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E-commerce et cross canal BtoB 
Facilitez les commandes des professionnels  
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Edito 

Contactez Olivier Marx 

04 72 76 94 00  

win@altics.fr 

 

ALTICS 

Conseil  

e-Commerce  

PARIS - LYON 

 

 
 

 

  Lyon, le 20 Septembre 2012 

 

Altics est fier de vous présenter son premier livre blanc consacré au BtoB en 

collaboration avec Emailvision ! Cette étude a pour but de faciliter la prise de 

commande sur les sites professionnels en listant les grains de sable du 

parcours utilisateur BtoB.  

 

Vous trouverez des recommandations issues tout droit des tests utilisateurs 

Eye Tracking, des entretiens avec des professionnels, et de notre expertise. 

 

Comment optimiser les emailings ? Les professionnels n’ont pas le temps, 

allez droit au but avec une offre et une même catégorie de produits. 

 

Quelle ergonomie adopter ? Les 16 tests Eye Tracking nous ont révélé les 

éléments indispensables : Moteur de recherche visible, barre de navigation 

intuitive, filtres, visuels … 

 

Quelle communication cross canal ? Sur le site, ajouter des références vers le 

téléphone et le catalogue. Les professionnels recherchent sur le catalogue et 

commandent sur internet. 

 

L’équipe Altics vous souhaite bonne lecture et … de bonnes ventes bien sur ! 

  

Johan Bravo, Ergonome & Laurent Babicz, Directeur conseil 

mailto:commercial@altics.fr
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Paris, le 20Septembre 2012 

 

Cette étude spécialement basée sur un panel d’acteurs BtoB, nous révèle 

les principales actions à mener dans le cadre de leurs communications 

online et print.  

À travers l’analyse eye-tracking d’Altics, nous vous présenterons les 

bonnes pratiques à  suivre dans vos campagnes d’email marketing autant 

pour l’acquisition que pour l’entretien de votre base de donnée.  

 

Dans tout les cas la première étape lors d’un envoi d’emailing est de 

favoriser la décision d’ouverture grâce à des objets percutants. Cela ne 

s’arrête pas à l’ouverture du message, il vous faut ensuite susciter le 

plaisir et l'envie. Adaptez votre format de message en fonction du support 

de réception du message. 

Une fois les préférences de l’abonné identifiées, envoyer des offres 

personnalisées et adaptées à ses besoins, vous permet d’augmenter de 

manière significative votre taux de conversion. 

Nous sommes heureux d’être associés à cette étude qui propose un 

aperçu des meilleures pratiques d’optimisation de vos campagnes.  

Découvrez comment mettre au mieux en valeur votre newsletter et 

augmenter vos ventes ! 

   

En vous souhaitant une bonne et instructive lecture ! 

 

Eden Suire, Account sales Manager EMAILVISION 

L’Edito d’Emailvision > Eden Suire 

Eden Suire 

Account sales Manager 

Emailvision 

esuire@emailvision.com 
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Contactez-nous  

 Tél: 04 72 76 94 00 

win@altics.fr 

Découvrez notre expertise  
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Conventions graphiques 

Extrait des propos recueillis lors 

des tests Eye Tracking 

Constats relatifs aux tests utilisateurs 

Recommandations et bonnes pratiques 

Constats relatifs à l’audit 

Testing 

Coaching 

E-merchandising 

Constats de l’entretien 

« Verbatim utilisateurs issus des 

tests Eye Tracking » 
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Présentation des marques étudiées 

Les marques sont : 

 

 

Decapro 

Foussier 

Group pearl 

JM Bruneau 

Karister 

Manutan 

Orexad 

Otelo 

Otto Office 

Raja 

Retif 
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PUBLICITE 

 Trafic qualifié 
Les comparateurs de prix possèdent 

un taux de transfo supérieur à la 

moyenne. 

 Transfo optimale/R.O.I 
Calculez votre R.O.I : 

. Par produit 

. Par comparateur 

. Par gamme 

. Par marque 

 A partir de 49€ / mois 

 Multipliez vos 

comparateurs de prix et les 

places de marché. 

Shopping-Flux.com 

Un mois offert avec le code « ALTICS » ! 

Contactez contact@shopping-flux.com  

Tél. +33 (0)1 80 87 62 64 

8 
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ALTICS | 04 72 76 94 00 | win@altics.fr 

 

Introduction 
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Introduction 

>MÉTHODOLOGIE   
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1.  Des emailings commerciaux ont été 

présentés via Eye Tracking pour mesurer 

l’impact du contenu. 

 

2.   Après cela, les utilisateurs ont navigué 

sur différents sites internet BtoB pour 

réaliser une commande. 

 

3.  Un entretien individuel exposant les 

habitudes et les comportements d’achat 

BtoB est venu clore la séance de test. 

11 

Démarche d’investigation 
 

16 professionnels ont été recrutés pour participer à notre 

test Eye Tracking. Il s’agit d’une méthode d’étude 

qualitative qui film le parcours des yeux et permet 

d’obtenir des données implicites comme l’attention portée 

à un élément et d’autres données comportementales non 

visibles. 

 

Un entretien clôturait la session de test. Celui-ci reprenait 

les étapes du parcours d’achat pour approfondir le 

ressentit utilisateur, et évoquait les comportements et 

habitudes pré et post achat dans l’entreprise. 

 

 

 

 

Une démarche résolument centrée utilisateurs 

Les phases de l’étude : 
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Labos de tests 

| Salle d’observation avec glace sans tain 

| Test d’Eye Tracking

1 salle de test interne (glace sans tain & sonorisée)

| Salle d’observation sonorisée 

12 
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Cartes de chaleur 

1 

Cross selling ignorée 

Zone de fort intérêt 

Légende 

Zones froides 

Zones chaudes 
Plus la couleur est rouge, 

plus les utilisateurs ont 

focalisé leur attention sur la 

zone. 

 

 
 

 

Cartes de chaleur 
 

Permettent de mettre en évidence les zones 

regardées par l’ensemble des utilisateurs 

(somme des fixations). 

 

  
 

13 
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Parcours des yeux 

2 
 

 

Point d’entrée sur 

la page 

 

 

Plus le rond est 

gros, plus la zone 

a été focalisée 

Déroulement du regard 

 

 
 

Gaze plot ou parcours visuel 
 

Permettent de retranscrire l’ordre et l’intensité des zones 

regardées, et d’analyser le parcours de lecture et de navigation. 

  
 

14 
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-Lepape - Newsletter (Janvier 10) 

 

Carte d’occultation 

Zone d’intérêt 

fort 

Zone ignorée 

Zones froides 

Zones chaudes 
Les zones opaques 

sont celles qui ne sont 

pas vues. 

Légende 

3 

 

 
 

 

Carte d’occultation 
 

Permettent de révéler les zones ignorées 

par les utilisateurs. 

 

  
 

15 
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Un recueil de données variées 

Des professionnels réalisant des achats pour leur 

entreprise ont utilisés différents sites BtoB et nous 

ont exprimé leur ressentit. Pour ce faire, nous 

avons utilisé la méthodologie Eye tracking suivi 

d’un entretien. 

 

Un audit a également été réalisé à l’aide d’une grille 

ergonomique. 

 

Le tableau ci-contre présente le croisement des 

méthodes de tests utilisées lors de cette étude.  

Chaque pictogramme associé à une méthode vous 

permettra de repérer la source des données au 

sein de ce document.  

 

 

Croisement de données 

Audit Eye Tracking Entretien 

Emailing    

Site    

Cross canal   
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Introduction 

>POINTS CLES DE L’ETUDE  

17 



108 18 

Les points clés de l’étude 

 

1. Ne communiquez pas trop de produits dans vos emailings : restez cohérent ! 

 

2. Rassurez et aiguillez vos utilisateurs avec la page d’accueil  

 

3. Restez omniprésent avec le multicanal : commande rapide, numéro de téléphone 

 

4. Illustrez vos catégories pour faciliter l’identification du produit 

 

5. Proposez de multiple critères de filtre pour les aspects techniques 

 

6. Accordez de l’importance aux descriptifs et à la taille du visuel sur la fiche produit 

 

7. Multipliez les points cross canal dans le panier pour inciter à l’achat 

 

8. Rassurez avec une trace écrite de la commande : Fax ou e-mail 

 

9. Laissez l’utilisateur se renseigner sur l’avancement de la commande 
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ALTICS | 04 72 76 94 00 | win@altics.fr 

 

Faites gagner du temps aux professionnels 

19 
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ALTICS | 04 72 76 94 00 | win@altics.fr 

 

Faites gagner du temps aux professionnels 

>ADAPTEZ LE CONTENU DE VOS EMAILINGS AUX BESOINS 

>ORIENTEZ L’ACHETEUR DÈS LA HOME PAGE 

>OFFREZ DES POINTS D’ENTRÉES CROSS CANAL 

20 
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Comment vos visiteurs parcourent votre site ? 

Quelles sont les zones qui retiennent leur attention ? 

Où sont les grains de sable ? 

Contactez-nous  

 Tél: 04 72 76 94 00 

win@altics.fr 

Assistez à des tests utilisateurs en 

laboratoires ergonomiques  

21 

http://www.altics.fr/
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Une diminution 

d’intérêt pour les 

produits du bas 

« Je ne comprends pas 

l’association entre la fête 

des mères et les 

produits » 

« Fallait mettre des 

produits, spécial Fête des 

Mères, je vois pas l’intérêt 

tout de suite» 

Un contenu incohérent - 

5 secondes 

« Ok mais c’est banal ! Des 

cintres et des sacs, il y a 

pas la thématique qui est 

respectée» 

« Ca se désaccorde 

graphiquement et 

logiquement» 

Un message 

commercial 

immédiatement traité 



108 

Des produits qui manquent d’information 

Des entrées pour se 

rendre sur le site qui 

captent le regard 
« Ce que j’aime avoir c’est du 

concret. Des ciseaux ça ne 

m’intéresse pas, je clique 

donc sur ‘toutes les 

promotions’ pour voir si 

quelque chose correspond à 

mon secteur et à prix réduit » 

« C’est trop brouillon, les 

visuels sont petits, ça ne 

m’attire pas, je ne regarde 

même pas, je ferme» 

« On ne sait même pas si 

c’est HT ou TTC ! D’habitude 

c’est indiqué surtout chez les 

pros !» 

- 

5 secondes 

Des produits divers 

qui ne suscitent pas 

d’intérêt 

23 
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Une attention 

portée sur le haut 

de la newsletter 

20 secondes 

Une zone ignorée par 

les utilisateurs 

Testing 
 Les 

utilisateurs lisent le 

début de la newsletter 

mais ne poursuivent 

pas car le contenu est 

trop vaste. 

L’emplacement du lien 

de redirection n’est 

pas efficace. 

Trop de contenu qui pénalise l’accès au site - 

Un lien qui redirige 

vers le site du groupe 

qui passe inaperçu 
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Un manque de produit, d’offre - 

Une nouvelle saison annoncée 

mais aucun produit pour l’illustrer 

Une demande de devis ? 

Pour quels produits ? 

25 
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Des produits incohérents - 

Des push produits qui 

n’ont rien à voir avec 

le thème annoncé 

Un push catalogue en 

guise de produit  

26 
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Un surplus d’information textuel 

Un contenu qui n’a pas 

d’impact sur l’instant 

présent 

Une offre commerciale 

noyée au milieu d’une 

masse de texte 

- 

Les contacts 

sont tout en bas 

de la newsletter 

27 27 
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Les offres centrées sur un 

produit sont efficaces 

quand votre base est 

segmentée par secteur 

Ne submergez pas l’emailing de produit + 

28 
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Proposez des articles de 

la même famille pour être 

plus impactant sur le 

besoin de l’acheteur 

+ 

Renseignez l’acheteur : 

1. Sur le produit 

2. Sur le prix HT 

Soyez rapide et impactant 

29 29 



Quel type de données ? 

Clients 

Com. 

Ventes 

Web 

Social 



Personnalisation 
Humain et pas que Data 

JE SUIS UN HOMME 

PAS UNE DONNÉE 



Acquisition 
Fidélisation / 

Conversion 
Actifs 

Sur le 
point de 

partir 

Dormants 
Inactifs 

RFM Segment 

Prescripteurs 

VIP 

Lapse Segment  

Personnalisation  
Cycle de vie client/prospect 



Automatisation de Campagnes  
Gestion du cycle de vie 

Campagnes à 

déclenchement 

automatique 
 

 

• Développer des parcours 

clients interactifs et 

personnalisés en fonction de 

leurs comportements 

• Automatiser les programmes de 

bienvenue 

• Automatiser les programmes de 

fidélisation 

• Automatiser les programmes de 

cross-sell et upsell  

• Automatiser les campagnes 

email et mobile  



Suivi du ROI et de la performance avec les Rapports 

Rapports de campagnes 
 

• Rapports sur la performance en 

temps réel 

 

• Rapports détaillés sur chaque 

produit ou lien du message 

 

• Rapports détaillés sur l’envoi et la 

délivrabilité par FAI et par client 

 

• Visualisation des tendances et 

mesure du ROI de chaque 

campagne 
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Faites gagner du temps aux professionnels 

>ADAPTEZ LE CONTENU DE VOS EMAILINGS AUX BESOINS 

>ORIENTEZ L’ACHETEUR DÈS LA HOME PAGE 

>OFFREZ DES POINTS D’ENTRÉES CROSS CANAL 

35 
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Contactez-nous  

 Tél: 04 72 76 94 00 

win@altics.fr 

Laissez les utilisateurs penser à votre 

arborescence avec le tri de carte 

Vos catégories sont elles compréhensibles ? 

Votre offre est-elle facile d’accès ? 

Votre vocabulaire est-il accessible ? 

36 

http://www.altics.fr/
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Foussier > Page d’accueil 

37 
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Un accès illustré qui suscite 

peu de fixation, même à 1 

minute d’exploration. La 

position de ces entrées est 

trop basse sur la page 

d’accueil  

Les utilisateurs se focalisent sur 

la partie visible de la navigation. 

La fixation soutenue de la zone 

dénote une difficulté à accéder 

aux produits 

5 secondes Temps total 

Des entrées illustrées trop basses  - 
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Des catégories pas assez explicites 

Testing 
 La focalisation soutenue de la barre de navigation démontre la difficulté à 

trouver le produit. Les utilisateurs ont passé du temps à explorer les catégories 

« Je suis mal orienté là, je 

vais dans le matériel de 

présentation mais ce n’est 

pas là visiblement » 

« Les catégories ne me 

parlent pas, je vais dans le 

moteur de recherche » 

« Spontanément je suis 

allé dans le matériel de 

présentation, alors que 

c’était dans agencement 

magasin » 
Temps total 

- 

39 
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Le moteur de recherche est 

trop peu visible > En BtoB la 

recherche du produit doit 

être le plus simple possible 

- 

Une double navigation qui 

ralentit le traitement de 

l’information 

Une recherche qui s’annonce complexe 

40 
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Karister > Page d’accueil  
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Les participants ont 

focalisés leur regard sur le 

visuel de la catégorie du 

produit recherché à 2 

secondes d’exploration 

Le logo et la barre de 

recherche mobilisent le 

regard instantanément 

« C’est très rapide pour 

trouver ce que l’on veut , 

c’est très clair avec les 

visuels» 

« Les illustrations aident à 

cibler le produit. Quand je 

n’ai pas la référence exacte 

c’est  compliqué de trouver, 

mais là on est guidé» 

« Je ne me casse pas la tête 

en général, je tape le produit 

ou la référence dans le 

moteur de recherche» 

+ Des entrées tout de suite repérées ! 

42 
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Otelo > Page d’accueil 

43 
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Des visuels plus parlant que des mots 

Une barre de 

navigation peu 

focalisée pour la 

recherche de produit  

Les utilisateurs ont 

privilégié les entrées 

illustrées > Celles-ci 

guident plus et font 

gagner du temps 

+ 

« Je ne suis pas 

spécialiste de l’outil 

mais avec les 

visuels ça aide » 

« En première page 

on voit la perceuse 

donc pas de 

difficulté à trouver 

son produit» 

44 
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Des visuels plus parlant que des mots 

Les visuels du carrousel 

mobilisent le regard des 

utilisateurs pour prendre 

connaissance de votre offre 

+ 

45 
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Orexad > Page d’accueil 

46 
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Des acheteurs guidés instinctivement 

Une barre de navigation et 

de recherche rapidement 

identifiée > Les utilisateurs 

passent beaucoup par le 

moteur de recherche pour 

accélérer leur recherche 

« L’outil de recherche est 

vraiment bien, on le voit 

rapidement » 

« Ce qui est bien c’est que 

quand les catégories se 

déroulent on voit 

clairement les différentes 

composantes qui 

apparaissent» 

« Les onglets sont bien 

distincts on s’y retrouve 

facilement» 

« Je suis étonné, je ne 

maitrise pas ce sujet, et là 

j’ai trouvé rapidement, le 

site doit être bien fait » 

+ 

5 secondes 

Les éléments de 

confiance sont vus et 

captent l’attention 

47 
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Les trois points primordiaux de la home 

Un numéro de téléphone 

pour la rassurance et le cross 

canal qui impactent le regard 

et incite à la poursuite 

Une barre de navigation 

remarquée et focalisée 

Testing 
 Les caractéristiques BtoC sont transposables 

pour le BtoB : 

1. La rassurance 

2. La visibilité du moteur de recherche 

3. Une navigation claire et incitative 

+ 

Un moteur de recherche 

rapidement visible et 

utilisé 

48 
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Intégrez votre barre de 

recherche dans le header 

pour la rendre visible 

immédiatement 

Remontez vos 

catégories produits 

et illustrez les  

+ Mettez en avant la recherche 

49 
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Intégrez l’auto complétion dans la 

barre de recherche pour faciliter 

l’identification du produit 

+ 

Intégrez l’auto complétion dans la 

barre de recherche pour faciliter 

l’identification du produit 

Illustrez vos catégories 

pour aiguiller les 

acheteurs rapidement 

> Les professionnels 

ne veulent pas perdre 

de temps à chercher 

Facilitez les commandes aux novices ! 

50 
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Gagnez la confiance 

Allez plus loin pour 

gagner la confiance et 

ajoutez vos avantages 

Rendez immédiatement visible le 

numéro de téléphone en guise de 

première rassurance pour inciter à 

la poursuite 

Rassurez implicitement 

avec les marques et les 

labels pour dénoter le 

sérieux du site 

Rassurez implicitement 

avec les marques et les 

labels pour dénoter le 

sérieux du site 

+ 

51 
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Proposez un accès de ‘demande de devis’ 

directement fonctionnel et visible sur la 

home page pour : 

1- Facilitez la demande 

2- Récupérer les utilisateurs en fuite à 

cause de la complexité navigationnelle 

Mettez en avant la demande de devis + 

Intégrez un carrousel pour exposer 

votre offre > Les utilisateurs 

regardent principalement les 

visuels 

52 
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Faites gagner du temps aux professionnels 

>ADAPTEZ LE CONTENU DE VOS EMAILINGS AUX BESOINS 

>ORIENTEZ L’ACHETEUR DÈS LA HOME PAGE 

>OFFREZ DES POINTS D’ENTRÉES CROSS CANAL 

53 
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Quelles pages vous font perdre des ventes ? 

Quels sont les freins à l’achat ? 

Que devez vous mettre en place rapidement ? 

Contactez-nous  

 Tél: 04 72 76 94 00 

win@altics.fr 

Réaliser un audit  

et des recommandations e-Commerce  

54 

http://www.altics.fr/
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Communiquez sur 

l’aspect cross canal 

Offrez de la rassurance et 

augmentez votre visibilité 

cross canal 

+ N’oubliez pas le cross canal dans l’emailing 
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Boostez l’utilisation de multiple support 

Profitez de l’emailing 

marketing pour pousser 

votre catalogue 

Mettez en avant les 

avantages du catalogue 

pour inciter à la 

demande 

+ 

56 
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Informez vos acheteurs 

que le canal téléphonique 

est présent et expert 

+ Montrez votre présence téléphonique 

57 



108 58 

Démontrez votre expertise avec 

des conseils et des éléments de 

rassurance, même sur 

catalogue 

Rendez visible les 

avantages à 

commander via 

internet 

Exposez les différents modes 

de commande. En BtoB, le 

cross canal est largement 

utilisé 

Favorisez le cross canal (1) + 
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Laissez la possibilité de commander 

rapidement  avec une entrée par 

référence : 

1. Les re-commandes sont très 

fréquentes 

2. Les articles sont sélectionnés 

via catalogue en amont 

 

Faites apparaitre l’aspect 

multi-canal dès la home 

page : 

-Téléphone 

- Catalogue 

+ Favorisez le cross canal (2) 

Affichez l’agence la 

plus proche et son 

numéro de téléphone 

une fois l’utilisateur 

enregistré 

59 
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Stimulez l’inscription sur le 

site pour inciter les 

professionnels à utiliser le 

canal e-commerce 

Faites apparaitre 

l’aspect multi canal 

Stimulez l’inscription sur le 

site pour inciter les 

professionnels à utiliser le 

canal e-commerce 

Favorisez le cross canal (3) + 

60 
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Accompagnez l’acheteur durant la 

recherche produit  

61 
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Accompagnez l’acheteur 

durant la recherche produit  

>FACILITEZ L’ACCÈS AUX PRODUITS  

>CONSEILLEZ L’ACHETEUR SUR LE PRODUIT  

62 
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Tél: 04 72 76 94 00 

win@altics.fr 

Un modèle économique variable très attractif : 

Moins cher qu’un recrutement interne 

Plus d’expertises à votre disposition 

Un véritable partenaire e-Commerce à vos côtés 

Contactez-nous  

Un accompagnement 

eCommerce sur la durée  

63 63 

http://www.altics.fr/
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La page liste est soumise à la 

suite de Peters > L’attention 

diminue de ligne en ligne, c’est 

pourquoi les premiers produits 

sont les plus focalisés 

Des visuels jugés trop 

petits par les utilisateurs 

« Les photos sont pas assez 

grandes, on ne se rend pas 

compte du produit, on va devoir 

allé sur sa fiche » 

Le visuel de produit ne fait pas tout  - 

« On doit vraiment s’attarder sur la 

photo du coup comme nous 

n’avons pas d’information » 

64 
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Une focalisation sur les 

filtres au détriment des 

produits 

5 secondes Temps total 

L’attention est portée 

sur les filtres tout au 

long 

Testing  Une fixation soutenue qui dénote l’importance de 

la fonctionnalité de filtre pour faciliter l’identification du 

produit spécifique  

Les filtres sont largement sollicités + 

3,08 

pages vue 

en 

moyenne 

par visite*  * Visites total avec ou sans conversion issue de 10 comptes BtoB  

65 
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Le titre produit et le petit 

descriptif sont fixés pour 

acquérir de l’information 

quand le visuel n’est pas 

pertinent 

+ 

Une info textuelle 

fortement appréciée au 

détriment du visuel 

« Le visuel n’apporte pas de renseignement 

sur le produit  » 

« Là concrètement, la photo ne m’aiguille 

pas sur le coté technique de l’outil, je dois 

donc lire le petit descriptif » 

Le descriptif en page liste est important 

66 
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Adaptez vos visuels pour : 

1. Faciliter l’identification du 

produit > Plusieurs 

personnes sont amenées à 

commander un produit qu’ils 

connaissent visuellement 

2. Apporter déjà quelques 

détails visuels sur le produit 

Ajoutez l’info « A partir de » 

pour situer l’utilisateur sur 

le prix malgré les 

différentes références 

+ Facilitez l’identification du produit (1) 
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Insérez des informations 

sur le produit en page 

liste > Optez pour 

l’affichage en roll over ce 

qui ne surcharge pas la 

page  

Proposez de multiple 

critères de filtre pour 

fluidifier la recherche du 

produit 

+ Facilitez l’identification du produit (2) 
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Un descriptif produit 

focalisé immédiatement 
Des éléments de 

confiance et du conseil 

repéré rapidement 

5 secondes 

Le visuel  est 

immédiatement fixé par les 

utilisateurs 

+ Les utilisateurs veulent du visuel et du texte 

« Le visuel n’est pas 

forcement parlant, je lis 

donc le descriptif et les 

caractéristiques techniques 

pour être sûr de ne pas 

faire d’erreur » 
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Donnez la possibilité 

d’ajouter l’article à une 

liste d’achat 

Indiquez 

approximativement la date 

d’expédition du produit 

Insérez un lien qui permet de 

télécharger la fiche technique 

du produit et la notice 

Insérez un lien qui permet de 

télécharger la fiche technique 

du produit et la notice 

+ Donnez les informations nécessaires  
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Une mise en contexte du 

visuel qui projette les 

utilisateurs 

Projetez les utilisateurs avec 

une mise en contexte du 

produit 

Adoptez cette pratique sur 

tous vos supports visuels : 

site, emailing et catalogue 

+ Mettez vos visuels en contexte 
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+ Faites le pont entre le site et le catalogue 

Indiquez le numéro de la page 

du catalogue pour l’aspect 

cross canal 

Indiquez le numéro de la page 

du catalogue pour l’aspect 

cross canal 

Testing  Le numéro de page permet aux 

acheteurs de vérifier que le produit choisi 

est le produit demandé > Les acheteurs ne 

connaissent pas forcement les produits 

qu’ils doivent acheter 

72 



108 

 

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

 

Accompagnez l’acheteur 

durant la recherche produit  

>FACILITEZ L’ACCÈS AUX PRODUITS  

>CONSEILLEZ L’ACHETEUR SUR LE PRODUIT  
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Contactez-nous  

 Tél: 04 72 76 94 00 

win@altics.fr 

Quelles sont les pages où vous perdez des ventes ?  

D'où proviennent les visiteurs qui ajoutent au panier ?  

Quels sont les segments de visiteurs les plus rentables ? 

Réaliser un audit  

et des recommandations Webanalytics  
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Un manque de 

conseil qui dessert 

la rassurance et 

n’aide pas à la 

sélection du produit 

Une fiche technique 

inaccessible 

- Un manque d’information produit 

Des dimensions 

mais sans capacité 

de stockage ! 
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Offrez du conseil avec une 

demande par mail 

Mettez à disposition la fiche 

technique du produit pour faciliter 

le choix et expliquer son utilité et 

utilisabilité 

+ Donnez les conseils nécessaires  
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Multipliez les apports de 

conseil : sur catalogue; via 

téléphone, par mail et on line 

Allez dans le détail en 

poussant des produits avec du 

conseil spécifique 

+ Poussez le conseil en cross canal (1) 
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Informez les acheteurs sur la 

sécurité du produit et aidez les 

acheteurs à faire leur choix avec 

du conseil comparatif 

+ Poussez le conseil en cross canal (2) 
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Faites de votre expertise une force 

Adaptez le contenu de vos 

conseils : sur des produits 

spécifiques ou en guide 

d’achat/de process 

+ 

Indiquez que les conseils 

peuvent être personnalisés 

avec un numéro ou une 

demande par mail 

Proposez un espace dédié 

aux conseils/guide d’achat 

dans la navigation 
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Informez les acheteurs dans le tunnel  
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Informez les acheteurs dans le tunnel  

>STIMULEZ L’ACHAT AVEC UN TUNNEL FLUIDE ET LE CROSS CANAL 

>ASSUREZ UN RÉCAPITULATIF ET UN SUIVI DE COMMANDE  
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Contactez-nous  

 Tél: 04 72 76 94 00 

win@altics.fr 

Pensez au questionnaire ! 

Sur votre site ou par mail 

Qui sont-ils ? 

Que pensent-ils de votre offre ? 

Comment perçoivent-ils votre site ? 

Êtes-vous meilleur que la concurrence ? 
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L’absence de numéro de 

téléphone ou de live chat 

dans le panier risque de vous 

faire perdre la vente si 

l’utilisateur rencontre un 

problème 

- Des risques d’abandon panier 

L’absence de visuel ralentit la 

vérification de la commande 

Un panier qui peut être 

seulement imprimé 
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Visuel Prix 

Visuel 

Prix 

Testing  Les utilisateurs fixent rapidement et maintiennent 

leur attention sur deux éléments : le visuel et le prix. Le 

panier fait étape de récapitulatif, de vérification de commande 

et de ‘devis’ pour validation. Les données Analytics vont dans 

ce sens avec le délai avant transaction. 

« Concrètement ici je 

regarde si le prix 

correspond bien à ce qui 

était annoncé » 

« Cette page pour moi c’est comme 

une pré validation pour vérifier ou 

me faire valider la commande. Je 

dois pouvoir l’imprimer directement 

!» 

Un produit et un prix visible rapidement + 
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N’oubliez pas le visuel du 

produit dans le panier 

Indiquez les montant HT 

et TTC avec la TVA 

+ Mettez en valeur les bons éléments 

Rappelez la promotion du 

produit dans le panier 
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Intégrez des éléments qui 

permettent de  faire valider le 

panier sur le plan budgétaire : 

mail, imprimer, pdf … 

Favorisez les apports cross 

canaux avec le téléphone et 

l’import de référence direct 

+ Multipliez les fonctionnalités 
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Donnez la possibilité de 

récupérer son panier 

directement dans l’email 

Faites apparaitre le 

panier pour recentrer 

l’utilisateur 

Ajoutez votre numéro 

de téléphone pour 

inciter davantage à la 

commande via le 

cross canal si le 

process online est 

trop complexe 

+ Pensez aux relances panier 
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Réactions 
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abandonné 
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Informez les acheteurs dans le tunnel  

>STIMULEZ L’ACHAT AVEC UN TUNNEL FLUIDE ET LE CROSS CANAL 

>ASSUREZ UN RÉCAPITULATIF ET UN SUIVI DE COMMANDE  
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Contactez-nous  

 Tél: 04 72 76 94 00 

win@altics.fr 

Prenez connaissance des attentes de 

votre cible avec le Focus group 

Quelles sont leurs habitudes d’achat ? 

Quels sont leurs besoins ? 

Vos services sont-ils adaptés ? 

90 

http://www.altics.fr/


108 

« Le récapitulatif arrive 

trop vite, on ne se rend 

pas compte que la 

commande est 

passée » 

« J’ai même pas un 

récapitulatif de ma 

commande, style 

produit et prix» 

Testing  Après le formulaire, les utilisateurs arrivent sur la page 

de récapitulatif de commande. Cette transition rapide perdent les 

utilisateurs car il n’y a pas d’étape préalable de confirmation ou de 

paiement, celle-ci ce fait par mail 

Un récapitulatif rapide et fastidieux - 

91 



108 

Une confirmation qui manque d’info 

Un récapitulatif 

de commande 

qui ne montre 

pas les visuels 

produits 

Un délai de livraison 

approximatif absent 

- 
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« Moi je préfère avoir un mail qui confirme ma 

commande » 

« L’important c’est d’avoir une 

trace écrite de la commande, 

soit un mail ou un fax ! » 

« L’indication de la livraison dans 

le récapitulatif est appréciable, si 

c’est dans l’urgence  » 

Testing  Les utilisateurs 

veulent être rassurés avec 

un écrit de la commande, le 

prix et la date de livraison. 

Validez la commande avec un écrit clair + 

« Avoir les produits, avec les 

photos et les prix HT et TTC 

avec la TVA, comme un panier» 
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Organisez le récapitulatif 

de la commande avec les 

visuels produits 

Indiquez les informations 

pour la livraison : lieux, 

date et mode 

+ Répondez aux attentes avec le récapitulatif 

Indiquez votre délai de 

livraison, même 

approximatif 
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« Ce qui est bien c’est d’avoir un accès pour 

suivre l’avancement de la commande depuis 

le site » « Juste un mail pour me notifier 

l’expédition et après je me 

débrouille je préfère » 

Testing  Les acheteurs veulent connaitre l’état 

d’expédition de leur commande puis avoir le 

contrôle sur l’avancement de livraison. 

Laissez l’utilisateur gérer son suivi + 
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Conclusion: Facilitez la commande  
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Conclusion : Facilitez la commande 

 

1. L’emailing marketing se doit d’être court et visuel 

 

2. Barre de recherche, accès par référence … Accélérez la recherche du produit 

 

3. L’identification du produit est visuelle et validée par le descriptif 

 

4. L’acheteur n’est pas forcement le prescripteur : Conseillez-le ! 

 

5. Le panier peut devenir un devis alors implémentez les options cross canal  

 

6. Les emails de confirmation et de validation d’expédition sont indispensables 

 



Customer Intelligence – Bénéfices 

 Pré-intégré avec Campaign Commander 

 

 Créez et lancez instantanément vos campagnes marketing 

  

 Augmentez la valeur de vos clients en maximisant vos 

stratégies d’acquisition et de fidélisation 

 

 Un Marketing plus cohérent par rapport aux comportements 

des clients 

 

 Amélioration des performances des campagnes grâce à un 

meilleur ciblage et une meilleure réactivité.  

 

 Pas d’échange de données : réduction des sources d’erreur. 

www.emailvision.fr 
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Partir des vrais « gens » 

Lieux de vente 

Digitaux 

Lieux de vente 

Traditionnels 
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Recette by Altics 

Tester attentes et 

comportements digitaux 

Testing 

Concevoir des parcours 

d’achat «zéro grain de sable» 

e-Merchandising 

Accompagner vos équipes 

et sélectionner les outils adaptés 

Solutions 

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

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

Equipe de passionnés 
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Synthèse des Offres 

DIAG by Altics 

Repérez les points bloquants via 

un DIAG web, mobile, multicanal 

by Altics  

Révélez  

votre potentiel 

Accélérez  

à la performance 

C’est TOP by Altics. Rémunération 

 incluant une partie variable.  

TOP by Altics TEST by Altics 

Plus de 21 produits de tests conso  

(quali – quanti – Eye Tracking…) !  

Écoutez  

vos utilisateurs 

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


