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9 sites testés en laboratoire Eye tracking 

1000 utilisateurs du panel Altics interrogés 

Comment faciliter la réservation en ligne des 

forfaits de ski?  
Etude des sites des Offices de Tourisme  

Juin 2011 
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    Lyon, le 23 Juin 

Réservation de forfait en ligne  : Le bilan 

 

Pour sa 13ème étude, l’équipe Altics à fait le bilan de la dernière saison de ski 

en s’intéressant à la vente de forfaits en ligne. Conclusions ? 

 

Un marché du forfait sous exploité 

 

A travers un questionnaire envoyé au Panel Altics, les skieurs ont pu témoigné 

sur leurs habitudes d’achats.  

Seulement 40 % ont déjà acheté leur forfait en ligne et 2/3 des abandons de 

réservation ont lieu sur les sites d’offices de tourisme.  

 

Pour mieux comprendre les freins à l’achat, 9 sites ont été passés au crible 

dans nos laboratoires de tests auprès de 30 utilisateurs.  

Qu’en est-il ressorti ? 

 

Une navigation complexe, une offre non exhaustive… 

 

Grâce à l’Eye Tracking découvrez pourquoi la vente en ligne est difficile à 

trouver depuis la page d’accueil ou comment la présentation d’une offre qui 

manque de clarté fait perdre des utilisateurs.   

 

Vous souhaitez optimiser votre réservation de forfait en ligne ? N’attendez pas 

l’hiver prochain…. 

 

La team Altics vous souhaite une bonne lecture ! 

 

Emilie Biela & Charlotte Salvo,  pôle études 

Edito 

Contactez Olivier Marx 

ou Emilie Biela au 

04 72 76 94 00  

win@altics.fr 

 

ALTICS 

Agence e-Commerce  

PARIS - LYON 
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Soldes e-Commerce prêt-à-porter 

Tunnel d’achat e-Commerce 

Livre rose – 60 pages d’accueil analysées 

6 Sites de Bijoux en ligne Eye Trackés 

 A télécharger sur altics.fr 
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Introduction 
>METHODOLOGIE 

 >DÉMARCHE D’INVESTIGATION 

 >ENTONNOIR DE CONVERSION 

 >CROISEMENT DE DONNÉES 

>PRÉPAREZ-VOUS POUR LA SAISON PROCHAINE 

>LES 10 POINTS CLÉS DE L’ÉTUDE 
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Croisement de données 

 

Les utilisateurs nous ont exprimé leurs attentes et 

affiché leur comportements concernant l’achat de 

forfaits en lignes à travers différentes méthodes de 

recueil de données : le questionnaire, l’Eye Tracking et 

l’entretien. 

205 personnes ont répondu au questionnaire sur une 

base de 1000 envois. 

 

Le tableau ci-contre présente le croisement des 

méthodes de test utilisées lors de cette étude.  

 

Chaque pictogramme associé à une méthode vous 

permettra de repérer la source des données au sein de 

ce document.  

 

Ex : correspond à des données issues du 

questionnaire.  

 

Questionnaire 

 

Test utilisateurs 

Scoring Eye  

tracking 

 

 

 

 

 

 

  

Entretien 

 1000 Envois 30 participants 

Habitudes 

d’achats 
 

Attentes des 

skieurs 
  

Comportement 

d’achat en 

ligne 

 
 

  

Croisement des méthodes de recueil de données : 

Un recueil de données varié pour extraire des informations de 

qualité 
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> Démarche d’investigation 

 

 

Les informations ont été recueillies auprès 

de 30 utilisateurs  accueillis 

individuellement dans notre laboratoire de 

test durant 55 minutes. 

 

9 ventes en lignes de forfaits de ski 

depuis le site de la station ont été 

passées au crible à l’aide de l’Eye 

Tracking, un instrument visant à 

enregistrer le mouvement oculaire.  

 

 

Les 9 sites ont été répartis en 3 groupes 

de 3 pour chaque participant. 

 

  

 

 

 

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

Tracker et lit la consigne à voix haute : 

 

 « Vous avez prévu de vous rendre au 

ski le weekend du 9 et du 10 avril avec 

une de vos amie et son fils de 7 ans. 

Pour profiter au maximum de votre 

séjour, vous décidez de gagner du 

temps et d'acheter l'ensemble des 

forfaits en ligne sur le site de la 

station. » 
 

2. Il effectue ensuite le parcours 

d’achat sur 3 sites différents. Il accède 

à la page d’accueil, effectue sa 

recherche et finalise la commande une 

fois les forfaits choisis. Le test s’arrête 

avant validation du paiement. 

 

3. Une fois le test finalisé sur les 3 

sites, le consultant revient sur chaque 

étape du parcours d’achat afin de 

recueillir les impressions de l’utilisateur 

et comprendre les différents freins 

rencontrés. 
 

Les 3 phases du test utilisateur : 

Une démarche résolument centrée utilisateurs 
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 De la page d’accueil au paiement  

Réduire le taux 

d’abandon 

Augmenter le CA 

Fluidité de 

l’expérience 

d’achat 

Etude de 9 sites 

des offices de 

tourisme 

Page d’accueil 

Présentation de l’offre 

Sélection du forfait 

Compte client 

Livraison 

                         Paiement  
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Présentation des sites étudiés 

9 sites des offices de tourisme 
 

• Alpe d’Huez  

• Avoriaz  

• Courchevel  

• Isola 2000  

• Les deux Alpes  

• Serre Chevalier  

• Val d’Isère 

•  Val Thorens   

• Valloire 
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Conventions graphiques 

Extraits de propos recueillis lors 

des tests utilisateurs Eye Trackés 

Scoring obtenu  
(évaluation de l’apparence et du contenu de l’emailing)  

 

Constats relatifs aux tests utilisateurs 

« Propos recueillis durant 

l’entretien individuel » 

Conseils 

Utilisateurs 

Recommandations 

Clic d’un utilisateur sur l’écran 
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Introduction 
>METHODOLOGIE 

 >DÉMARCHE D’INVESTIGATION 

 >ENTONNOIR DE CONVERSION 

 >CROISEMENT DE DONNÉES 

>PRÉPAREZ-VOUS POUR LA SAISON PROCHAINE 

>LES 10 POINTS CLÉS DE L’ÉTUDE 
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Préparez-vous pour la saison prochaine ! 

 

  

* Données du questionnaire 

L’été commence à peine et pourtant,  

les skieurs se languissent déjà de la 

future saison de ski. 

L’heure est au bilan !  

 

Seuls 40 % des skieurs* achètent 

leur forfait en ligne.  

Pour le reste, l’offre internet 

incomplète, le manque de 

réductions, et les difficultés de 

navigation constituent 59% des 

freins énoncés à l’achat en ligne. 

 

Il est donc temps pour les sites des 

offices de tourisme de faciliter la 

vente en ligne, clarifier l’offre et 

proposer une gamme plus large en 

adéquation avec les attentes des 

utilisateurs. 

Alors… Préparez-vous pour la saison 

prochaine ! 

 

 

 

« L’avantage de 

l’achat en ligne 

pour moi c’est le 

gain de temps » 

« La réservation en 

ligne est un peu 

trop longue, on 

trouve pas et on  

comprend pas tout 

non plus » 

+ - 
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Les 10 points clés de l’étude 

1. Seuls 40 % des skieurs ont déjà acheté leur forfait en ligne 

2. Les réductions, un facteur décisif à la réservation de forfait 

3. 70 % d’abandon d’achat depuis les sites des offices de tourisme 

4. 59 % des freins concernent l’offre et la navigation  

5. Un accès à la vente compliqué depuis la page d’accueil 

6. Une présentation de l’offre qui manque souvent de clarté 

7. Une gamme de forfaits incomplète qui ne répond pas aux attentes 

8. Un délai de livraison trop long qui nuit aux ventes 

9. Une assurance annulation majoritairement oubliée 

10. Des sites hétérogènes qui ne répondent pas aux codes e-commerce habituels 
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Optimiser mon e-merchandising 

 

Développer une stratégie e-Commerce Gagnante 

 

Réaliser plus de ventes e-Commerce  

 

Augmenter mes taux de conversion 

 

Comprendre les attentes des e-shoppeurs 

 

Réaliser des Tests Utilisateurs 

 

Améliorer mes performances e-Mailing 

 

Mieux former mes équipes 

 

Mieux exploiter mes données Webanalytics 

 

 

 

Un projet ?  

Augmentez votre Chiffre d'Affaires e-Commerce 

avec ALTICS ! 

Depuis 2004, L'Agence Conseil e-Commerce teste  

(en laboratoires ou à distance) les sites e-Commerce puis les améliore 

Contactez Olivier 

Marx 

04 72 76 94 00  

win@altics.fr  

 

Altics augmente le 

Chiffre d’Affaires et la 

conversion des sites 

marchands  

 

www.altics.fr 

 

 
 

 

Un projet ?  
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Les habitudes d’achat  
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Oui 

151

* 

Non 

54* 

Oui 

58* 
Non 

93* 

Savez-vous qu’il est possible d’acheter ses forfaits  

de ski sur internet ? 

Si oui, l’avez-vous déjà fait ? 

Un marché du forfait sous exploité 

* Nombre de répondants 

Encore 30% des skieurs ne 

savent pas qu’il est possible d’acheter 

ses forfaits en ligne 

Parmi ceux qui le savent 

seulement 40% 
ont déjà acheté leur forfait sur internet 

18 



110 

Les réductions > Un facteur décisif à l’achat en ligne 

Des réductions possibles Une absence de temps 
d'attente en caisse 

Un accès direct aux 
pistes 

Quelles sont vos motivations à l’achat de forfaits en ligne ?  

Classez ces différents éléments par ordre d’importance. 

                

 

‘Gain de temps’ & 

‘accès direct’  

> 2 autres avantages 

énoncés  

« L’avantage pour moi c’est le gain de temps, comme ça on passe 

plus de temps sur les pistes » Hanen, 29 ans 

«  Le gain de temps, pour ne pas faire la queue aux caisses ! »  

Alain, 44 ans 

« Pour pas faire la queue pendant des heures ! C’est plus 

pratique on peut skier directement  » Ludivine, 37 ans 

59%*  

24%*  
17%*  

* Votes des répondants accordant la plus forte 

importance  à chaque critère 

59% des répondants 

accordent une forte 

importance aux 

réductions 
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Vous avez déjà acheté votre forfait sur internet . Sur quels sites avez-vous effectué votre réservation ? 

69 % 
 

 

31 % 
 

 

Skimania 
Ma montagne 

Ski.fr reducski 
La Plagne 

Le Grand Bornand Les Arcs 

Orelle 
Valloire 

Morzine 

Les 7 Laux 

+

Samedijeski 

69% privilégient l’achat sur des 

sites spécialisés dans la vente de 

forfaits trouvés sur Google 

Seulement  1/3 
des skieurs ont acheté 

leur forfait depuis le  

site de la station 

Site spécialisé dans la vente de forfaits 

Site de la station 

Seulement 31% des achats effectués depuis les sites de stations 
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70% d’abandon de réservation sur les sites des stations 

Vous n’étiez pas satisfaits et vous n’avez jamais finalisé votre achat. 

 Sur quel(s) site(s) avez-vous navigué ? 

Sites spécialisés  Sites des stations 

Utilisateurs 

               70% des insatisfactions proviennent des sites de stations de ski 

 

 

70% 

30%  
30%  

70%  

21 



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

Attentes des skieurs 
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Attentes des skieurs 

>FREINS À L’ACHAT DE FORFAITS EN LIGNE: CONSTATS 

>ATTENTES DES SKIEURS   
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             1. Faites connaitre votre offre internet   

(publicité, newsletters, stratégie virale….) 

2. Mettez en avant les avantages de l’achat en ligne (Réductions, gains de temps…)  

Attirez plus d’e-shoppeurs > Mettez en avant les avantages! 

41% des skieurs ne 

connaissent pas les avantages 

de l’achat en ligne  

59 % des 

répondants invoquent 

d’autres raisons 

(Cf. p22 ) 

« Je n’en 

ai jamais 

éprouvé le 

besoin » 

Conseils 

Vous n’avez jamais acheté en ligne,  pour quelle(s) raison(s) ? 

18% 

23% 

6 % 
7% 5 % 
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Vous n’avez jamais acheté en ligne,  pour quelle(s) raison(s) ? 

Frein majeur à l’achat > Un délai de livraison trop long  

0 

2 

4 

6 

8 

10 

12 

14 

16 

18 

20 

J'avais des 
difficultés à 

naviguer sur le 
site 

Les informations  
sur  les forfaits 
n'étaient pas 

claires 

Le forfait que je 
souhaitais n'était 

pas disponible 

Ma  commande 
était trop tardive 
(je ne pouvais pas 

recevoir mon 
forfait) 

J'avais peur de ne 
pas avoir la 
possibilité 
d'annuler 

Utilisateurs 
                1. 23% des répondants n’ont pas pu acheter en ligne car le délai de 

livraison du forfait était trop long  (par rapport à la date de leur séjour) 

 

2. 18% avait peur de ne pas pouvoir annuler leur forfait 

23%  

18%  

6%  7%  
5%  
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Attentes des skieurs 

>FREINS À L’ACHAT DE FORFAITS EN LIGNE: CONSTATS 

>ATTENTES DES SKIEURS   
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Qu’attendez-vous d’un  site de vente en ligne de forfaits de ski ?  

Classez ces éléments en leur attribuant une note de 0 à 5  

Proposer davantage de réductions 

Clarifier les offres 

Avoir plus de choix 

Améliorer l’accès à  

la vente en ligne  

               1. Mettez en avant 

les promos et les ventes flash 

 

2. Présentez des offres claires 

 

3. Facilitez l’accès à la vente 

en ligne depuis votre page 

d’accueil 

 

4. Proposez davantage de 

forfaits journée ou  

demi-journées (pas souvent 

disponibles à la vente en ligne) 

Les 8 points d’amélioration (1) 

Conseils 
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1 

2 

3 

4 

Qu’attendez-vous d’un  site de vente en ligne de forfait de ski ? 

Classez ces éléments en leur attribuant une note de 0 à 5  

Bénéficier des réduction liées à l’âge  

directement sur le site 

Réduire le temps de livraison de mon forfait 

Proposer un retrait dans un magasin de sport 

Mettre en avant l’assurance annulation 

               1. Proposez en ligne 

les mêmes avantages que 

l’achat en station 
(Ex.réductions étudiants ou gratuités 

liées à l’âge non praticables sur internet) 

 

2. Facilitez le retrait du forfait 

de ski (temps de livraison plus court et 

possibilité de retrait dans un point relais) 

 

3. Rassurez en proposant une 

assurance annulation 

Les 8 points d’amélioration (2) 

Conseils 
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Comportements d’achat en ligne 
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Comportements d’achat en ligne  
>L’ACCÈS À LA VENTE EN LIGNE 

 >LES MAUVAISES PRATIQUES 

 >LES BONNES PRATIQUES  

>PRÉSENTATION DE L’OFFRE 

>SÉLECTION DU FORFAIT 

>PROCESSUS DE COMMANDE  
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Val Thorens 
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Eye tracking> Cartes de chaleur 

Accès à la vente ignoré 

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) 
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Un accès hébergement plus visible  

qui attire l’utilisateur 

 

Un wording trompeur   

« je réserve en ligne »  

qui induit l’e-shoppeur en erreur 

(les utilisateurs pensent qu’il s’agit  

de l’accès à la vente de forfait)  

 

Des skieurs induits en erreur 

* Note de 0 à 5 sur l’accès à la vente en ligne (0 très compliqué, 5 très facile)  

5 secondes 20 secondes 

Accès à la vente en ligne 

occulté  

remarqué après plus de 20 s 

Consigne : Trouver l’accès à la vente en ligne depuis la page d’accueil 

Erreur ! 
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Avoriaz 
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Point d’entrée sur 

la page 

 

Plus le rond est 

gros, plus la zone 

a été focalisée 

Déroulement du regard 

 

 
 

Gaze plots ou parcours visuels 
 

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

regardées, et d’analyser le parcours de lecture & de navigation pour 

un utilisateur 

  
 

Eye Tracking> Gaze Plot 

107 Point de fixation N°107 

Saccade oculaire 

Légende 
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Une page d’accueil qui ne guide pas vers la vente en ligne 

Utilisateurs                1. Une page d’accueil chargée qui 

perd les utilisateurs 

 

2. Les Gaze Plots montrent des parcours 

visuels instables (les utilisateurs ont dû naviguer sur toute 

la page pour enfin trouver l’accès à la vente) 

 

    « Il  n’y a rien de percutant, la rubrique 

est noyée dans la page, il faut chercher !» 

Sébastien,  29 ans 

« Il y a beaucoup d’infos, c’est un peu 

confus » Malika, 50 ans 

« Il faut chercher,  c’est pas simple et en 

plus c’est bas sur la page. Ca devrait être plus  

haut » Mathieu, 33 ans 
* Note de 0 à 5 sur l’accès à la vente en ligne (0 très compliqué, 5 très facile)  
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Valloire 
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Eye tracking > Carte d’occultation 

Zone d’intérêt 

fort 

Zone ignorée 
Zones froides 

Zones chaudes 
Les zones opaques 

sont celles qui ne sont 

pas vues 

Légende 

 

 
 

 

Cartes d’occultations 
 

Permettent de révéler les zones ignorées 

des utilisateurs 
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  5 secondes                                                               20 secondes         

Utilisateurs                1. Des accès perçus seulement 

après 20 secondes  mais non compris 

 

2. Une « vente en ligne »  trouvée en 1min14s 

en moyenne  

 

    « Cela ne me guide pas, il y a juste ‘réservation’ en 

tout petit dans un coin » Fabien,  20 ans 

« ’Skipass online’ : c’est pas très explicite, ils 

pourraient mettre achat de forfaits en ligne ! » 

Christelle, 46 ans 

« Le regard est attiré un peu partout, et les couleurs ne 

mettent pas assez en avant l’encart du fond » Hanen, 

29 ans 

2 accès occultés trouvés en 1min 14 s ! 

* Note de 0 à 5 sur l’accès à la vente en ligne (0 très compliqué, 5 très facile)  

Accès 

ignorés 
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Courchevel 
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Beaucoup trop d’étapes pour accéder à la vente en ligne 

1 

2 

3 

4 

« C’est trop long ! On devrait tout de suite arriver sur les forfaits comme les autres sites» 
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Des wording différents selon les sites qui déroutent 

Sites Accès rapide Accès par onglet 

« Votre forfait pass » « ski » 

« Réservation forfaits » « Glisse » 

« Réservez vos forfaits de 

ski » 
« Glisse » 

« Forfaits en ligne » « La glisse » 

« Réservation en ligne 

forfait » 

« Préparez votre 

séjour » 

_ « Ski & Snowboard »  

« Réservez votre séjour » 

« promos » 

« Ventes flash » 

« La glisse » 

 

« Skipass Online » « Réservations » 

_ « Réservez » 

Utilisateurs 
                

1. Un manque 

d’homogénéité 

entre les sites 

 

2. Des utilisateurs 

en constant 

apprentissage pour 

chaque site  

 
(Pas de codes ou 

convention comme pour 

les sites e-commerce qui 

permettent aux e-

shoppeurs de naviguer 

plus vite) 

 

42 



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

Comportements d’achat en ligne  
>L’ACCÈS À LA VENTE EN LIGNE 

 >LES MAUVAISES PRATIQUES 

 >LES BONNES PRATIQUES  

>PRÉSENTATION DE L’OFFRE 

>SÉLECTION DU FORFAIT 

>PROCESSUS DE COMMANDE  
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Isola 2000 
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                       1. Une page d’accueil claire qui oriente facilement 

l’utilisateur 

 

2. Les Gaze Plots traduisent des parcours visuels guidés par 

différents éléments qui se distinguent  aisément les uns des 

autres 

 

3. Un accès à la vente trouvé en seulement 32 secondes  

Utilisateurs 

«Extrêmement facile, pas d’image 

parasite»  

Alexandre,  28 ans 

«Il n’y  a pas trop de fioritures, ça va 

directement à l’essentiel »  

Sébastien, 29 ans 

Une page aérée qui guide l’e-shoppeur 

* Note de 0 à 5 sur l’accès à la vente en ligne (0 très compliqué, 5 très facile)  

Consigne : Trouver l’accès à la vente en ligne depuis la page d’accueil 
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Val d’Isère 
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5 secondes 

Utilisateurs                1. Un encart repéré dès 5 secondes 

 

2. Un wording explicite et une visibilité marquée du lien qui oriente facilement le skieur 

 

  «C’est très clair, la couleur facilite le 

repérage»  

Alexandre,  28 ans 

«Il n’y a pas trop d’info ni d’images, c’est plus 

clair la recherche n’est pas parasitée» 

Malika, 50 ans 

« C’est très distinct, en plus on ne 

risque pas de confondre la réservation 
pour l’hébergement et les forfaits »  

Amel, 34 ans 

Un accès visible trouvé dès l’arrivée sur la page 

* Note de 0 à 5 sur l’accès à la vente en ligne (0 très compliqué, 5 très facile)  
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L’accès à la vente en ligne 
Nos recommandations 

48 

 

1. Augmentez la visibilité de votre accès (position sur la page, couleur..)  

2. Adoptez un vocabulaire explicite  > ‘Achat de forfait’ 

3. Dissociez clairement la réservation d’hébergement de la vente de forfait 

4. Aérez votre page d’accueil, n’en mettez pas trop ! 

« Il y a trop de photos, c’est chargé. Je me suis trompé sur la 

réservation, je suis allé dans hébergement, je croyais que 

c’était les forfaits. En plus c’est rouge, on le voit mieux »  

  
Fabien, 20 ans  

A mis 2min 17s pour accéder à la vente ! 
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Newsletters  

e-Commerce 

Etude Newsletters e-commerce 

 A télécharger sur altics.fr 

Etude Newsletters et Soldes 

Etude Campagnes Emailing 

Etude Maison et Jardins 
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> Page d’accueil, l’accès à la vente en ligne  

> Présentation de l’offre 

  > Les mauvaises pratiques  

  > Les bonnes pratiques 

> Sélection du forfait 

> Processus de commande 

 

Comportements d’achat en ligne 
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Comportements d’achat en ligne  
>L’ACCÈS À LA VENTE EN LIGNE 

>PRÉSENTATION DE L’OFFRE 

 >LES MAUVAISES PRATIQUES 

 >LES BONNES PRATIQUES  

>SÉLECTION DU FORFAIT 

>PROCESSUS DE COMMANDE  
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Val d’Isère 
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Utilisateurs                1. Des utilisateurs perdus qui ne cliquent pas sur la bonne catégorie 

 

2. Des wordings peu explicites qui interrogent  

 

61% d’erreurs de clics 

E

E Erreurs de clic 

  «C’est pas clair, il faut aller dedans 

pour voir si ça nous correspond ou pas»  

Dominique, 36 ans 

«Les titres ne sont pas explicites, on 

ne sait pas à quoi ça fait référence»  

Corinne, 42 ans 

« Les infos qui s’affichent ne sont 

pas visibles et pas claires, on ne sait 

pas bien à quoi ça correspond »  

Fabienne, 41 ans 

Consigne : Acheter 3 forfaits pour 2 adultes & 1 enfant. Le séjour est prévu un weekend. 

                Les utilisateurs décident du nombre de jours qu’ils souhaitent skier  (1 jour, 1 jour et demi ou 2 jours)  

Clic d’un utilisateur 
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Un roll over s’affiche 

pour chaque 

catégories 

> Des informations 

peu claires et peu 

lisibles apparaissent 

qui n’aident  pas  les 

e-shoppeurs 

« Les infos qui 

s’affichent ne sont 

pas visibles et pas 

claires, on ne sait pas bien 

à quoi ça correspond »  

Fabienne, 41 ans 

Fabienne, 41 ans 

Des descriptifs incompris qui n’aident pas les skieurs 
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Les 2 Alpes 
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Utilisateurs              1.Des informations peu évidentes qui obligent l’utilisateur à lire et à chercher 

pour obtenir la formule qui l’intéresse (manque de mise en avant des éléments clés) 

 

2. Les gaze plots traduisent des parcours visuels exploratoires qui témoignent  d’une 

incompréhension de la page 

Une recherche ‘weekend’ laborieuse (1) 

Gazeplot: parcours type de 2 utilisateurs 
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Un accès 

rapide peu 

visible  trouvé 

en  20s en 

moyenne 

Des promos qui suscitent 

l’intérêt, mais  des codes 

graphiques différents qui 

déroutent les utilisateurs 

Une zone de texte 

peu lisible (des 

utilisateurs qui se 

rapprochent de 

l’écran ) 

Des promos qui suscitent 

l’intérêt, mais  des codes 

graphiques différents qui 

déroutent les utilisateurs 

Une catégorie weekend 

absente qui déçoit les 

e-shoppeurs 

- 

- 
- 

- 

«Les infos sont trop petites, c’est pas clair 

d’un seul coup d’œil il faut chercher »  
Claire, 47 ans 

«J’ai pas vu l’accès rapide ou on peu 

choisir la durée. J’aurais fait jour par jour avec le 

pass liberté…»   

Céline, 23 ans 

« C’est complexe »  

Isabelle, 39 ans 

Une recherche ‘weekend’ laborieuse (2) 

               1. Regroupez les promotions et 

ventes flash en une seule catégorie 

 

2. Evitez les zone de texte trop importantes, 

allez à l’essentiel dans votre contenu  

(Ex : Skipass Famille > 2 adultes, 2 enfants – à partir de 

6 jours ) 

 

3.  Affichez des catégories claires > Promos, 

Famille, Semaine, Weekend, Journées & Demi-journées  

Conseils 
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Isola 2000 > Une offre qui déçoit 

Pas de forfait 

demi-journée 

Un format liste 

peu lisible 

Pas d’offre famille 

- 

- 

- 

 «Il y avait la demi-journée dans 

les tarifs mais pas ici,  

c’est pas normal»  

 
                                 Mathieu, 33 ans 

« C’est pas la même organisation 
par catégorie que les autres sites, on a 

l’impression qu’on loupe des 

infos»   

 

                             Alexandre, 28 ans 

« Il n’y a pas de pass famille ici, 

sur tous les autres il y en avait »  

 

                          Dominique, 36 ans 
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Comportements d’achat en ligne  
>L’ACCÈS À LA VENTE EN LIGNE 

>PRÉSENTATION DE L’OFFRE 

 >LES MAUVAISES PRATIQUES 

 >LES BONNES PRATIQUES  

>SÉLECTION DU FORFAIT 

>PROCESSUS DE COMMANDE  
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Valloire 
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 Une clarté des informations qui attire tous les regards 

Utilisateurs                1. Des informations 

claires et mises en avant qui fixent 

l’attention des skieurs 

 

         Des zones d’intérêts marquées 

sur les éléments clés pour comprendre 

les offres (promotions – Nom des 

catégories - détails – prix) 

 

2. Une offre comprise ! 

Promotions 

Nom de la catégorie 

Détails Prix 

 « C’est clair ! On sait où il faut aller » 
                      Christelle, 46 ans 

« C’est bien mis en avant, les promos  

et tout le reste…»  

                 Lila, 30 ans 

Consigne : Acheter 3 forfaits pour 2 adultes & 1 enfant. Le séjour est prévu un weekend. 

                Les utilisateurs décident du nombre de jours qu’ils souhaitent skier  (1 jour, 1 jour et demi ou 2 jours)  
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 Alpe d’Huez 
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Un outils de 

recherche visible 

Une offre  

demi-journée 

disponible à la vente 

Des boutons d’actions  qui 

permettent d’éviter les erreurs 

sur éléments non cliquables 

+ 

+ 

+ 

Un encart bien 

visible Aucune 

erreur  

de clic observée 

La météo & l’enneigement 

> 2 informations 

pertinentes dans l’achat et 

le choix de son forfait 

+ 

+ 

                 A cette étape, 

intégrez des informations 

supplémentaires : des encarts 

météo, enneigement & webcam 

 

Conseil 

« La météo, la qualité de l’enneigement 

sont des informations importantes car 

pour moi elles vont déterminer le choix 

de mon forfait  : 1 jour, 2 jours, plus… 

C’est bien de les mettre juste au 

moment où on choisit notre pass, pas 

avant » 

              Alexandre, 28 ans 

Météo & enneigement, 2 éléments déterminants à l’achat 
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Choix de la formule 
Nos recommandations 

64 

 

« Non mais c’est trop petit, on ne comprend rien, les lignes 

sont pas visibles. Il faut aller dans les encarts pour voir ce que 

c’est vraiment. Il n’y a pas de catégorie week end, on a 

l’impression que tout est mélangé. C’est compliqué »  

 

 Franck, 34 ans  

A mis 5min 54s 

pour trouver sa formule weekend ! 

1. Regroupez votre offre en catégories (Promos, Familles, Séjour, Saison, Journées...) 

2. Adoptez un vocabulaire simple & compréhensible pour l’intitulé 

 

3. Préférez un descriptif qui donne les informations essentielles  
(Qui ? Quand ? Où ? Combien ?) 

4. Insérez des boutons d’actions pour éviter les erreurs de clics 

 

5. Intégrez des informations complémentaires  
(météo, enneigement, webcam) 
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Comportements d’achat en ligne  
>L’ACCÈS À LA VENTE EN LIGNE 

>PRÉSENTATION DE L’OFFRE 

>SÉLECTION DU FORFAIT 

 >LES MAUVAISES PRATIQUES 

 >LES BONNES PRATIQUES  

>PROCESSUS DE COMMANDE  
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Val d’Isère 
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« Ajouter un forfait » vu  par 50% des 

participants (les autres ont été aidé 

pour pouvoir continuer) 

   Un dispositif 

qui occasionne 

une perte de 

temps (ajout 

d’une personne 

à la fois ) 

Un forfait 

minimum de 2 

jours qui crée 

l’agacement 

Un rechargement 

de la page à 

chaque champ 

renseigné qui nuit 

à la patience des  

e-shoppeurs 

Un dispositif long & peu intuitif qui agace 

* Moyenne des notes  sur la sélection du forfait > 3,5 

«  C’est pas pratique ce truc, non seulement on 

perd un temps fou pour faire forfait par forfait et 

en plus la page se recharge à chaque fois que je 

rentre une catégorie » 

          Christine, 51 ans 

- 

- 

- 

- 

Consigne : Acheter 3 forfaits pour 2 adultes & 1 enfant. Le séjour est prévu un weekend. 

                Les utilisateurs décident du nombre de jours qu’ils souhaitent skier (1 jour, 1 jour et demi ou 2 jours)  
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Isola 2000 
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Gazeplot: parcours type de 2 utilisateurs 

Utilisateurs                1. Une présentation peu intuitive qui demande aux utilisateurs de tout  lire et 

de vérifier leurs options 
 

2. Des gaze plots qui traduisent des parcours visuel comprenant plusieurs aller-retours 

 

 

Une présentation qui induit en erreur (1) 
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Des doublons qui 

impliquent des erreurs et 

une perte de temps pour 

les skieurs 

Un lieu de retrait vu 

par seulement 2 

utilisateurs sur 10  
Une date de départ 

remarquée par 

seulement 4 

utilisateurs sur 10 

(sans aide) 

   « J’avais pas vu au début qu’il y a 

avait avec assurance en bas, alors du 

coup comme j’avais déjà coché, j’ai du 

revenir en haut. J’avais peur de pas 

avoir sélectionné les bons forfaits après. 

Cela m’a un peu perdu » 
Christine, 51 ans 

« Il y a trop de choses à lire, trop de 

lignes, ils devraient mettre l’assurance 

en option à cocher »   

Sébastien, 29 ans 

« C’est bien il y a du choix, mais c’est 

vraiment pas pratique, les 

assurances son mal disposées et en plus 

on voit pas le retrait du forfait »  

Mathieu, 33 ans 

- 

- 

- * Moyenne des notes  > 3,5 

Une présentation qui induit en erreur (2) 
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Comportements d’achat en ligne  
>L’ACCÈS À LA VENTE EN LIGNE 

>PRÉSENTATION DE L’OFFRE 

>SÉLECTION DU FORFAIT 

 >LES MAUVAISES PRATIQUES 

 >LES BONNES PRATIQUES  

>PROCESSUS DE COMMANDE  
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Serre Chevalier 
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Des tranches d’âge déjà 

intégrées qui permettent 

de gagner du temps 

Des forfaits choisis en 30 secondes  

Possibilité de 

sélectionner un forfait 

pour une demi-journée 

qui contente les  

e-shoppeurs (> 3H) 
Un simple ajout de la 

quantité de forfait qui 

facilite l’achat  

   Un encart non vu 

immédiatement 

par 4 utilisateurs 

sur 10  

+ 

+ 

+ 

Utilisateurs                1. Une Interface claire et intuitive comprise des e-shoppeurs 
 

2. Des forfaits sélectionnés en 30 secondes  
(Isola 2000 > 50 secondes  -  Val D’Isère > 116 secondes)  

 

En quelques 

mots… 

Clair 
Visible 

Facile 

Le mieux ! 

Simple 

Rapide 

* Moyenne des notes  > 3,5 

Consigne : Acheter 3 forfaits pour 2 adultes & 1 enfant. Le séjour est prévu un weekend. 

                Les utilisateurs décident du nombre de jours qu’ils souhaitent skier (1 jour, 1 jour et demi ou 2 jours)  

73 



110 

Courchevel 
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   Présence d’un 

message d’erreur avant 

la commande si la 

date de séjour est trop 

juste pour recevoir son 

skipass 

                Affichez un message 

d’avertissement visible dès cette 

étape si la date de séjour n’est pas 

compatible avec la livraison du pass 

 
 

Conseil 

+ 

« C’est bien, ici on nous dit directement que 

l’on ne peut pas commander si les dates sont 

trop courtes. C’est pas toujours le cas sur les 

autres sites. C’est mieux ! »                

       Vanessa, 38 ans 

Un avertissement qui 

représente une forte 

zone d’intérêt 

Un message d’avertissement présenté à temps 

   Possibilité de modifier le nombre 

de jour pour chaque forfait sans 

revenir à la page précédente 

+ 

* Moyenne des notes  > 3,5 
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Sélection du forfait 
Nos recommandations  

 

 Marilyn, 21 ans  

1. Serre Chevalier > La bonne pratique sur laquelle prendre exemple 

 

2. Donnez la possibilité aux skieurs de prendre des forfaits d’une durée différente  

     (sans changer d’interface) 

 

3. Intégrez un message d’avertissement en cas d’impossibilité de livraison du pass 

 

4. Préférez l’option assurance à l’étape suivante 

« Il faut bien que tous les éléments soient visibles, car si on fait pas 

attention à la date ou aux nombres de forfaits, il peut vite y avoir des 

erreurs et on perd du temps »  
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Etude iPad & Presse :  

  

Livre Blanc  

« Premières Impressions » : 

  

iPad & e-Commerce 
 

 A télécharger sur altics.fr 
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Comportements d’achat en ligne  
>L’ACCÈS À LA VENTE EN LIGNE 

>PRÉSENTATION DE L’OFFRE 

>SÉLECTION DU FORFAIT 

>PROCESSUS DE COMMANDE  

 >LES MAUVAISES PRATIQUES 

 >LES BONNES PRATIQUES  

 

78 



110 

Avoriaz  
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Des utilisateurs interrogatifs 

qui ne savent pas à quoi font 

références la « carte » et le 

N° WTP 

Une carte impossible à 

sélectionner si la date de séjour 

est incompatible avec la durée 

d’envoi  

> sans aucun message 

pour en informer l’e-

shoppeur est perdu 
 

               1. Expliquez à quoi la carte fait référence. 

Informez vos e-shoppeurs ! 

 

2. Avertissez si les délais ne sont pas compatibles, 

de préférence lors de la sélection des forfaits, à 

l’étape précédente 

 

3. Donnez des informations sur l’assurance 

 

Conseils 

« C’est quoi cette carte??? J’ai pas de 

carte! Je comprends pas » 

  - Auguste, 26 ans 

« Il se passe quoi là, j’arrive pas à 

sélectionner une nouvelle carte. Il y a un 

bug ? Je fais quoi maintenant ???» 

  - Catherine, 45 ans 

Un manque crucial d’information qui déconcerte  

Aucune information sur 

l’assurance 

- 

- 

- 
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Avoriaz  
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Un panier pas vu  

Panier 

occulté 

5 secondes  35 secondes  

Vu en  

35 s 

Utilisateurs                1. Pas de message signifiant 

l’ajout au panier après l’achat des cartes 

sans contacts 
 

2. Un retour sur la page de sélection des 

forfaits qui déroute les utilisateurs 

 

« Je vais où moi? Pourquoi j’ai re-attérris ici. 

Ma commande a pas été pris en compte???» 

  - Mathieu, 33 ans 

              Facilitez le processus de commande  

affichez une pop up de confirmation 

 
 

 

Conseil 
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Alpe d’Huez 
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Pas d’assurance 

annulation ! 

‘Où est l’assurance annulation ?!’ 

 

7 sites sur 9 étudiés  

ne proposent pas  

d’assurance annulation 

« Il n’y a pas d’annulation possible, on fait 

comment s’il fait mauvais, ou si quelqu’un 

tombe malade ??» 

  - Malika, 50 ans 

- 
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Serre Chevalier  
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Des forfaits impossibles à récupérer 

Utilisateurs                1. Pas d’alternatives possibles pour récupérer son forfait  
(en station ou en magasin) 
 

2. Des utilisateurs bloqués qui ne peuvent rien faire 

 

Un message 

d’avertissement qui 

arrive beaucoup trop 

tard à la fin du 

processus d’achat 

« Je fais quoi maintenant 

? Ils ont pas 

d’alternatives à me 

proposer maintenant que 

j’ai choisi mes forfaits et 

rempli tous les champs 

??? J’ai fait tout ça pour 

rien donc. » 

 - Michel, 54 ans 

- 
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Comportements d’achat en ligne  
>L’ACCÈS À LA VENTE EN LIGNE 

>PRÉSENTATION DE L’OFFRE 

>SÉLECTION DU FORFAIT 

>PROCESSUS DE COMMANDE  

 >LES MAUVAISES PRATIQUES 

 >LES BONNES PRATIQUES  
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Les 2 Alpes 
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Une annulation du séjour possible (1) 

Une assurance 

annulation disponible 

cochée par 8 utilisateurs 

sur 10 ! 

« C’est rassurant, on sait qu’on peut se faire 

rembourser s’il y un problème, je me sens plus 

confiante dans mon achat » 

              - Isabelle, 37 ans 

« ah bah tiens c’est le premier site où je 

vois qu’on peut prendre une assurance 

annulation, c’est bien » 

            - Franck, 35 ans 

Le PLUS > Son prix ! 

+ 
+ 
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Valloire 
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Une assurance 

annulation présente Une organisation claire 

Bemol > Un prix jugé 

trop élevé 

+ + 

- 

Une annulation du séjour possible (2) 
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Les 2 Alpes 
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Retrait possible en 

magasin de sport choisi 

par 4 participants 

« On a l’embarras du choix !! C’est bien, 

en plus on peut retirer le forfait en 

magasin. C’est un bon compromis, on 

peut l’avoir avant de partir, et on a pas 

besoin de payer pour la livraison  » 

                           - Marilyn, 21 ans 

Un retrait en magasin plébiscité 

« C’est une bonne idée le 

retrait en magasin de sport, 

vraiment ! » 

                           - Michel , 54 ans 

+ 
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Une livraison possible en 

24H choisie par 4 

utilisateurs 

« D’habitude, il faut attendre 7 jours et 

payer des frais de 10 euros pour 

recevoir son forfait, là au moins c’est 

rapide et pas cher ! » 

            - Leila, 33 ans 

‘Enfin une livraison pas chère et rapide!’ 
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Sélection du forfait 
Nos recommandations  

 

1. Informez les skieurs sur la carte sans contact 

 

2. Proposez une assurance annulation  

 

3. Optimisez la livraison ou les options de retrait du forfait 

 

 « C’est quoi cette carte dont 

ils parlent ? » 

« C’est quand même bizarre 

qu’il n’y ait pas une option 

annulation ….» 

« 7 jours pour recevoir son 

forfait ? C’est une blague ?? » 
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Conclusion 
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2 

 

1 

 3 
Alpe d’Huez Serre Chevalier Les 2 Alpes 

Le podium > Serre Chevalier N°1 
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Serre Chevalier N°1 

+ 
   Un accès clair et 

direct depuis la page 

d’accueil 

 

 Une interface d’achat 

rapide et intuitive 

 

Un site rapide qui va à 

l’essentiel  
(moins de 6 minutes pour 

acheter ses forfaits) 
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Les 2 Alpes N°2 

 
 

+ 
   Une assurance 

annulation claire (et à 

moindre cout, jumelée avec 

l’assurance neige) 

 

 Un retrait en magasin 

et une livraison en 

seulement 24H pour 4 € 

 

Des ventes flash et 

des promos proposées 
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Alpe d’Huez N°3 

 
 

+ 
 Un présentation claire 

& compréhensible de 

l’offre 

 

 Un gamme de forfaits 

demi-journée proposée 

 

Des infos sur la météo 

et l’enneigement dès la 

sélection du forfait 
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1. Faciliter l’accès à la vente en ligne depuis votre page d’accueil 

2. Clarifiez la présentation de votre offre 

3. Adoptez un dispositif rapide et intuitif pour sélectionner le forfait 

4. Intégrez une assurance annulation 

5. Optimisez la livraison ou le retrait du forfait 

Comment faciliter la réservation de  

     forfait en ligne 
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Annexes 
PROFIL DES UTILISATEURS  
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Une population de jeunes familles 

Profil des 30 utilisateurs testés 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 Un nombre plus important de femmes  
(répartition sexe %) 

 

 Une majorité de famille: 60 % sont des couples 

avec enfants 
(répartition situation familiale %) 

 

 Une majorité de 25 – 39 ans   
(répartition tranches d’âges %) 

 

Femmes 67% 20 

Hommes 33% 10 

Couples avec enfant(s) 
60% 18 

Couples sans enfant 20%  
6 

Personnes seules 20%  6 

18 -24 10% 3 

25 - 29  30% 9 

30 - 39  30% 9 

40 - 49  20% 6 

50 et plus 10% 3 

cadres 27% 8 

Employé/Technicien 47% 14 

Etudiant 13% 4 

Ouvrier/Artisan 3% 1 

Sans activité 10% 3 

 Une majorité d’Employé/Technicien 
(répartition CSP %) 
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Des utilisateurs à la maturité internet excellente 

  

 Une population très présente sur Internet 

(temps quotidien passé sur Internet hors consultation mail)  

 

Profil des 30 utilisateurs testés 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

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

 

plus de 4 heures / jour 20% 6 

de 2 à 3 heures / jour 63% 19 

1 heure / jour 13% 4 

de 4 à 6 heures / semaine 3% 1 

environ 1 achat par semaine 33% 10 

environ 1 achat par mois 43% 13 

environ 1 achat par trimestre 17% 5 

environ 1 achat par semestre 7% 2 
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Annexes  
PROFIL DES RÉPONDANTS AU QUESTIONNAIRE  
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En couple avec enfant 
48% 98 

En couple sans enfant 
27% 56 

Célibataire avec enfant 
6% 13 

Célibataire sans enfant 
19% 38 

Une majorité de familles 

 
Profil des répondants au questionnaire 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 Un nombre plus important de femmes  
(répartition sexe %) 

 

 Une majorité de familles 
(répartition situation familiale %) 

 

 Une majorité de 20 – 40 ans   
(répartition tranches d’âges %) 

 

 Une majorité d’Employé/Technicien 
(répartition CSP %) 

 

Hommes 28% 56 

Femmes 72 % 149 

Moins de 20 2% 4 

Entre 20 et 30 42% 86 

Entre 31 et 40 31% 65 

Entre 41 et 50 11% 24 

Entre 51 et 70 13% 26 

Employés 42% 85 

Cadres 24% 49 

Etudiants 17% 34 

Profession indépendante 
5% 9 

Retraité 4% 8 

Sans activité 8% 19 
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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 108 
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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 110 


