &
wolre pied: N'histez pas ¥ conmulter notie top venls chaussures aitsl que Tas chausnuies pardes illles dan) 0es ubngues pour touver 13 ctauswe (Ui vous Iitéiesss

Pasunsher: Canags | VENmant e | VAmmant gargon | Tandanne mads | Chauminer contortahles

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




2. Okaidi, une gestion des erreurs intuitive a

Ty LEYERYE bessekinres =num¢. Wy Qe o ks [ P [ [ o
ezl S 21 okaidi @it e 8=
c ——pe o:»...v O‘-..u-‘»,‘-f.,. Or,.h.. U.-...v.-u.u- Actessoino PR s o vy :
>
FOEE st - e compte - Smriphien
- Sarktalt o rwvomnié - ) P 8 idartsfcation £) Livowiorn Q P e — Bicenure € Lamiso O Pasm
::.-»- Créor o modifiar) un compte Eiape 0@ O
Fuborct ol
B Cwiigs [Manser 0 3 e
9 L’utilisateur est
o
guidé tout au long du
formulaire réduisant
gl ainsi le risque d’erreur
s Fias » 2
Tewsturm 1 B=i
o mes de saisie J
e Gy v e CY iy T —— B O
s Reappoba: " Conrrwer owl Orv\ :ﬁm»-ﬁ:;::l:ﬁ:uﬂ'u“!wnum S:‘w Onm
::“" i SN g S encAronm {finls, 1 1 by ,?:,‘.__ Omn
* aramss sstnetove T v sbigrvenn s
o st &0 0778 T dur & Jawier THE Audili § EATTNO Gk, Gen PANYS o7 s GORT , (6 B
e 800 I (il e FEUMAO i i CHTRS S NS ¢ RTINS oF 01 PerTs QO MAITIAG ki 029 7 € ANy RIPHreiiee RO e 3 oM o1 6 WOATEL 4
o o e e e

gy | S | W o sules | Mo magaedas | L corte do Tlbdie | Contact | Plus de site g | ke | M i oo | | o o e

oot crtne 5 ( ths 555 Y | Meartioers g | Casciminn Ganirns s ety | Coraittimn vt mton Fomrrert vacurid () 1 #oe 5 B | Mavives Wises | Camttomm Siinéroter e Vomis { L eome cilraren

1. Un picto bleu indique que le 2.Aprés validation, les champs
champ est bien rempli, le cas erronés sont clairement spécifiés
contraire, un picto rouge apparait

77 ) A




GESTION DES ERREURS

-. -. \ Les 5 points @ retenir
1D 0.

€9 Contextualiser I’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 a coté 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 ’ensemble des erreurs (versus message unique -2 ex : Rue du
Commerce)
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1. Brandalley

BrandA”ey jusqu’a 70% de réduction sur vos marques et s préféré

Etapes de | mande 1 Vot i 2 Coordonné tio Paiement Co tio
pes de la com otre p 3 Expédition 4 emen 5 nﬁrmaoug
' Adresse de facturation Récapitulatif de votre commande =3
Rétérence Tallle Quantité Total
AT Bottes Buffalo en cuir noir
l 37 1 72.00€
Mise en expédition sous 72h. Sous-total  72.00€
Frais de port 4.90€

Total TTC  76.90€

Sélectionnez un mode de paiement

) & - o

| = En cliquant sur “PAYER LA COMMANDE", vous
| acceptez sans réserve les conditions
Choisissez un mode de livraison dcmmdesunany

8.50€

)WM

:Adf.Si. de livraison
| VIGNAUD NATHALIE

@

@

® tmn}nmr 12.90€

N PERNATIINAL

Traitement PRIORITAIRE de votre commande + livraison EXPRESS
de vos produits 3 domicile. En savoir plus...

Avec Kiala, faites-vous livrer dans I'un des 3500 points de
fivraison sur toute la France! En savoir plus...
Point Kiala selectionneé :

STATION AGIP

131 ROUTE DE VILLEFRANCHE | 63480 ANSE
(RTE DE MACON)
Un message mail ou SMS (au D446255863) vous sera envoyé
lorsque Vofre commande sera disponibla au point Kiata
selecionné

YOS GARANTIES PAIEMENT SECURISE  Pajement sécurksé par Brandalle est une sociéeé . e
avec notre tiers ffiliée de BV4,
| uaTTERonE nes mopuTs T ogone o el § BNPPARIBAS O

L T &) | 2 PAIEMENT SECURISE  SATISFAIT OU REMBOURSE  GARANTIELIVRAISON  AIDE  CONTACTEZNOUS




Une page livraison non structurée

4~ ”e lusau's 70% do tion ~ I
y iy m “ Sk it e Brand/\l]ey uSqu'a 70% de réduction sur vos Tarues e criatears prities
i cdounées 3 Expidition 4 Palement 5 Confirmation N .
9

RETOUR

1. Un choix du mode de

livraison positionné
en marge

2. Une page non

structurée
0 e GANGZSERON) 1 3443w
y IDE00E 363 BCTUVN 30 PN KIS
p i
*
VOS GARANTIES TAIIDINT SECUMSE s s @ ey ot e e » VOSGARANTIES ~ PAIEMENT SECCUSE 0 teamdaboy ant row mceite ,_-‘l
tie de 80, . ctre tirs
e T, OZONEe ) sl e samnas B T or ne gadniie T e maminas
d Tad~ SAEMUNT SICURISE  SATISEAIT OU REMBOURSE  GARANIIL UVRAISON  All( CONTACIEZNO S — 4

10 secondes | Temps global

v

Temps relatif a la premiére fixation (en seconde)

, Min: Temps minimum observé pour parvenir a la
Moyen
= Zones chaudes Y Max: Temps maximum observé pour parvenir &
Li la zone
ivraison
® 7ones froides point relais

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

82 JEt




2. Sarenza

a W BONS ACHATS (06 WIMES PREFERES ) BRJSERVICE CLIENT  JLNCH COMPTE Tl MOM PANER (1)
SAeNZQ com®™ LIVRAISON TOUJOURS GRATUITE BN

N1 OC LA CHAUSIURE SUR INTERNET  SarS minimum dacommanck

chausswres hamme  Chaussures femme chaussures enfank.  Sacs  bonnes alfares . marques upaoe.{uxa N+

Que recherchez-vous ? Richerche Mewalotior : devenaz priviiégié | (TN

Mon mode de livraison

Mon adresse de liviaison {

Weon domicie - dorina: paycad ‘ .
15 RUE HELE Retour GRATUIT
83001 LYON == pendant 3 mols
‘
Mon modte de rvraison "“"':"-“““’
* Délai myyes conatath - 42h Le meilleur prix

sur Intarnet
Tellement PRATIQU iment GRATU R nt
-\'cmzbmmdnmmwdlmmmammmMI express
 Uiraison 48h - Tot le matin ou tard le soir *
Paioment
C equel vorra <eo0er ‘ sécuriss
) NATY FRESS ) PAPETEREE REPUBLIOUE ) CKERUIT ALINENTATION
LYON S EME GENERALE
§7 RJE DUOUESCLN PROX PLCE CORDELERS PROX RUEDE  QUAS ASLONG
ESNELYON LA REPUBLIOUE 18 QUA ARLONG
Mfcswibveres 29 RUE TUPIG 65003 LYON
emeaLyou afess tommes
©) LE CADRE A S0IE St aronns
CROX ROUSSE LYOK & CROX
£ TABAC PRESSE NOUTON
€ BIS AUE DE CURE PL DES TAR VARINARD
904 LYON QUAIGLLET
issthoesss 20 QLA JOSERH GILLET
€6084 LVO

. Livrson gratuite choz vous 0a sar votro lice de travail por Collssimo
© Délsi myyea constats 430

- Livess o
Vitre Cobs €5t IVTE 3 voire domicle oU SUT VO Jeu Oe Taval en 24N sedlement Su WndiBu vendtedt Service eaDress factre 10¢

Chez nous Vos questions. os parteraires

Cut sommasnas 7 Guide sreretien e CNIL Newskattar rompton
e s g e ;
Fapgrazac FAG | quasions Mouenies LNRONOPOST 01183 SPACIBS | INSTIVELVOUS
Ceedtizns gendraies de varts Bervice dient PayPal €TE SCRIBN - Inscn

“CONHION: §ENEraIes 035 OMBS &0 CoU .gm Voire e-mil

27% marues fe auTEE: 81380 - UVHAISON SRATUTE - Sterzs om estie 318 me0siing Gans (g vesse e Chaismums. Vous DTLE'Es COBT
Fratigum | Dl ¥agime 56 Sauanay Remme, Smamis SOne 36 antor Swusiew enlart, T redlewr 3¢ e S an i
Vope peg Whésies cel & commitie s e hSLSUNES SISl DU 168 ChBUssts CrwIces Lailles Smes 1o 1St

Sarerzs ie DA GrAnS SPOX e chaumires of Igne
W nn S | Ve bouses Sakman taciam &
30t POt Isuver | O Dol voes Intdrense

Putarares Carace | Vitwmart fite < yrer | Tersmr nots | Ssusmarss cinberaste



Un choix du mode de livraison ambigu
= R curnt Jiooncour g v s Q
‘?;H 's"a\r,'f}%;.i-"\f\ruwm | 5

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

W00 partonsres
B == g
PoyPal RIEEEL: Ot

| Temps global

v

10 secondes

Légende

= Zones chaudes

® 7ones froides




3. Les 3 Suisses

35Uisses.fr

LIVRAISON
r's

(TEL :0852,69.15.00)

" -

NATICIN

» Sélectionnez le lieu de livraison*

@ Soutien-gorge TRIUMPH padde Etemnal Feelings
Taille: 7086 - Coforis: POUDRE A

® Slip TRIUMPH Vintage Passion
Tailte: 38 - Coloris: MURE

' / en Espace ou Point

3 domicile, en Cofissimo @

Relais gratuit

(zauf Dom: Tom)

[Légende; @ Disponkie ® Retards

Je choisis :

L .% Pour vos articles livrés en ESPACE 3 SUISSES / POINT RELAIS

Horaires d'ouvertures

ESPACE 3 SUISSES

[ arf u

P Choisir un autre e
ESPACE 3 Suisses s

» Slip TRIUMPH Vintage Passion
Nous vous infor mons que |8 poids de ceF articles @5t astimé 3 - moins de 1 kg

Mercredi
Livraison 24H Gratuit | Jeudi ou POINT RELAIS
Horaire de mise 2 disposition : 15H00 Vendredi e Z
w j \m-m Si une guestion apparait apeés avoir ofiqué sut le bouton "Choisir un
Dlméﬁthé - autie Espace ISuisses ou Foint Relals®, mere de 1dpondre ovl
ou
Date de livraison® P Sélectionnez votre Point Relais
» Soutien-gorge TRIUMPH padde Eternal Feelings 22012610 a partir de son numéro
|
2012010 [

* Les chamgs précedés dun ¥ sont obiigatoires.
A Sous réserve dacceptation du peement

" Accéder au paiement




Une possibilité de changer le lieu du relais située en marge

10 secondes

| 15 secondes | Temps global

Légende

= Zones chaudes

® 7ones froides

1. Une proposition de relais colis peu pertinente vis-a-vis
de I’adresse saisie

2. Une possibilité de modifier le relais situé en marge et
percue tardivement par les utilisateurs

v
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CHOIX DU MODE DE LIVRAISON

Les mauvaises pratiques / Les recommandations
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Digitaux




1. Mistergooddeal

Efg? | est une affaire de bon sens ﬂ 7 UNE QU 0892 702 262 @a4emio) 7jours sur 7, deSha 20
o 0 . ;=
VOTRE PANIER 1 - IDENTIFICATION 2 T VRAISON 3. ADRESSES 4 . PAIEMENT § « VALIDATION
Récapitulatif de votre commande Choississez votre mode de livraison
@  FUJFILM A220 noir 10160 75.02€
' Retrait de l'intégralité de ma commande: & partir de 3,00 €!
TOTAL 75.02¢€ Sélectionnez le point de retrait de votre choix
Frais de retra dans un point relas Kiala 6.00€ o < s :
Louez une voiture prés de votre point de retrsit, A -0 N
TOTAL 81,02¢€ tous les détsils de I'cffre dans le récapitulatif de votre \_,\'_M"
En savoir +
@ Livraison dans un point relais (Kiala) En savoir +
Choisissez votre point relais :
Votre code postal - Point releis  [IEY 6€00
'Hiala s
0 Livraison a domicile
Appareil photo numérique FUJIFILM A220 noir 10160
Livraison & Domidile (8€00) rm—— =
Livraison en région parisienne en /4 jours” i = =
Livraison en provinoe &n 4/5 jours™ | Domicile ‘ |
En saveir +

* délai moyen constaté aprés préparation de votre

TOTAL LIVRAISON :

<4 RETOUR P VALIDER




Un choix du mode de livraison clair et ordonné

m Cout wnm wiTwire de bon came

Q T SOMMANOE 7 une QuESTIONT OBD2 702 262 pastmss Tjparsaer 7, e 862 200

glon
Liemnon we s ic an 48 jou”
[re—

ronlumwn:\; 6€00 :
10 secondes | Temps global N
Legende 1 Des modes de livraison rapidement percus
= Zones chaudes 2
. : i i i gui r
® 7 0nes froides [I),ei.:c.)lcttogrammes clairs qui guident le regard de
utilisateur

89 JEt




2. Voyages-sncf

@ Brvin o

Moo Eaprc bt | wmsten ! ¥
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Un mode de livraison explicite a

1. Des pictogrammes clairs et

un wording cohérent qui guident

rapidement les utilisateurs vers

le mode de livraison souhaité

-

10 secondes | Temps global

v

Légende

= Zones chaudes

® 70ones froides




3. King Jouet

Mode celinzizen  Colsime - chur veur ks 0512/2000 = S0

Liirmzen uriqusmset an Fmnse mibmssiieme o same

swwsareamcodesamse: B4

Montant Tota

Plangte PLANE TE KING FARRICLATION R WELLEUR RAFPORT COMMERCE
.N-BJQ‘" RATURE FRANGAISE | QUALITE PRIX EQUITADLE

B olasiteoe oo @) VRN @

ACCES DIRECT
fmewe deve syeizerest Avssedrec Ascivn dirwet Avrie sirwat
e amagcnes se ozt Fr matmes #er perscanazes Drureast mederes vertes
< Jeextryet  WLLFREAFS Uengieir Psns Seieomen: Arinesd nave Tremezane boes e
s bt ACHT WD el grato ren ALzt debise © Tobm e
* R 0l SN » IR YORD oy Suapaicts SugRN Firp e s
D & potiches HEANS S gme den A R o e e wh b faran
Fazes ok ree o mucshe i Febes i
¢ Jeexas cxraTicion 5 1 depysa sz ot 2y
1+ Vinkube, sendn et pists L win ety Fpen ot | Fagee Shetaten
dacTendts 2 AEISTA DG Ty Sty D
Jax g o & e SUNK T “xavity
agrane ¥ Tzt
185 tEco s sote s » st B Y LB vEE Cses e
+ METIezie & eux vesns > UE ELXFOURPT 5 FuSenin SacAdes wale
« ootz seaitd Tosten iy vecoes Thuug aro e G D B
© 5 o daun 3: g 31 ALY 2305 0 16
Tntexisycancues. Shabe: rasi: Facies
~s akisnova e Wiskey
7243 B3 ROEADX BREUSS
NOS PARTENAIRES
o pasizsion R T L Chu e
Jotx s e = vt G0 Lastnde o cromsmsee slde Oszaten
Curmase 3 i e
» VARBUE pouar 61T A UG (e
weryEair itemets Lo b

Comwsez s | Covkindan stvuenerwstin | T

mgess | i e verte | Amoirer v e




Un choix du mode de livraison des le panier

10 ) T e e R
N 1 article(s) : 20,80¢
VR D ps0is

« Le mode de livraison est déja 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. »

- ne o mawe | « Le colissimo chez vous avec la date et le prix wahouu c'est

précis ¢ca !! C'est parfait »

1. Un choix du mode de livraison et un prix

(inzen urigusment in Fmsse itmssiieme o same

Stvous arez un code aqrvage :

1 Monl_afn Tot?vl 3L LI €

T o définitif de la commande avant méme la création du
T R - Y & compte : un vrai plus fortement apprécié par
ACCES DIRECT ags
| R I’ensemble des utilisateurs
HOS PARTENAIRES

Bttt L
VGRS Lo hora

riwsiez i | Sk aaon stvvormeomstin | Totises vy s | S iwrte  Amirer g alifunn
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Fnac, un manque de précisions dans la localisation des relais

ﬁg ““z&u- i | i 855 | Ko st | Mon compte | [0 Ve A wbk

Pour étre prévenu de la livraison par SMS, cliguez ici

Volcl la liste des relals colis qul sont le plus proche de 63003 LYON 03 .

ATOL

42 COURS RICHARD VITTON
63003 LYON 03
BN FACE DE MARCHE U

PROCHE QUARTIER MONCHAT
Distance : moins d'un kilcmétre

= 2

lun . Fermé

mat: 10:0012:45 £ 14:00-16.00

met : 10:00.12.:45 & 14.00.18.00

feu: 10:00-12:46 & 14:00.18:00

van @ 10:00:.12:45 & 14.00-18:00

sam : 10:00.-12:45 & 14.00.18:00

dim : Farmé

Commande cadeau []

1. Un manque d’informations relatives a la localisation
géographique des différents relais

2. Les utilisateurs doivent faire une recherche

complémentaire s’ils souhaitent situer précisément le
relais




Cdiscount, un manque de précision dans la localisation des relais

CEMOIKILEFE
3
Localisation : Horaires d'ouverture :
CEMOIKILEFE Mardi® 09:30 -12:30 ‘
© 110 COURS DU DOCTEUR LONG - 1 ;sg:mi
A3 Yo B
Jeudi® 09:30 - 12:30 ‘
, | 1430 -19:00
Vendredi® 09:30 -12:30 ‘
. | 14:30 - 19:00
Samedi® 09:30 - 12:30
14:30 - 19:00 ‘

T s (O B 6 oo R @it

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
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Lieux de vente
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La Redoute, une carte géographique fortement appreciée

LA REDOUTE Besoin d'aide ?
............
Mon panier Livraisen Palement Validation
Si vous ne visualisez pas de carte ci-dessous, cliguaz-ici
A
@ Choisissez votre point de livraison dans la liste ci-dessous (5) wetonr ou formataire

12 adresses ont &t€ trouvées
Lundi : 10.30 - 12,30 & 15.00 - 21.00
Mardi : 10,30 - 12,30 & 15,00 - 21.00
Mercredi : 10,30 - 12.30 & 15.00 - 21.00
Jeudi : 10:30 - 12,30 & 15,00 - 21.00
Vendredi : 10.30 - 12.30 & 15.00 - 21,00
Samedi : 11.00°- 12,30 & 15.00 - 21.80

Je choisis ce point de livraison

Nolx sera sauvegardé pour voltre commande

< 4. 'amine
ON 7EMEJGAMBETTA

84 coursgglambetta
69007 L a7
Distance : 1.10km

» naitre v tingrair:

» Elan

Horaires détaillés d'ouverture :
Mardi 1 10.00 - 19.00

Mercredi : 10,00 - 19.00

Jeudi : 10,00 - 19.00

Vendredi 1 10.00 - 19,00

Sarmedi : 10,00 - 13.00

Je cholsis ce point de livraison

Co choix sera sauvegardé pour votra commanda

5. les secrets du bain

LYON 2 / QUARTIER AUGUSTE COMTE
47 rue franklin

62002 LYON 02

Distance @ 1.16km

.
» Plan

Horaires détaillés d'ouverture :

Services proposds 1
-Livraison en 24H CHRONG
“Reprize des retours ou échanges

@ Point de ivraison + SERVICES
Services propases :

[y

« C’est un atout pour ’acheteur, c’est
clair pour choisir le relais et la carte c’est
tres utile »

« C'est bien fait le choix des différents
points relais, j’apprécie beaucoup la
carte et les horaires »

1. Une page compleéete qui regroupe
I’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 tres précise




LIVRAISON

Les 5 points @ retenir

1. Mettre en avant une vue d’ensemble de chaque mode de livraison
(Ex: Mistergooddeal)

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

Sarenza . :
on est oblige de tout lire »

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

2. Faire apparaitre les modes de livraison et les prix correspondants
des le panier (Ex: King Jouet)

« Le mode de livraison est déja sur le panier, c'est parfait ! Je sais ce que je
King Jouet vais payer sans avoir de mauvaises surprises et sans faire de chemin trop long
comme s'inscrire etc. »

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

Nocibé . . )
le questionnaire et c’est pas normal »

T
T
(T

H
o
o
>



LIVRAISON

Les 5 points @ retenir

3. Associer les différents modes de livraison a 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 geographique
(Ex: 3 Suisses)

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

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

Mist ddeal
istergooddea plus proche de chez moi »




5> Pailement

Choix du mode de paiement !

Fiche produit

\—\/—/

Panier

Compte client

Livraison

Paieent




PUBLICITE

ABSDLU PAYMENT

MICRO PAIEMENT ENET & MO

Un appel, un paiement, un acces

Solutions de monétisation

Prix de la CONFIANCE EN LIGNE

100% de réussite

Sans code ni ticket a taper, il n’y a plus d’erreur de saisie possible, ni
d’abandon de la procédure : I'accés 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 accés facilité, instantané et fiable.

100% de fidélisation

Simple et rapide, la solution permet a I'utilisateur de renouveler
naturellement son acte d’achat.

103
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5> Pailement

CHOIX DU MODE DE PAIEMENT |

LES MAUVAISES PRATIQUES / LES RECOMMANDATIONS

Lieux de vente

Digitaux




1. Leroy Merlin

) PR L e 5 sonimasses
> taenae 1008 han
@ revere

Wt 0 Ak P

MON PANIER

el o S e N APEOSA

w
o prodets TP URAILL & Pt B0 A B YR D e
w Paement par carte bancare e Paemert par Chégee

Lamyy Bt asnare o 30008 de pammd  tedes i dooeten owt Vo prwres phyw vebn towende B rnes adreseat

mmm—w—umlmmm A% chegee Ben A oc posie!

Wertn on

povy ATHOOON | N O T R S0 N Gl b e M
4 4ae e 1RGN dm 0D e TR B R St

5 avce phas gt s whcts coa pmseraces S

POWr vakdnr EoTie COMITASGE 1 FAJMNT POV Carte Bancary,
(o= ke

LA Ghriasres 0a Arte Sorwaid (VNOM W WAt De SRt K
Pamm s Larmy Madin vt vimema o © Flootn Les paces termhen Mm—q-m
—t 2 lwey Ume- 5308

WUYF

Yous btes 1o > Accueil > Paiament

VOTRE COMMANDE

Nos prodults #1 services sont payadies & ls commande. Cholsissez le mode de paiement qui vous convien! Je migux.

D1_VOTRE COMMANDE VOS (OORDONNEES 04_CONFIRNATION

fraeT] * Acousil de vetre sompte

> Dézomexian

@ vausTe

» Coordonnées bancaires

¢ 0358200
ESC(T)0 )| Référence de la transaction 200911101257848387
Montant de la transaction 17.34 €

Les symboles T}, Famed & que votre é votre
confiance.

e —

Eore 01 Janver - 2008 o~

Veuillez saisir votre les trois derniers chiffs
‘carte bancaire

En savoir plus surk

S vous avel compléié correctement le formulaire, vous pouve

en loute

surle panneau signature su verso de votre

n #Pmiedtion se

venie /Liviaison
Recutement Laray Medin /Qui sommesnous ? /Gocdies /Les papas brisoleurs
Fonaation Lerdy Marin - www leroymerin. com - @ Leroy Merin 2008

sur focsbosk

fCréans




Une incohérence dans la présentation des differents modes de paiement

5 secondes | Temps global

v

1. Un manque d’uniformité dans la présentation des

Léegende différents modes de paiement
™ Zones chaudes

| H . . , . .
Zones froides 2 Une organisation non structurée qui ne guide pas le
regard des utilisateurs




Des boutons d’action qui prétent a confusion

) BIENVENUE DANS VOTRE COMFTE @ non paNIER

>4 articte 17,34 EUR
@ vatusve

Aucun arficie

MU * Ascueil de volre compte

WUYE
> Deésomexian

S INFORMATIDNS
g CARTE MAISON

Vous &tes il > Acueil > Paiement

VOTRE COMMANDE
Nos prodults 21 services sont dla c e mode de paiement qui vous convien! je migux.
O1_VOTRE COMMANDE  02_VOS COORDONNEES 03 PAIEMENT 04_CONFIRNATION

» Coordonnées bancaires

| Idontifiant commorcant  035820091300914
Masterard Référence de la transaction 200911101257848387
) Montant de la transaction 17.34 €

mqm:&ﬂ que votre est9é €e, vous pouvez remplir votre formalaire en toute
confiance.

T —

Expire th - 01-Janver ~ 2008 -

Veuillez saigir votre eryptogramme visuel, les trois chiffres i surle au verso de votre
carte bancaire :

Si vous avel complété correctement le | VOUS pouve

\ [6 i) 1
D { -
it o= venie /Liviaison /Mooes et sécurité de palement /Protection de vos données personnefies /Crédits

Recutement Laray Medin /Qui scmmaesnous ? /Geocdies /Les pepas briscleurs /Ratouves nous sur facsbosk
Fonaation Lemy Main - www leroymedis.com - @ Leroy Medin 2009

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

boutons d’action identiques (couleur & taille) 2 un risque d’erreur

pour les utilisateurs




2. Rue du Commerce

oo | W | GtoPo | A u--m;uukgg

VO Sdraee | 2 Lrasar |1 Traepomiur |4 Conmmasien ce corsmands | 3 S anmern

Votre récapitulatil de commande
Vos achats aupres de nos partenaires marchands

feios airi =

Boutky

Jyartes

. Pox 1€ Mrixiotsl) .

Ioiangs S
A3 Daccust| VD S BLrey 3350336 sap0e 2 S6,00€  Enaach

Sous Tetal "AS Discount”  SE00€

Frais de port “AS Discount™ ;. 390 €

Total TTC “A% Clscount” : 61,90 €
o Tl o o e TR

Sous Tetal 38,00¢]
Total frais da port 3,00¢

Total T1C 01,90
Total TTC 61,00 €
Yotre adresse de [acturation Yos informations de livraison
maitee M mbaal maites
298 rue duguesdin 2881y
62007 lyon £0003
France (nd. Monaco) France {(nd. Monaw)
Tel: Ted: 47259
« D [« I
Lag courriale da otre suivi da commande
aerunt envoyés 4 fadresse enal de votre
comee crant:
E-mail: nia 2169Byahco s
I3 oo
fal X Je recoanaie avolr o ¢ o viguesr.

1 ral prs conmatssance des Conditions génicales de venle de bos Dartenaltes : AS DISCOUN 0 Vigseur & cet instant et |y adhare sans
réserve. Per fo validation de ceble déxtare avoir pri sans Générales o Ulilisation
de b4 Galerw Marchande Consellables & (o hen

Paves pnr Carte Bleus, VISA. Master Cand

Flus dirres.

Paiement en plusieurs fois : 3x, 5x, 10x, 20x et 30x

Payaz par Carte Cofinogs Payer pur Carta Priviege
pus d'rdos ghus dorfos
frobigme tedwicus aur cete patie de notre ke T
rates-nous en part gn Ciguant i,



Un mode de paiement percu tardivement

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

PEE————,
= E =8|

o phimesrs dede 4 d, S, 10n, 20 o 20w

o e e e e ks o e

15 secondes | Temps global

v

Temps relatif a la premiére fixation (en seconde) Min: Temps minimum observé pour parvenir &

, la zone
Légende Moyenne . , -
Max: Temps maximum observé pour parvenir a

™ Zones chaudes Paiement la zone
Moyenne: Moyenne des temps de chaque
® 70nes froides par carte utilisateur pour parvenir & la zone




Un manque de fluidité dans 'étape de paiement

Tan o | M | GoePo | Ade w--—n:ﬂ“ﬁﬂ
Rue du
Commerce iy [ Recharcre opise |[Feuttashe | 5. e — |
com ]
Sapace clortParanegs
i
S e | L |3 MO |4 O Ce cormand® |3 SR
Votre récopitulatif de commande

Vos achats aupres de nos partenaires marchands

ats Caffrzt oo s
A3 Daccust| OVD & BLorwy 3150336 20¢ 1 36,00€ Enach

Sous Total "AS Discount’ | 56.00€
Frais de port "AS Discount” i 3,90€
Total T1€ A% Ciscount” = 61,90 €

R e o e R TR

S0us Tetal Is00¢
Total frais da port 3,00€
ol T1c s1,90¢
Total TTC 61,00 ¢
Votre adresse de facturation Vos informations de livraison
W ol maites M mkal maites
298 rue dupuesdin 286 1ue duguesdin
2007 lyon #6073 o
France (nd. Monace) Framce (e Manece)
Tel: 47249685 Ted: 47289685
 EEm [T
Los
2SI emorés & facresse enal de vore
comote dient -
-mail; mika 2169ByahooE
£ o=
71 £n cochant cette case. I'accapte et fe reconnae
1 ra s AS DISCOUNE &0 Viyweur & cet instant et |y adhere sans
réserve. Séctare avoir 2003 résceve es Condiions Genéales 4 Ullisation

Ter lo e
de 14 Galerw rarchande consallables & co hen

Pavez car Carte Bleus, VISA. Master Cant

EE

Flus direes.

Paiement en plusicurs fois : 3x, 5x, 10x, 20x et 30x

Payez par Carte Cofinoas Paye: pur Carta Priviage
pus d'rdos slua dirfus
Un probiire techmius aur cete parte de nobe ate |
Fates-rous en part £n huant ).

fersPric | Marues | StePro | Ade

[chcnermuamu I Toutle site v | L

1 Volre panizr | 2 Livraizon | 3 Transporteurs |4 Confirmation de commanoe | 5. Paiement
Veuillez sélectionner la carte de pai que vous haitez utiliser.
Merct.
m @

1. Deux étapes non justifiées pour valider le choix

du mode de paiement : un manque d’optimisation

du tunnel d’achat




3. Les 3 Suisses

%5558 fr

» Je paye avec la CARTE 4 ETOILES

Je choisis mon ofire de paiement

@ & partr de 2067 moig
Saement 2n 3 fos (& partir de 62 € dachats)
Paiement ea S fois (& partir de 149 € dachats)
Pajement en 10 fos (& partir de 199 € dachsls)
Palement en 24 fois (& partir de 506 € d'achats)

@ Pamment comptant

P Autres moyens de paiement
& o
Carte bancalire PayPal

“Les champs précadés dun * sonl

FANER

[DENTIFIG

RAISON PAIEMENT CONFIRMAT

(€L :089249.15.00)

DI0w + byt Aeminl e a1 s s

ATION LIV
A
Montant du panier BS0€
Parteipation Forfatske sux Fras de s585¢€
+ Je demande ma carte 4 étolles tratement
Je rampls mon formulare en quelquas mnutes , s
- Total 4585€
Valider
---------------------------------------------------------- Calculez vos mensualités
» J'aifa carte 4 étoiles +En savor
Numéro ds carte ¢ stoiks Découvrez les avantages:
o P dela carte 4 floiles
Date de nassance . 3 () ALAL +En savor »
Montant & prélever - 45,85 € . gales
_Valider ma commande |
tE PASS” = o
thoea] TEE R s
Bon d'achat Pajement par courmier 1 €uro:com Iihicado Ekdo

Envalidant ma commande, j& reconnais avoir lu 1S conditions généraies de vente




Un mode de paiement percu tardivement

wses i
IS%"SQS \

ot s paver

-

Lo3 v rerin g e e

10 secondes | Temps global

v

Temps relatif au clic (secondes) 1
. Un mode de paiement par carte

Légende - bancaire percu tres tardivement
7 82 27

|
= Zones chaudes
bancaire .
® Zones froides 2 Un mode de paiement ‘carte 4

Min: Temps minimum observé pour parvenir a la zone étoiles’ qui induit en erreur

Max: Temps maximum observé pour parvenir a la zone

Moyenne: Moyenne des temps de chaque utilisateur pour parvenir
ala zone




4. Okaidi, un mode de paiement unique

oo - ! § * § g * Mon compte mi -Carte de fidélité Newsletter
OKAIAl it s Bum i
A

oBdIBI
GmEgelSas
! ! Chemises 0 T-shirts 0 Pantalons

B Jupes et Robes Q Blousons et Manteaux @ Huit eAccessoircs

£ Putts et sweats

» Comenander

© Accueil - Paiement

- Satisfait ou remboursé | ) Panier B Identification B Livraison @ Paiement
. Livraison : .
T Article Coloris Taille Qté Prix Supprimer Code avantage
o Paiement sécurisé : Bénéficiez de réduction
S | O T-shirt 3 poignets cételés, Gris chiné 34 @ || PR
‘ e I 1 Un unique mode de
Sous-total 1.95€ i
s = [T paiement par carte
L omalens byl bancaire qui ne
. gdcyhgify - .
Total de votre commande 7.85€ v laisse pas de choix
I 69001 Lyon
D Jailu et faccepte les conditions générales de vente
Envoyé en :
DOMICILE
t par carte b
Type d'emballage :

:  NORMAL
: 1 Réaler ma commande ¢ 2> Modifier

Ydgroup | Aide | Nos garanties | Nos magasins | La carte de fidélité | Contact | Plan du site

Patement séeurisé 2] | Fils RS5 Y | Mentions Kgales | Conditions Géndrales de Vente | Conditions d'Uitilisation




5> Pailement

CHOIX DU MODE DE PAIEMENT |

LES MAUVAISES PRATIQUES / LES RECOMMANDATIONS

Lieux de vente

Digitaux




1. Mistergooddeal

% clest une affaire de bon sens.

o w

VOTRE PANIER 1 - IDENTIFICATION
Récapitulatif de votre commande
0 FUJIFILM A220 noir 10160 75.02€
TOTAL 75.02€
Fuhammwmmuxu 600€
TOTAL

Offre de

Aves L carte His

Total panier

Adresse de facturation :
DFD dfd

21 avnue ds slouettes
53003 LYON

Relals colls Kiata (b
Identifiant :
3104262

Q UNE COMMANDE 7 UE uesTion? 0892 702 262 w3sme 7 jours sur 7, de 9h & 200

o o

2 - RETRASTILIVRAISON 3. ADRESSES

Vous bénéficiez d'un bon de réduction 7
Saisissez ke code qui vous a été communiqué
Choisissez votre mode de paiement

Sinon, choisissez directement votre mode de paiement

pomenpmumnl&smms 5.10... 24 fois

Palement en ligne par carte bancaire
6 @ Un paiement rapide et sir | en savor pius sur (s sacurte

Paiement en 3 fois par carte bancaire
S @) 1000 € de commande maximum <« S € de frais de dossier
En savoir plus / Un galement repide et a0 ; en ssvoir plus sur @ sécure

PayPal
PayPal =, Vous possédez éja un comote PayPal ? Réglez votre commande en deux ciics et en toute sécurité
sans entres voirs numéro de carte bancaire !
En savor plus

Carte cadeau
) Réglement par carte cadeau
En savoir plus

twebétpobu etiou chéque cadeau
(‘)Roghmompnr mwmmmmm)am
maximum par

Palumlu:lolsparme
de commande maximum, € de frais de dossier

En savmr plus



Une page paiement claire et structurée

) oo oavnens G062 702 36 woms yamre T

n U Tl s b n W ComacC vt waren s DG 103 37 5 suiveey 7 permr . awonaom

34 resat i o4 ot Teie Kol

e i CAB oo #5n Lo At (Vi ARl |

5 secondes | Temps global

1. Une perception rapide des différents modes de paiement

2. Des pictogrammes et un wording qui guident rapidement

Légende le regard
| H I
m Zones chaudes 3. Une mise en avant des boutons pour action

- - - -
Zones froides 4. Un large choix de modes de paiement




2. Sarenza

WES BONS ['ACHATS (06) IWES PREFERES (0) W cusaT JLMON COUPTE S MOH PAMER (1)

SQI'GI"IZCI? LIVRAISON TOUJOURS GRATUITE » coumeoe

N'1 DE LA CHAUSSURE SUR INTERNET SSMS MINMum da commanda

chaussuies homine  chaussur@s femme  chaussumeserfant  sacs bonnes affaies  mamues espace L@ ks 4

Que recherches-vous 7 Recrercne [: crerener |

Paiement sécurisé ; \

Article Marque Pointure Coueur Quantité  Prixuntaire Total TTC H TW“‘! it
\ ‘ Retour GRATUIT
Tomass  EU37  Bleok 1 sgse sesse poadant 3 mols
Numa
Expédition
Sous-ttal sgss€ ‘ dans la journée*
fraisde WrasonColssio | OFFERTS
Réduction bons dachat 0.00¢ ‘ umml ml
Total panier  59.95¢ -'.
Remboursoment
expross
Volre moce de ivraison +
Wode de livraisen : Mon adresze de fivraizon : Paiement
Cotssmo sede lacran sécurisé
Lhsaqer 10 ALLEE DU CONSARD. — :
3420 MORANCE + En savair pus
Chasger
Vaotre mode de paiemant
Adrease de facturation .
elode b:nn 3 m VISA
10 ALLEE DU CONSARD I—l
Changer
1] Vews sécare: avoir dos énérales sa Vente ef s scoepter
Ure jes Conditions Generales de Vente
sl (RO st : '-!;._;..6 cnin.  NewslSHer i ™
s e S PayPal R 25ES. ©aren Vel e-med

270 masgues Op Dmusipe: ot sece - LIVAAIGON GRATUITE - Des
g | QuV1 383158 G NBUBUE DIMME haEEAY lemme
e pims | Cetitms pas 8 Seossbier pabe g vt Srmcmvee 2in 3

T8CODY k8! fe e S4CARA.
0o Ch s SATAN
e

SR1S18 vEris 08 hsmcns YCUL BoeRsEr Ches S be Pl
@l1Er 3 16 ILERER BT IIGTS #6151 WV SHINIE
dare Soe e ems Pt treucer fn Shmias e S0

hels ce Chisassiees en lighe
WIS DN AR S

Patesalies Conagd | Ve the | Viizrenl gaost | Testance mede | Ctatmues conslacles



Un mode de paiement percu rapidement e

' 3o acaNTs e g o s Rpprmac cues o coery SR mow raeR () - - Ry e Ln =

SQMONZCgom®” Lruson TououRs GraTUTE v SQNOMZGeam™’ Linson Ty GRATUTE S

chaeuroa heemd oo chousuus ontant mmm‘m‘ ospace Low  ead chasmares bamme ferwne  Chaussunes e s boroen i n::;- espoce Lo wnode
e vos 7 4 - [

\os avantages

= Nos avantages]
L1

= e
{ Rotour GRATUIT
o AR

b o,
g

| Lo mailleur prec
o

b
oxpreas

5z

s

ot o

T L e

10 secondes | Temps global

v

1. Un mode de paiement percu rapidement

Légende

| . . . P
m Zones chaudes 2 Une organisation claire et structurée

® 7ones froides

3. Un large choix de modes de paiement




3. Marmara

armara

Le droit au voyage

Paiement en ligne

Veuillez noter ies informations suivantes et procéder au paiement par carte bancaire

Vous allez effectuer le paiement de 708€

Nom et prénom du porteur
Numéro de carte bancaire

Date d'expiration 11 - | 2009 ¥

Veuillez saisir les trois derniers chiffres du numéro imprimé au dos

Cryptogramme visuel

Valider mon paiement

162

Mon dossier : Club Marmara Dahlia 3" - cure incluse - 1éres minutes N°MC011149
Eléments en option
Date Description Statut
> = - N° de vol Départa. |Arrivée a
SM2/09 Chart yon (Saint Exupery) / | JZarzs) 3 X s
\*- 05 05 Charter ; Lyon (Saint Exupery) / Djerba (DjerbaZarzs & CONF 4 CONF 4 CONF oK
= 05/12/09 ASSURANCE OPTION 2 oK
HOTEL DAHLIA ** DJERBA / TUNISIE - 1 CHAMBRE(S) DOUBLE(S) STANDARD en DEMILPENSION pour 7 oK
nuit(s)
} = |05M2/0% CURE 3 JOURS/3 SOINS PAR JOUR oK
3 = . ¢ N° de vol Départa: Armrivée 3
2/12/09 Charter : ) JZarzis)! Jpery) R < s
W= 12/12/09 Charter : Djerba (Djerba/Zarzis) / Lyon (Saint Exupery) & CONF sCONE |3eonr oK
Les passagers Les factures et avoirs Les paiements
. Ce dossier ne contient aucun document. Opération Date Montant
i Total
L]
e Mme VIGNAUD NATHALIE
e NMrVIGNAUD MARIE
Détails
Description Quantité Prix unitaire Total
FORFAIT ADULTE 2 25900 € S18.00€
TAXES AEROPORT + FRAIS DE DOSSER 2 7000 € 14000 €
ASS.OPTION "2 2 2500 € S0.00€
70800 €




Une page paiement claire et structurée Q

Palement en ligne

Veusliez el g REAMA0NG SULACNE 82 pOCHAN B SAIEMON! DB CIN DARCNI

= fa o Dahlia 3° - cure inchise - Yorms neintes WUCT

d Seatut
P ‘ e
QETON 2 oK

UTNBSE | SHAVAER) OOUBLEE) STAMARD wn CEMERSONDnr [ | o
- -
Neiiias Wy | Depecs amiden
e Lyo (Sat v .%‘ oo a o

Lt factures o€ avors Les pane
Ca dossiee ne contient sveun documant ntart
Totnd

FORFAT ADULTE E e owme Ty o e Toul
AN ATACFORT AT O 0035E% 1 rcwe e e 2 o e
ASETON T I 3 awe nmC TANES AEROMONT » FRALS CE COSSER 3 nwe e
e ASSOPTON T 3 0 nore

nome

5 secondes | Temps alobal

v

1. Une étape de paiement simple et rapide

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

Légende
de paiement

= Zones chaudes

® 7ones froides 3

. Absence des éléments de confiance (Pictogrammes de
sécurité)




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

Vous binéficiaz d'un des avantages suivenis ? Stlectionnez-be puis Rdicuez son cade.
Code avantage Bon de réduction Chigue-cadeau Frac.com Carto Cadeau Kadéos

Paiement :

G Penzez.y | Ftra Adhérent, d'est aussi avar la posshiite de reger avac Is carte Fnac, 1 h 7
Gsnrawmaamérerl.uwmpuu‘!mmmmmmhmuftwuavosuvtms(wvswwm.pml'm.mvesspéalles,..). ' Quatre C amps espaces pour une
woce de puemet. - meilleure visibilité de la saisie du

Fu cate votre carte de 1 Sur Frae.com, leS palements par care ne Son JS0tes qu'sU momsnt 02 feqiediton, e Sewement aour I martent Cod e ban Cai re

conscpandan s aticlor srpédie

Par PayPal
Par téiéphone
Par chéque. Typo do certe * | CARTE VISA ~
Titulaire {tel qu'il apparait sur la carte 2ans la mention s . ) R
Rstin®. (S — Comie 2 Les utilisateurs visualisent
blsiz00 | | ) [ ) .
= rapidement une éventuelle erreur de

e cette corte afin de fa retrouver focilement phus fard B

frappe

* Obligatore
** Carte Bleue, Visa, American Express, MasterCard et e-Carte unikquemert

/s de est carte bleue (utilisation unique), merci de changer votre type de corte.
Le numérs de contrle ext obligatoire, et ext composs de 3 chiffres qui figurert au verso de volie carle barcairs (4 chiffies au recto pow la Carte American
Express)
@...‘.———“,@ £ 3 Un passage automatique au
..o 6 g champ suivant pour une rapidité
[@Pour en savar plus sur e ruméro de cantrole. .
;:mm-mm‘:‘m¢m;c;;m dourisé ﬁtvrnémwmmannm, Sivous rel Opt|ma|e

L
[ Pour on savor pus sur o parment séourisd | les modss oe paierent.
La valiclation cle ma vaut prise de e of des Condiics Générales de Varde

Aprés avoir complété le mode de paiement et avoir vérifié votre ad de livraison,

votre commande en cliguant sur :
AR T2

T e R O




4 FAIEIVIEN |

1. Uniformiser la présentation des différents modes de paiement et les
associer a des pictos clairs et explicites (au dessus ligne de flottaison)

Cdiscount « Page tres confuse on ne sait pas ou cliquer pour payer par carte »

« Il'y a trop de choses, trop de parties et de tableaux, c’est fouillis. Ca ne me

Rue du Commerce , \ .
rassure pas, ce n’est pas tres clair »

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

3 Suisses : . ,
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 »

« Ca ne fait pas fouilli méme si il y a plusieurs modes de paiement. C'est sympa
de cliquer sur les logos »
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PAIEMENT

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 apparaitre les
éléments de confiance qui sont essentiels pour valider une

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

Marmara . . : s .
confiance, je n'aurais pas acheté a cause de ca. Le https ne suffit pas du tout »

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

« J’apprécie que les champs pour rentrer le code bancaire soient séparés,
ca évite de se tromper »




Paypal Express

UNE MEILLEURE OPTIMISATION DU TUNNEL D’ACHAT
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Methodologie de |'etude

DEMARCHE D’'INVESTIGATION

ge vente
itaux

Lieux
Dig




Une démarche résolument centrée utilisateur

Démarche diinvestigation Les 2 phases du test utilisateur :

10 utilisateurs ont été recrutés pour cette étude. lls ont
été accuelllis individuellement par une consultante dans notre
laboratoire de tests durant 30 minutes.

Chaque participant posséde déja un compte PayPal.
1. L'utilisateur s’installe face a I'Eye

Tracker et accede directement a 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.




Match test du tunnel d’achat : PayPal Express vs Carte bancaire

Expérience d’achat sur le site de Brandalley

B ra n d /A ’ ’ e_\// jusqu'a 70% de réduction sur vos marques et créateurs préférés LE BLOG MON COMPTE | MON PANIER (1)
:

rechercher FEMME BUOUX SACS HOMME ENFANT  DECO/ARTDE VIVRE  MARGUES
Etapes dela commande 1 Votre panier 2 Coordonnées 3 Expédition 4 Paiement 5 Conﬂr%)EaTtégle
Commander sur Brandalley est simple =t sécurisé !

Votre panier A saisir

Référence Disponibilité Prix Quantité Total Paula Page |
. |
Bonnet O'Neill Etta noir N oﬁ
; ‘ En stock 1.00¢ - 7.00€ N, A
N

+ FAIRE UN DON 75% du montant de vos dons Choix du montant Q? |

croix-rouge francaise
Colliar Paula Page an

18.00 € ss60e ‘

Sous-total 7.00¢ Ajouter au panier
Frais de port pour une ivrison en.  France Metropolitaine 5.30¢

¥ Inscrivez votre coupon ou votre chéque-cadeau Royal Garden

Y QU utiisez fes coupons et chéques-cadealx que vous avez collec
Total TTC 12.30€

Expédié sous 48h. Vous recevrez cet article le 21-01-2010 au plus tard W
{pour une livraison en Colissimo) F \

COMM.

el
= N

Lot de 2 blocs notes -

10.00 € zco0e

juter au panier

Achat express resrent PayPal

pour les détenteurs de comptes PayPal

A PROPOS DE BRANDALLEY NoOS ENGAGEMENTS BRANDALLEY ET VOUS .J o -'J s | 11D,
Qui SOmmMes-nous? Paiement sécurisé Contactez-nous
Brandalley dons les médias Satisfait ou remboursé Conditions générales de vente

Garantie livraison Affiliation AIDE & FAQ

plication Brandalley 7

[)))'(‘U](‘/(A[//(Z]' SUE VO IBHONE G o Aottt e i T

Copyright @ 20042010 wsuas beandaley.ir / wuw brandaley o e L1d. Al Rights Reserved | Stes partenares, portenaires 2 | Anowaire dex marques | Les 200 recherches les plus populaires
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Avec PayPal Express > un tunnel d’achat plus fluide e

:Isnnuaucy
Ictuez votre palement en ligne avec PayPal ﬁ:7 WETTT |

o B sl
: EEES e
e D:.:_;_..__m-r_—::z.
S R S @9 = e B
Connexion PayPal | Formulaire | Vérification données | C hoix livraison

4 étapes fluides

Une identification rapide
Un formulaire pré-rempli

Une phase de vérification des données

Un choix de livraison j




Carte bancaire > un tunnel d’achat plus fastidieux

Inscription

| Formulaire | Livraison & paiement | Paiement

v

@ 162

U n parcours ponctué par davantage d’étapes
de saisie (vs. vérification)

Une création de compte en deux étapes

Un formulaire a remplir

Un choix de livraison

Une saisie des coordonnées bancaires /




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

Du panier au paiement final > temps relatif du tunnel d’achat sur le site de
Brandalley (en seconde)

PayPal Express Carte bancaire
Moyen Moyen
PayPal 129 Carte 180
express bancaire

Min: Temps minimum observé (seconde)

Max: Temps maximum observé (seconde)

Moyenne: Moyenne des temps de chaque utilisateur (seconde)

30% de

gain de

P temps grace
ayPal Express a PayPal

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

Un parcours passif ponctué d’étapes de vérification (vs. de saisie
- Carte bancaire)

Une meilleure fluidité du tunnel d’achat j




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

A
/
Bl’and/ \-l Qy IQUD TON 00 FIAUETION fur vor MArauet of Craseurt praMms  LEBLOG. NON COMITE | MO Meane

Carte bancaire: Une
vy saisie compléte du
— formulaire

Adreson do tacnwtin

=
\ PayPal Express:

memmSeUlement 4 champs .
R SR a remplir

Amors ne Brasoaizzy  Nos picacsss Brasnaszey 1 vours 7 o ad ~

[ DASSre s ate e Mee 40 U LA 818 TR BT

Gortin buasiasn At AIDE & FAQ

[P ——

Temps
Moyen

Temps
Moyen
Carte
bancaire

PayPaI Express, une majorité de champs pré-remplis

PayPal
OIS

Temps en seconde

Un gain de temps

Un risque d’erreurs de saisie plus faible

Un formulaire non rébarbatif /

131 ciTies




PayPal : un achat simple et sécurisant
PayPal

« PayPal c’est plus sécurisant. Dés 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’acheéte pas sur les sites étrangers »

« Ca évite de sortir la carte bleue. Ce n’est pas le coté sécurisant
mais surtout l'aspect facilité d'utilisation. On a juste un
identifiant et un mot de passe a 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 ’ensemble
des participants



PayPal Express : un gain de temps fortement apprécié des utilisateurs

MATCH TEST

PAYPAL EXPRESS CARTE BANCAIRE

« C'est une bonne évolution des services PayPal » « C’est plus long, faut avoir sa carte bleue, se
lever pour aller la chercher. Je n'aime pas rentrer

mes coordonnées bancaire a 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.

« 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, ca c’est appréciable! » . .
P P ¢ PP « C’est plus long, faut remplir tout le formulaire »

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

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

que sur des sites connus. »

« C’est pratique car tout est enregistré. On a juste a vérifier,
c’est un gain de temps »




Conclusion

5 CONSEILS POUR OPTIMISER VOTRE TUNNEL D’ACHAT
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5 points de I'étude

@ RETENIR

> 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 a coté du produit)
- Le bouton d’ajout au panier
> Structurer les caractéristiques par des onglets explicites (Ex: Sarenza)

> Guider le regard en :
- Regroupant par un code couleur identique le prix et le bouton de confirmation
(Ex: Voyages-sncf)
- Associant le produit a un visuel

> Contextualiser les erreurs en temps réel (nature et localisation)




5 points de I'étude

¥ ¥ ¥ Jo Jr @ RETENIR

> Faire apparaitre des le panier les differents modes de livraison et le prix
correspondant

> Mettre en place davantage de moyens de paiement

> Uniformiser la présentation (faire apparaitre 'ensemble des moyens de
paiement au méme niveau > Ex: Mistergooddeal)

> Mettre en avant les éléments qui sécurisent la transaction




King Jouet, exemple d'un parcours d’achat fluide

-Un parcours d’achat rapide et fluide

Il'n.h
I - ; i

I

« 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 a dire. On accéde plus vite au paiement alors que les
autres c’est plus compliqué »

« C’est court, rapide, parfait! »

U n parcours

d’achat réalisé en
seulement 5 étapes

=» une fluidité du
processus d’achat
fortement appreciée
des utilisateurs

.




Marmara, exemple d’'un parcours d’achat fluide

-Un parcours d’achat rapide et fluide

T

‘%"r—»m-

e b b o 01 40

| Création compte | Paiement

v

De la fiche produit au paiement, 5 étapes fluides et intuitives qui
guident rapidement les utilisateurs vers I’acte d’achat




PUBLICITE

Visual Link, agence interactive

www.visual-link.fr - 0 825826 533

1+1 = 3. Vraiment.

La justesse de I’étude Altics nous le démontre a nouveau :
la maturité grandissante de 'ecommerce densifie le paysage
concurrentiel et les exigences prospects et clients.

Visual Link propose une formule entrepreneuriale : concentrez-vous
sur votre marketing produit, nous nous occupons du reste. Paiement
au résultat selon le ROI simulé. Nous avons réalisé des ROI

de 13 14,5 pour nos clients en 2009 :

* Acquisition de trafic utile vial'activation des leviers emarketing
les plus pertinents

* Dynamisation de notoriété via campagnes/
partenariats médias ciblés

» Optimisation/ refonte créative de I'expérience utilisateur,
mise en place de plan d’animation commerciale pour améliorer
la conversion.

* Création de plan de contacts cross et up-selling pour fidéliser
et augmenter le panier moyen.

* Pilotage des indicateurs de performance via nos experts certifiés
Xiti et Google Analytics

Si on parlait
business?

Grégoire de Montaigu, Directeur Médias et Performance,
montaigu@visual-link.fr - 06 19 12 11 24

Stéphane Pacini, Directeur du Développement,
pacini@visual-link.fr - 06 13 20 06 48
139



Classement des sites

EVALUATION DU PARCOURS D’ACHAT PAR LENSEMBLE DES UTILISATEURS
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Classement des différents sites selon les 50 utilisateurs %e
[~
-De la fiche produit au paiement, évaluation du parcours d’achat %

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

King Jouet 1,41 Mistergooddeal Rue du Commerce

Marmara 2,07 Fnac Plantes et jardins

Brandalley Voyages-sncf Leroy Merlin

Sarenza Okaidi Cdiscount

: Nocibé
Décathlon 3 Suisses

La redoute
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PRESENTATION PAYPAL
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Annexes

CONTEXTE DE LETUDE

PROFIL DES UTILISATEURS TESTES / SELECTION DES SUPPORTS ET PERIODE DE
L'ETUDE
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Un panel constitué a 67 % de femmes & 45% de 20/30 ans

Profil des 50 utilisateurs testés

€9 Une surreprésentation des femmes, population trés présente sur le net (répartition sexe %)

@ Homme: 32,08% (17)
O Femme: 67,92% (36)

@ Une population jeune habituée a I’outil web (répartition tranches d’dges %)

B 18 4 24 ans: 39,62% (21)
@25 a 29 ans: 15,09% (8)
030 a 34 ans: 11,32% (6)
035 a 39 ans: 15,09% (8)
040 & 44 ans: 3,77% (2)

045 et plus: 15,09% (8)




Un panel constitué a 30 % d’employés
Profil des 50 utilisateurs testés

€9 Une majorité d’employés (répartition CSP %)

H Cadres: 22,64% (12)

@ Etudiants: 16,98% (9)

O Employés: 30,19% (16)

O Pofessions intermédiaires: 11,32% (6)

O Agriculteurs exploitants: 5,66% (3)

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

O Sans activité: 9,44% (5)




Des utilisateurs a la maturité Internet excellente

Profil des 50 utilisateurs testés

€ Une population trés présente sur Internet
(temps quotidien passé sur Internet hors consultation mail)

@ 1h/jour: 26,42% (14)
02 a 3h/jour: 45,28% (24)

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

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

@ 1 fois/mois: 43,39% (23)
02 a 3 fois/mois: 13,21% (7)

O 1 fois/trimestre: 24,53% (13)
01 fois/semestre: 18,88% (10)
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CONTEXTE DE LETUDE

PROFIL DES UTILISATEURS TESTES / SELECTION DES SUPPORTS ET PERIODE DE
L'ETUDE
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Sélection de 16 sites e-commerces a forte audience

€9 Sélection des supports

4 4 4404000404000 0000a0n

Brandalley
Cdiscount
Décathlon

Fnac

King Jouet

La Redoute
Leroy Merlin

3 suisses
Marmara
Mistergooddeal
Nocibé

Okaidi

Plantes et jardins
Rue du Commerce
Sarenza
Voyages-sncf

| Larepoute  _AMarmara  okaidi
3 SUiSSes fr sncF.gom
BrandAlley — decathioncom  PEEEE

DEAL [

I"achat en ligne I'esprit franquille -

MISTER
G

sqrenza =

N*1UDEOLA CHAUSSHRE SUR INTIRNGY

Y

(plontes-et -jardins.com

La pluy gronde jordineds on figne




1 mois d’études dans nos laboratoires de tests

Période de I'étude

- De novembre 2009 a janvier 2010 : accueil et testing de plus de 50 utilisateurs —
50mn/utilisateur

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

¥ Nos laboratoires de tests de Lyon

| Test d’Eye Tracking

| Salle de tests

| Salle d’'observation avec glace sans tain

11 @ 162 a LUs-err lAnEy§
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PayPal, un systeme simple et sécurise privilégié par nos utilisateurs

e Acheter sans communiquer ses informations financiéres
e Un processus d’achat simple et sécurisé

e Choix de la source d’approvisionnement

Validation de

Choia di ja sinres la transaction Instantange

d'approvisionnement T
# € Réception du palement
. sur votre compte PayPal
L PayPal &

Compre PayPal Compte PayPal

achetaur vendeur

Compte bancaire

Livraison

Bénéfices acheteur Bénéfices vendeur

e Augmentation du taux de conversion et diminution
de I'abandon de commande

e Acces a une base d’acheteurs qualifiés

¢ Facilite les paiements transfrontaliers

payrar


http://www.visa.at/img/siteimg/l_electronlogo.gif

PayPal un acteur clé du e-commerce mondial

200 millions de comptes au niveau mondial,
oI dont 8 millions en France soit
'5' ;

.plus d’1 acheteur en ligne sur 3 *
; -.'J

e B
—
—
—
—
—
=

PayPal Monde

e Créé en 1998, filiale d' €)W depuis 2002 PayPal France

e Un volume de transactions de 60 Mds de $ en 2008 e Statut d’établissement bancaire

e En France, un compte est créé toutes les 55

e 1500€ de transactions transitent chaque seconde par
secondes

PayPal dans le monde (1er trimestre 2009)

* Source : Barometre e-commerce TNS - Sofres, juillet 2009
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http://www.ebay.com/

CANADA ALLEMAGNE

24 devises ~

U.S. Dollars, Canadian Dolla
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 /
i

» En France, 30% des & AUSTRALIE 2

paiements PayPal recus
sont transfrontaliers




Les leaders du E-commerce font confiance a PayPal

www, =
Rue du MISTER
Commerce GOOD P
_——— DEAL g

. . U — e
35UiSses. fr (PXmania.com GregBill (LDLCH) 5

(] 2 _ e LE.com
mQ9t|C @ webdlsTNb(-nm <~ (EULIF%.TQG lsmﬂftb@{ QL:AREL

le meilleur de La chaussure

¢ .
o BN .
@ BrandAlley chaPitre ..

YVES ROCHER
corsica ferries & sardinia ferries Packard dell. CHRONOPOST

INTERNATIONAL

Lafis 0 8arenza®™™®  spartoo.comy baex Elcarrr

viadeo

4 2 metaboli

unlimited gaming

payrar T



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/

Acheteur

Internaute Visiteur potentiel

r

I PayPal aide a ]

Acquérir

de nouveaux clients profitables

Résultats des études*

32% des acheteurs PayPal

n‘auraient pas effectué leur

achat si PayPal n'avait pas
été proposé

Acheteur
converti fidélisé

Acheteur

CA Marchand

Augmenter
la fidélité des

clients

BINORTHSTAR
Simplicité _ 27%
e B

Fidélité F 4%

P

* Ftude Northstar réalisée auprés de 8223 acheteurs PayPal de novembre 2007 a novembre 2009

” PayPal




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

PAMIER MODE DE LINRAISON PAIEMENT VALIDATION ACCUSE OE RECEPTION
e pover
PayPal Express Marque de Paiement

La commande en 4 clics !

@ Initie la commande

@ Se connecte son compte PayPal

@ Confirme ses informations

@ Paye
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Lieux de vente

Digitaux

Lieux de vente
Traditionnels

.

Partir des vrai

A

S « gens »

sssssssssss



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




Nos différences

Modéle économique
a la performance

Focus e-Commerce

Altics est rémunéré
aux résultats !

L+

un seul métier depuis
2004, convertir et
vendre plus

Publications régulieres

2500 pages de Livres
Blancs a télécharger
sur altics.fr

o

Outils uniques

Laboratoires Eye
Tracking, Tests A/B,
Dashboard Analytics... |

o

Equipe de passionnés

anciens annonceurs,
e-marchands,
ergonomes...

Schneider g Kin é

PElectric TOMRGE T

w (B RAJA

Carrefour

e

:@) CIMALP

B, MARKS

YVES ROCHER  QpPfIL SPENCER

A




Synthése des Offres Ll Esa

Révélez Acceélerez Ecoutez
votre potentiel a la performance vos utilisateurs

Ou sont
les freins ?

et vous

Réveélez votre accélérez !

potentiel !

DIAG by Altics TOP by Altics TEST by Altics
Repérez les points bloquants via C’est TOP by Altics. Rémunération Plus de 21 produits de tests conso
un DIAG web, mobile, multicanal incluant une partie variable. (quali — quanti — Eye Tracking...)!

by Altics




Contact

www.a'tics.fr 04 72 76 94 00 win@altics.fr

A votre écoute :

Olivier MARX | Fondateur
T04 7276 94 00 | win@altics.fr

sssssssssss



