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o

Lyon, le 23 Juin
Réservation de forfait en ligne : Le bilan

Pour sa 13¢™e étude, I'équipe Altics a fait le bilan de la derniére saison de ski
en s’intéressant a 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 déja 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 a I'achat, 9 sites ont été passés au crible
dans nos laboratoires de tests aupres de 30 utilisateurs.

Qu’en est-il ressorti ?

Une navigation complexe, une offre non exhaustive...

Grace a I'Eye Tracking découvrez pourquoi la vente en ligne est difficile a
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
I'hiver prochain....

La team Altics vous souhaite une bonne lecture !

Emilie Biela & Charlotte Salvo, podle études

&\
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6 Sites de Bijoux en ligne Eye Trackés

Livre rose — 60 pages d’accueil analysées

Soldes e-Commerce prét-a-porter

Tunnel d’achat e-Commerce

A télécharger sur altics.fr
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9 Croisement de données

Les utilisateurs nous ont exprimé leurs attentes et

affiché leur comportements concernant l'achat de
forfaits en lignes a travers différentes méthodes de
recueil de données : le questionnaire, 'Eye Tracking et

'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 a une méthode vous

permettra de repérer la source des données au sein de

ce document.

correspond a des données issues du

Croisement des méthodes de recueil de données :

Un recueil de données varié pour extraire des informations de
gualité

Questionnaire

Test utilisateurs

Scoring

1000 Envois 30 participants
Habitudes 7
d’achats
Attentes des V4
skieurs
Comportement v v
d’achat en

ligne

Eye Entretien
tracking




Une démarche résolument centrée utilisateurs

> Démarche d’investigation

Les informations ont été recueillies aupres
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
passees au crible a laide de [I'Eye
Tracking, un instrument visant a
enregistrer le mouvement oculaire.

Les 9 sites ont été repartis en 3 groupes
de 3 pour chaque participant.

Les 3 phases du test utilisateur :

1. Lutilisateur s'installe face a I'Eye
Tracker et lit la consigne a 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. »

2.1 effectue ensuite le parcours
d’achat sur 3 sites différents. Il accede
a la page daccueil, effectue sa
recherche et finalise la commande une
fois les forfaits choisis. Le test s’arréte
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
rencontres.




De la page d’'accueil au paiement

Page d’accuell

|

Présentation de l'offre

Etude de 9 sites - ~ | Sélection du forfait )
des offices de Réduire le taux Fluidité de

' d’abandon . : Ari
tourisme B Compte client I(’axperlence
_ , d’achat

Paiement




Présentation des sites etudiés

9 sites des offices de tourisme
- Alpe d’'Huez
- Avoriaz
- Courchevel
- Isola 2000
- Les deux Alpes
- Serre Chevalier
- Val d’'lsére
- Val Thorens

- Valloire

B
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Conventions graphiques

« Propos recueillis durant Extraits de propos recueillis lors
’entretien individuel »

des tests utilisateurs Eye Trackés

Scoring obtenu

(évaluation de 'apparence et du contenu de I'emailing)

Clic d’un utilisateur sur I’écran

Constats relatifs aux tests utilisateurs

Recommandations
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Preparez-vous pour la saison prochaine !

« La réservation en
ligne est un peu
trop longue, on

trouve pas et on
comprend pas tout

non plus »

« L’avantage de
I'achat en ligne
pour moi c’est le

gain de temps »

* Données du questionnaire

ﬁté commence a peine et pourtant,
les skieurs se languissent déja de la
future saison de ski.
L’heure est au bilan !

Seuls 40 % des skieurs* achétent
leur forfait en ligne.

Pour le reste, I'offre internet
incomplete, le manque de
reductions, et les difficultés de
navigation constituent 59% des
freins énoncés a I'achat en ligne.

Il est donc temps pour les sites des
offices de tourisme de faciliter la
vente en ligne, clarifier I'offre et
proposer une gamme plus large en
adéquation avec les attentes des
utilisateurs.

Alors... Préparez-vous pour la saison
prochaine !




Les 10 points clés de I'etude

1.
2.
3.
4.
5
6.
7.
8.
9.

10. Des sites hétérogenes qui ne répondent pas aux codes e-commerce habituels

Seuls 40 % des skieurs ont déja acheté leur forfait en ligne

Les réductions, un facteur décisif a la réservation de forfait

70 % d’abandon d’achat depuis les sites des offices de tourisme
59 % des freins concernent |'offre et la navigation

. Un acceés a la vente compliqué depuis la page d’accueil

Une présentation de I'offre qui manque souvent de clarté

Une gamme de forfaits incompléte qui ne répond pas aux attentes
Un délai de livraison trop long qui nuit aux ventes

Une assurance annulation majoritairement oubliée




Augmentez votre Chiffre d'Affaires e-Commerce

avec ALTICS !

Depuis 2004, L'Agence Conseil e-Commerce teste
(en laboratoires ou a distance) les sites e-Commerce puis les améliore

€9 Optimiser mon e-merchandising

€9 Développer une stratégie e-Commerce Gagnante
€9 Reéaliser plus de ventes e-Commerce

€9 Augmenter mes taux de conversion

€9 Comprendre les attentes des e-shoppeurs

Contach:/ltzfXOIivier €9 Réaliser des Tests Utilisateurs

04 72 76 94 00
win@altics. fr 9 Améliorer mes performances e-Mailing

Altics augmente le

Chifire d Affaires et |2 @ Mieux former mes équipes
conversion des sites

marchands
. 9 Mieux exploiter mes données Webanalytics
www.altics.fr J
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™Y Un marché du forfait sous exploité

Savez-vous qu'il est possible d’acheter ses forfaits
de ski sur internet ?

Encore 30% des skieurs ne

savent pas qu'il est possible d’acheter
ses forfaits en ligne

Si oui, 'avez-vous déja fait ?

Parmi ceux qui le savent

seulement 40%

ont déja acheté leur forfait sur internet




J’§ Les réductions > Un facteur décisif a I'achat en ligne

Quelles sont vos motivations a I'achat de forfaits en ligne ?

Classez ces différents éléments par ordre d’importance.

59% des répondants
accordent une forte
Importance aux
réductions

* VVotes des répondants accordant la plus forte
importance a chaque critére

L

T T
Des réductions possibles Une absence de temps Un acces direct aux
d'attente en caisse pistes

« ’avantage pour moi c’est le gain de temps, comme ca on passe _ ,
plus de temps sur les pistes » Hanen, 29 ans < ‘Gain de temps &

« Le gain de temps, pour ne pas faire la queue aux caisses ! » acces direct
Alain, 44 ans > 2 autres avantages

« Pour pas faire la queue pendant des heures ! C’est plus enonces
pratique on peut skier directement » Ludivine, 37 ans




Seulement 31% des achats effectues depuis les sites de stations

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

69 /0 privilégient I'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

8 Sijte de la station

©skimania

Sk f Ma montagne O La Plagne Morzine )
[.TI -
re d u CS kl Valloire Les 7 Laux

Le Grand Bornand
\Samedijeski -

Orelle/




/0% 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

70% des insatisfactions proviennent des sites de stations de sKki




Attentes des skieurs
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Attentes des skieurs

>FREINS A LACHAT DE FORFAITS EN LIGNE: CONSTATS
>ATTENTES DES SKIEURS
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Attirez plus d’e-shoppeurs > Mettez en avant les avantages!

4 1 % des skieurs ne

connaissent pas les avantages
de I'achat en ligne

\ |

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

59 O/ ‘ « Je n'en
O des ‘ ai jamais
répondants invoquent . éprouvé le
d’autres raisons .
oo besoin »

1. Faites connaitre votre offre internet

(publicité, newsletters, stratégie virale....)

2. Mettez en avant les avantages de I'achat en ligne (Réductions, gains de temps...)




Frein majeur a I'achat > Un délai de livraison trop long

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

20 ~
18
16 -
14 -
12
10 A

8 -
6 -
0
4 - 0/ : 070
2 -
0 I I I I 1
Javais des Les informations Le forfait que je Ma commande J'avais peur de ne
difficultés a sur les forfaits  souhaitais n'était était trop tardive pas avoir la
naviguer sur le n'étaient pas pas disponible  (je ne pouvais pas possibilité
site claires recevoir mon d'annuler

fnrfait)

1. 23% des réepondants n'ont pas pu acheter en ligne car le délai de
livraison du forfait était trop long (par rapport a la date de leur séjour)

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




Attentes des skieurs

>FREINS A LACHAT DE FORFAITS EN LIGNE: CONSTATS
>ATTENTES DES SKIEURS
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Les 8 points d’amélioration (1)

Qu’attendez-vous d’'un site de vente en ligne de forfaits de ski ?
Classez ces élements en leur attribuant une note de 0 a 5

Proposer davantage de réductions

1. Mettez en avant\

Clarifier les offres les promos et les ventes flash

2. Présentez des offres claires

Améliorer 'acces a

. 3. Facilitez 'accés a la vente
la vente en ligne

en ligne depuis votre page
d’accuell

Avoir plus de choix 4. Proposez davantage de
forfaits journée ou

demi-journées (pas souvent
disponibles a la vente en ligne)

- /




Les 8 points d'amélioration (2)

Qu’attendez-vous d’'un site de vente en ligne de forfait de ski ?
Classez ces éléments en leur attribuant une note de 0 a 5

Bénéficier des réduction liées a I'age
1 directement sur le site

-
1. Proposez en ligne

les mémes avantages que
’achat en station

(Ex.réductions étudiants ou gratuités
' liées a I'dge non praticables sur internet)
Il Proposer un retrait dans un magasin de sport 2. Facilitez le retrait du forfait
: de ski (temps de livraison plus court et

Réduire le temps de livraison de mon forfait

possibilité de retrait dans un point relais)

3. Rassurez en proposant une
assurance annulation

N /

Mettre en avant 'assurance annulation




Comportements d'achat en ligne
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Comportements d'achat en ligne

>’ACCES A LA VENTE EN LIGNE
>LES MAUVAISES PRATIQUES

>LES BONNES PRATIQUES
>PRESENTATION DE L'OFFRE
>SELECTION DU FORFAIT
>PROCESSUS DE COMMANDE
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Val Thorens

@ Val Thazg;gns Ski | Hébergements | Station et infos pratiques | Evénements
m

=

: £/ 10UTVALTHO SUR VOTRE MOBILE
VAL THORENS EXPERIENCES ~ METEO, GUIDE STATION, DOMAINE SKIABLE

rs g o] D
Znce | Hébergement 7 nuits
0850 . o L % Forioit 6jours !

CONSULTER LA |

JE RESERVE EN LIGNE VOTRE FORFAIT
Houtzer neige ¢ 3200m - 0 am

Moisd'arrivee - I @5

Durés du sijour -  Pistes ouvertes : 0/70

A, 2 ACHETER Remontées méaniquss cuverles : (/29

Type d'hebergement - Agenoss immasilidnas - RECHARGER ETAT DES ROUTES

0K PROGRAMME DES ANIMATIONS
m A SITE ETE | ESPACE PRO | PARTENAIRES | ESPACE PROPRIETAIRES | VALTHC JOBS | CONTACT | NEVWSLETTER | 14
GARANTIE S MENTIONS LE::A:ES | CREDITS | FLAN DU sn‘Eh @ Valmo’,,g’,','sl o
Seour 3u ski dans {5 station 42 ski g Val Thorens en Ssvos, domsne skish = votre e o= voue forisit o =
Val Thoren:

110

Activités ot animations | Promos ot Bons Plans _

LANGUES

VALTHO +



E Eye tracking> Cartes de chaleur

—— ! LANGUES
. » 0

e — o TOUT VALTHO SUR VOTRE MOBILE
VAL THORENS EXPERIENCES " METEO, GUIDE STATION, DOMAINE SKIABLE

I e Cartes de chaleur

Permettent de mettre en évidence les zones
_ regardées par I'ensemble des utilisateurs
— | INFOS LIVE | (somme des fixations)

+ Forfait 6 jours !

s fm s TN
e,

| FAMILLES  DEBUTANTS  SKIADDICT | ENTREAMIS [ 375, = Teomp 2l 14C
= A P - Temp. 5200 5

JE RESERVE EN LIGNE VOTRE FORFAIT Houtesr owsgs 2 2900 - 0 o
3 Houtewr riga 6 3200m - 0 om

Mokz d orrivée
Durbe du ob Pistes oureries : /70
55 v 02

| 7— Légende

Type dhébesgement

Plus la couleur est rouge,
M Zones chaudes s |es utilisateurs ont
o ‘ oo B focalisé leur attention sur la
: ! ' . Fre zone

l porticive | Y - 138 ¢y

|

ERERGEMENT 3 NUITS
+ ADUAPASS 2 \ ValThorens

N+ FORFAIT 2,

1 ros Zone de fort intérét

Kaseus re g im0 om
Feutzur reige ¢ 3200m : 170 om

Pistns avertas : 63/69
nig 22378

warbor




]

Des skieurs induits en erreur

Consigne : Trouver I'accés a la vente en ligne depuis la page d’accueil

3 ey smes ko o
g
U >
3 >
5
r

20 secondes
./

Acces a la vente en ligne
occulté
Un wording trompeur remarqué apres plus de 20 s
« je réserve en ligne »
qui induit I'e-shoppeur en erreur
(les utilisateurs pensent qu’il s’agit
de l'acces a la vente de forfait)

Erreur !

Un accés hébergement plus visible
qui attire l'utilisateur

* Note de 0 a 5 sur 'accés a la vente en ligne (O trés compliqué, 5 trés facile)

T %) 110 .




Avoriaz

Office dw Tunsme &' Syeries <33 (014 S0 74 02 11

P oA
NG CACE P LISAK 8 AFTER THE R NTA

8 GRS SEABETY i ST 1B 34 PRI o
7

% s NEWSLETTER
3Sem  200cm oo recter informe, N

R ecteres Sl 4 AVORIAZ TV PLAN DES PISTES
SUIVEZ TOUS NOS EVENEMENTS EN PHOTDS ET VIDEDS SUR LE NDUVEAU SITE DE LA STATION - WWW.AVORIAZ-EVENTS.COM
QUEFAIRE?  |COMMENTFAIRE?| DUDORMIR® | OUMANGER® | COMMENTVENIR ?

l N Shoppin
5

CONCERTS SAUVAGES

A partir de 15 euros

> EN SAVOIR PLUS

RESERVATION EN LIGNE | MEBEROEMENTS | FORFAITS i

ENVIE
DE PARTIR 2

ACTUALITES : »

110




g Eye Tracking> Gaze Plot

Gaze plots ou parcours visuels

Permettent de retranscrire I’ordre et I'intensité des zones
regardées, et d’analyser le parcours de lecture & de navigation pour
un utilisateur

Déroulement du regard

Tassersvr

Point d’entrée sur
la page

Plus le rond est
gros, plus la zone
a ete focalisée

107 Point de fixation N°107

Saccade oculaire

Ll @ 110 a LUsI lAnEy§




a Une page d’accueil qui ne guide pas vers la vente en Iign‘

' Ole

P

o 0-

S
S AGES

CON&F’.‘
A =.‘/ b
p,rn.e 15/euro:

=
N ‘ y . ]
1. Une page d’accueil chargée qui m « Il n’y a rien de percutant, la rubrique

perd les utilisateurs est noyée dans la page, il faut chercher !»
Sébastien, 29 ans

2. Les Gaze Plots montrent des parcours «Ily a beaucoup d’infos, c’est un peu

visuels instables (les utilisateurs ont dii naviguer sur toute confus ~ Malika, 50 ans
la page pour enfin trouver I'acces a la vente)
-

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

plus c’est bas sur la page. Ca devrait étre plus
haut » Mathieu, 33 ans

J

* Note de 0 & 5 sur 'accés a la vente en ligne (0 trés compliqué, 5 trés facile)

H @no aQLTICS

User Analyst
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Eye tracking > Carte d'occultation

Permettent de révéler les zones ignorées
des utilisateurs

Légende

[ ] Zones chaudes

B Zones froides

Les zones opagques
sont celles qui ne sont
pas vues



2 acces occultés trouvés en 1min 14 s'!
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Courchevel
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Simple, rapide et sir
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-
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a Beaucoup trop d'étapes pour acceder a la vente en ligne

* Tous les 1als 50N SUsCeatbles TEbe MudNs Sans preants

Pour Acheter ou Recharger votre P@S : cliquez-icl

Enmel pement

RESERVEZ &
VOTRE SEJOUR

vos rackaces eve M

LATANIA

« C’est trop long ! On devrait tout de suite arriver sur les forfaits comme les autres sites»

-

aLTICS

User Analyst



Val Thorens

2700 m
i

Val d’Iseére

Serre Chevalier Vallée

AVORIAZ

— 18 0 0

#24 LESDALPES 3500

R
—_—
)

=

ol

2 o000

Valloire
HGALIBIER

;_‘“; COURCHEVEL
‘ 1iavidin FLARCHR

« Votre forfait pass »

« Réservation forfaits »

« Réservez vos forfaits de

ski »

« Forfaits en ligne »

« Réservation en ligne

forfait »

« Réservez votre séjour »

« promos »
« Ventes flash »

« Skipass Online »

a Des wording différents selon les sites qui déroutent

« SKi »

« Glisse »
« Glisse »

« La glisse »

« Préparez votre
séjour »

« Ski & Snowboard »

« La glisse »

« 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)

-




Comportements d'achat en ligne

>’ACCES A LA VENTE EN LIGNE
>LES MAUVAISES PRATIQUES

>LES BONNES PRATIQUES
>PRESENTATION DE L'OFFRE
>SELECTION DU FORFAIT
>PROCESSUS DE COMMANDE
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sola 2000

> Présentation

» Site été

Cet hiver « tous en piste = dans les Stations
rtour dés le 27 Novembre pour
, puis vuverture définitive
a partir du 4 Décembre 2010* jusqu'au
25 Avril 2011,

S e signeg de la nsige. ISOLA
kénéficic  cheque am P
enreigement =x i L=
pistes composés de 3
rouges 2t bleues et
remont meécaniques
taieslas |
denreront  la
l'ersemble du dema ble de la station
€t pour varier :un snowpark st
un veritable boardercross pouvant accueiliiv
des competibors internationales,

télecabines
turiculaire)

Moins d'th30 et seulement 80 kms vous o v
seront nécessaires pour atteindre 13 station IRl e
d'lsola 2000, au cepart de [Acroport bRk
International Nice COte d'Azur, en bus SAnS e ..

Rl

VOTRE SEJOUR PRONO (Y . Toute I'equipe de I'Office de Tourisme
vous h un agréable séjour a
(1) Offraz =oumizaz 2 zondit f2) Di ikl a 2% le ma-¢i ISOLA 2000, Station du Mercantour.
Dour nous contacter : +22 (0)302 221515
selon les conditions d'snneigement
PRESTRTATION LA GLISSE ACTIVITES & LOISIRS  NEWS & AGENDA INFOS PRATIQUES  ISPACE PRO. GOODITS PARTENATRES  CARRE VLI

1 PRESENTATION DISOLA HX0
PLAN D ISO1A 2000
1501A
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DOMAINE BLAN(

~

Utilisateurs

I'utilisateur

1. Une page d’accueil claire qui oriente facilement

2. Les Gaze Plots traduisent des parcours visuels guidés par
différents éléments qui se distinguent aisément les uns des
autres

3. Un acces a la vente trouvé en seulement 32 secondes
\_ J

Note de 0 a 5 sur I'accés a la vente en ligne (0 trés compliqué, 5 trés facile)

Une page aérée qui guide I'e-shoppeur

Consigne : Trouver I'accés a la vente en ligne depuis la page d’accueil

DOMAINE BLANC

eumizes 3 gaadtions (2) Dizpenidle uniquament ke mare:

Puur nuwus contact

* zeion les cond =

IDIFE  PAXTENAIRES  CARME VAR

«Extrémement facile, pas d'image
parasite»
Alexandre, 28 ans

«ll n'y a pas trop de fioritures, ¢a va
directement a I’essentiel »
Sébastien, 29 ans




Val d’Isere

LLF }'é

Val d’Isere A L
Aol | cscrvation eacroeue s CONCERT &‘

&) T | AMBIANCEFOLLE

| acTuauEs 01 02 03 04

- Plan des pistes interactd, Dlisaty y 1%
- Recherche de votre itinéraire de ski en fondion de i

oo e ¥ l'
Ames dswmiwma @ météo; ? i

aux a
- Lste detailiée des événements et animations de &8 Valdlsere ‘
"MMMMSML i -

mumammmw

ki guide™ ;- sur Apple Store pour 4,99 €.

Pl S .

54 pm’oo‘-sn




Un acces visible trouve des l'arrivee sur la page ‘

* Note de 0 a 5 sur l'accés a la vente en ligne (0 trés compliqué, 5 trés facile)

«C’est tres 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 trés distinct, en plus on ne
risque pas de confondre la réservation
e pour I’hébergement et les forfaits »
§ facebook . AR Amel, 34 ans

5 secondes

1. Un encart repéré des 5 secondes

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




L'acces a la vente en ligne

FIC K KK

1. Augmentez la visibilité de votre acces (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 a la vente !




Etude Maison et Jardins

Etude Newsletters e-commerce

Etude Newsletters et Soldes

Etude Campagnes Emailing

A télécharger sur altics.fr



Comportements d’achat en ligne

> Page d’accueil, I'accés a la vente en ligne
> Présentation de l'offre

> Les mauvaises pratiques
> Les bonnes pratiques

> Sélection du forfait
> Processus de commande

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




Comportements d'achat en ligne

>L'’ACCES A LA VENTE EN LIGNE
>PRESENTATION DE L'OFFRE
>LES MAUVAISES PRATIQUES

>LES BONNES PRATIQUES
>SELECTION DU FORFAIT
>PROCESSUS DE COMMANDE

Lieux de vente

Digitaux




Val d’Isere

Une guestion ? Un probléme 2

b cliquez sur Ia box de Martin
A question 2 A problem 2

Val d’Isere A

S'IDENTIFIER
Icentifiant Vot de passe

Se souvenir du mot de passe

Wnts Coeur

- ASSISTANT VIRTUEL :
cliquez ici

"

—
3 < cetirtond] 2K
Paiement sécuris2 m m *

110 QLT



][

' 9§ 61% d’erreurs de clics

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)

.
Choisissez votre for
est pas clair, il faut aller dedans

pour Voir si ¢ca nous correspond ou pas»
Dominique, 36 ans

«Les titres ne sont pas explicites, on
ne sait pas a quoi ¢a fait réféerence»
Corinne, 42 ans

« Les infos qui s’affichent ne sont
pas visibles et pas claires, on ne sait
pas bien a quoi ¢ca correspond »
Fabienne, 41 ans

Clic d’un utilisateur

o Erreurs de clic
\\“t-_‘/‘.'

1. Des utilisateurs perdus qui ne cliquent pas sur la bonne catégorie

— .—\, s o » 3
ST - Baridtd ds= talénhdrinnas da Val d'T=dra

2. Des wordings peu explicites qui interrogent




a Des descriptifs incompris qui n'aident pas les skieurs ‘

Choisissez votre forfait de ski i .
« Les infos qui

s’affichent ne sont

"/“‘; 7)»"—() ‘\f ‘,:){:I() 2 Un ro" over S’afﬁche

et g pour chague pas visibles et pas
Lk Bednvie meoydlac v catégories claires, on ne sait pas bien

n savoir plus . . b 1
: s . > Des informations a quoi ¢a correspond »

peu claires et peu
lisibles apparaissent
qui n'aident pas les
e-shoppeurs

INFORMATIONS DIVERSES
RS

ASSISTANT VIRTUEL :

s = Fabienne, 41 ans
cliquez ici

54 ) aLTics




Les 2 Alpes

110

N %%
2ALPES- SKI-PASS SAMEDI

SKIPASS.COM i

Lo siie dos rmonties
mécamgas dox Doy Alpes:

Accén membres me © 3 23 3wl

VENTE FLASH

WETEO WEXGE 170em

MFOS PISTES

£ SKI-PASS LIBERTE

SKI-PASS FAMILLE

—
E 2

ous

s
LOISIRS

SKI-PASS 6 JOURS

VENTE FLASH

acueren M

SKI-PASS PRO

SKI-PASS SEMAINE

& Resrait axpross gratue

Bons plans

La4 meidews e

L5 2 Alpes anow report : 0

P A W0

[J————
-m

Bascin de s Finfoxmatons ?

&5 Livrassen 3 domicte



Une recherche ‘weekend’ laborieuse (1)

Gazeplot: parcours type de 2 utilisateurs

~

1.Des informations peu évidentes qui obligent I'utilisateur a lire et & 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 J

&) arTics




Une recherche ‘weekend’ laborieuse (2)

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

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

0%
N i
2ALPES- S SKi-PASS SAMEDI SKI-PASS 6 JOURS

SKIPASS.COM
a Sa—_—

VENTE FLASH Un aCCéS
L= rapide peu
v visible trouve

en 20s en
moyenne

«J'ai pas vu I’accés rapide ou on peu
choisir la durée. J’aurais fait jour par jour avec le
pass liberté...»

Céline, 23 ans

Des promos qui suscitent
l'intérét, mais des codes
graphiques differents qui |:.-.ss eonos
déroutent les utilisateurs

« C’est complexe »
Isabelle, 39 ans

A »} SKI-PASS FAMILLE SKI-PASS SEMAINE

1. Regroupez les promotions et

/ ventes flash en une seule catégorie
Une zone de texte
peu lisible (des

== _ 2. Evitez les zone de texte trop importantes,
utilisateurs qui se

h q allez a I'essentiel dans votre contenu
Ir,&}pproc) entde Une catégorie weekend (Ex : Skipass Famille > 2 adultes, 2 enfants — & partir de
écran

@ absente qui décoit les 6 jours )

e-shoppeurs _ o _
@ 3. Affichez des catégories claires > Promos,
Famille, Semaine, Weekend, Journées & Demi-journées

aLTICS

User Analyst



Isola 2000 > Une offre qui décoit

Pas de forfait «|l y avait la demi-journée dans
demi-journée les tarifs mais pas ici,
c’est pas normal»

place d'idertité et votre

PLUS D'INFOS | RESERVER

Mathieu, 33 ans

Pas d'offre famille «lIn’y a pas de pass famille ici,
’ sur tous les autres il y en avait »

Dominique, 36 ans

T « C’est pas la méme organisation
peu lisible par catégorie que les autres sites, on a

@ r'impression qu’on loupe des
Infos»

Alexandre, 28 ans

aLTiCS

User Analyst



Comportements d'achat en ligne

>L'’ACCES A LA VENTE EN LIGNE
>PRESENTATION DE L'OFFRE
>LES MAUVAISES PRATIQUES

>LES BONNES PRATIQUES
>SELECTION DU FORFAIT
>PROCESSUS DE COMMANDE

Lieux de vente

Digitaux




Valloire

;P

/

k- orHine

== De =10%
SK‘ a -a5%

sur votre
forfait journee
achetsé sur

galibierthabor.com

Etes vous sir d'étre bien assuré ?
Chaque anndg, 50 % dos parsonnos
secounues sont mal ou ne sont pas
assureas, Pour limiter les frais,

un bon réflexe : Carré Neige

Assurance optionnelle

Assurance CARRE NEIGE : 2.80€ / jour .

Infos

(nlggonen d, .._,=
5

VENTES FLASH

Forfait journée a 17€

Achat exclusivement par intemet

Retrouvez les dates sur
www.galibier-thabaor.com

b jours au prix de 5!

Famille

A PARTIR DE

20lEY ...

Powlz adultes et 2 enfants, POUR 6 JOURS .
et méme plus ! en ligne !

Les avantages
de l'achat en ligne

Facilite : oo

remboursement des forfaits ot
orfaite sejour ¢t journae)

Contact : forfats@vallowe.net - Tél, +33 4 79 55 03 90




T , . . R
' 9 Une clarté des informations qui attire tous les regards

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)

Nom de la catégorie

.

a2
‘l’(‘:' - k

§ .-

R,

-
Promotions

gdiart 18-25 ans
b8 da 80% et plus.

1. Des informations

I’attention des skieurs

mm) Des zones d'intéréts marquées

les offres (promotions — Nom des
catégories - détails — prix)

2. Une offre comprise !
\_

claires et mises en avant qui fixent

sur les éléments clés pour comprendre

\

J

« C’est clair ! On sait ou il faut aller »

Christelle, 46 ans

« C’est bien mis en avant, les promos

et tout le reste...»
Lila, 30 ans




Alpe d'Huez

110

°
Satd S k fecom Nos stations Jecouverts  NosPlans  Achetezvotre forfait  Gui sommes nous ?
L]

3 o _Aghetez volrs forfalt en direct avec
% | |I %" Alpe d’Huez grand domaine ski "

g oo
— Alpe dHuez [ PlaysStation

Journe ef Demijournse

Réservez »

@ Pericpezaugand
1@ concours photo de FAlpe

32< 35505 26€

- - = Lo ALPE D'HUEZ sis Fecen 3
i Hidne 772 Fic Bia ecteur Bergers
ALPE D'HUEZRY = samedi 2 allet aice i s Argizemiinem

Pistes ouvertes 65/ 132

W s B e e

Participez
au grand Concours
photo de |'Alpe
Alpe d’Huez




Metéo & enneigement, 2 eéléments déterminants a I'acha

Un encart bien {D

satGSkiocom Nos stations  Decouverte Nusns Achetaz voire forfait =~ O ViSible AU cune

- erreur
» 4 de clic observée

Un outils de
| recherche visible

Achetez volre forfai

Choisigsaz votra type de forfait

! Journée et Dami-journcée
Fermeture du do'lnaln skiable le 25 avril 2011

Je skie b jours Je skie en famille 6 jours

Je choisis e forfail 6 jours ¥isalp Formule famills adultes

consécufs stenfarts de-Jans (minid) s (} ¥ Une offre

_ e # demi-journée

La météo & 'enneigement moamwwmims = disponible & la vente
> 2 informations ] Gchsarvib v

pertinentes dans I'achat et s @ Toommamgms

Sl & concours photo de 'Alpe
le choix de son forfait e

S VoUS N'aVAZ pasdle cate Sip@ss vous deves passer comman

i Des boutons d’actions qui
i permettent d’éviter les erreurs
sur éléments non cliquables

Mise & jour 041022011 1148

+2°C

o 353090 1860
¥ 180cm tom

Pistes ouvertes 85/ 132

bonne contnuation & taus. ..
{quelaues semaines de silence. .. rapos chiige)

Z6avri, 13:50

ALPE D'HUEZ RV pour un cemier week end sur &s
pistes 11

« La météo, la qualité de I'enneigement
sont des informations importantes car
pour moi elles vont déterminer le choix
de mon forfait : 1 jour, 2 jours, plus...
Cest bien de les mettre juste au
moment ou on choisit notre pass, pas
avant »
Alexandre, 28 ans

N
A cette étape,
intégrez des informations
supplémentaires : des encarts
météo, enneigement & webcam
J




Choix de la formule

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

2. Adoptez un vocabulaire simple & compréhensible pour lintitulé

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

4. Insérez des boutons d’actions pour éviter les erreurs de clics .
S. Intégrez des informations complémentaires
(météo, enneigement, webcam)
« Non mais c’est trop petit, on ne comprend rien, les lignes Franck. 34 ans
sont pas visibles. Il faut aller dans les encarts pour voir ce que A mis S;nin 545
c’est vraiment. Il n’y a pas de catégorie week end, on a pour trouver sa formule weekend !

I'impression que tout est mélangée. C’est compliqué »




Comportements d'achat en ligne

>’ACCES A LAVENTE EN LIGNE
>PRESENTATION DE L'OFFRE
>SELECTION DU FORFAIT

>LES MAUVAISES PRATIQUES

>LES BONNES PRATIQUES
>PROCESSUS DE COMMANDE

Lieux de vente

Digitaux




Val d’'Isere
’ - ‘ * e e ppbbe

A am— Val d’Isére

Please (u(k on Marhn s bo)t

Tarifs publics VIP P@ss/Gold Forfait famille Adhérents Coeur A LA CARTE
= T

FR_EN

S'IDENTIFIER

ot-de pa:

sze

Identifiant

CALCULATEUR DE PRTX

000

Se souventy da mot de passe | |
Mot de pacee oablic ?

YALIDER

CATECORIE i PREMIER JOUR

- FORFALL

PRECEDENT

ft “""1

ité doz bélépheriguas de val &' Tedn
ntral= - 150 Vel ¢! - Franze
G5 00 35 / vad. =t\.@campggnl=q =
3 18h tous les jours du 27/11 au

Paiemeqv_t'sé;urise m m




Un dispositif long & peu intuitif qui agace

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)

j" - T . i T S b \
s Val ’lsere ’ ,
Vs —l Un forfait e R ) e

o Un dISpOSItIf ﬁ: Tarifs publics mlnlmum de 2 dhércnts(oeflr I\::A;/‘\\lirf; EY . R
qui occasionne t omex ElISEIEES roN¢ el ’”“"m"“’:‘:“

une perte de I'agacement : PN A

temps (ajout ~ W=a Un rechargement

d’une ersonne N (1) CATEGORIE (1) SECIEUR Uy € PREMEER JOUR 1) ASSURANCE : de Ia age a
a la fois) chaque champ

(@ R in AIOUTER UN TOTAL TIC 222,50 €

Sess renseigné qui nuit

| . nicionm a la patience des
: - e-shoppeurs Q

« Ajouter un forfait » vu par 50% des H
participants (les autres ont été aidé G
pour pouvoir continuer)

T

*
3.2 15 « 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 a chaque fois que je
rentre une catégorie »

Christine, 51 ans

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




sola 2000

Location de
matésiel

Disponibilités Disponibi!ités Résidences

des meublés des hatels de Toarisme Faktats de o Bk Prives 2

Votre panier

Etape 3 : Sélectionnez le produit souhaité et ajoutez au panier

Indiquez pour chaque catégorie le nombre d'entrées souhaitées.

FORFAIT 2 JOURS

Forfait 2 Jours

Lieu : Station d'Isola 2000 - ISOLA 2000

forfait 2 Jours Présentez vous a la caisse du Parking P1 avec une piéce
d'identité et votre email de confirmation pour obtenir votre forfait!

Sélectionnez une date comprise entre le 03/04/2011 et le 25/04/2011

[z N XA FYTRAE

Catégorie Type de Tar; Prix Nombre tal

TOTAL 0.00 €

AJOUTER AU PANIER

Office de Tourisme ISOLA 2000 - 06420 Isola 2000
Tél: 0493 23 15 15 - Fax : 04 93 23 14 25 - site : www.is0l32000.com - email : isola2000@stationsdumerc

Réservation en ligne : Technologie OpenSystem © Alliance-Réseaux

110




Une présentation qui induit en erreur (1)

Résidences ’ 2 : c O S " . — R T = ) - \ S ——— |
T Py Forfaitcda ki | Dack s SRR Activités Vobie panies . et | Fo.. Pack P Votre pasier |

Frape 3 : Sélectionnez le produit souhaité et u panier Biape 3 dlacionner o troduk slbhaites st axxies A panier

Indiquez pour chaque catégoric le nombre d'en souhaitées. i

neiiyer pour che catégoric le rumbre d'entrées souhaitdes.
RDRFAIT 2
Té—)ht:.):‘ Y " F2 JOU
Lig b - 180 ! f S
e e

= 3azagea du Parking P1 avac una pidca
pour obtenir votre forfait!

& ~ ri ‘\‘\\ﬁ‘\.\-_
~ S !
PR HOERR G INN, Y

0 L N
oy ) "9 Q‘ R

x 400 £ 321 S y
136 SN e, (405

Office de Tounsme 150
Tal: 04 93 23 15 15 - Fax: D4 93 23 14 25 - site : wuww

Reéservation en lign2 : Technologie OpeaSystem © Alliance-Ressaux

Gazeplot: parcours type de 2 utilisateurs

1. Une présentation peu intuitive qui demande aux utilisateurs de tout lire et
r leurs options

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

H 110 aLTICS

User Analyst




B Une présentation qui induit en erreur (2)

Forfaits de ski Pack Privilé

Une date de départ
remarquee par
seulement 4
utilisateurs sur 10

Sélectionnez le produit souh

OURS

'Isola 2000 - ISOLA 2000
Présentez vous a la caisse du Parking P1 avec une piéce
tre email de confirmation pour obtenir votre forfait!

BN/
~Un lieu de retrait vu
par seulement 2

ir chaque catégorie le nomb Utl I Isateurs Su r 10@

(sans aide)

Sélectionnez une date comprise entre le 03/04/2011 et le 25/04/2011

&

une perte de temps pour
les skieurs

() 110

Catégorie Type de Tarif Prix Nombre Total
)
a
[0 v
[0 ]
-
TOTAL : 0.00 €
|5 Des doublons qui
33 P3 1515-Fax: Q s . nsdumercan tour.co m
’ impliquent des erreurs et
aSystem © Alliance-Réseaux

« J’avais pas vu au début qu’il y a
avait avec assurance en bas, alors du
coup comme j’avais déja coché, j’ai du
revenir en haut. J’avais peur de pas
avoir sélectionné les bons forfaits apres.
Cela m’a un peu perdu »

Christine, 51 ans

«Ily a trop de choses a lire, trop de
lignes, ils devraient mettre ’assurance

en option a 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




Comportements d'achat en ligne

>’ACCES A LAVENTE EN LIGNE
>PRESENTATION DE L'OFFRE
>SELECTION DU FORFAIT

>LES MAUVAISES PRATIQUES

>LES BONNES PRATIQUES
>PROCESSUS DE COMMANDE

Lieux de vente

Digitaux




Serre Chevalier

J'AI DEJA COMMANDE

Je m'identifie

| IDENTIFICATION  DETALL  COORDONNEES CONFIRMATION

Bienvenue sur le module de vente et de rechargement de forfait de Serre Chevalier !

& Jours

3 Heures PANIER (Vider)
f 1 Jour Forfait Serre Chevalier

2 Jours & 6 Jours 12-64 ANS 189,50€ 1_ 198.5€
4 Jours s & Jouirs 6-11 ANS 159,60€ 0
0

€ Jours & 6 Jours 85-74 ANS 173,60€
6 Jours

7 Jours ; ;
8 Jours Ajouter au panier
Pour  commander, c'est simple
S Jours cholgissez les forfads dont vous avez.

10 Jours = bescint pour votre-séjour, puis Fjoutez-

11 Jours Forfait Famille Serre Chevalier il

12 oo B 6 Jours 1864 ANS (167,408 2 s s

12.doufs 6 Jours 6-17 &MS {155,608) |2 & Dener T

14 Jours =3 1 o] 854 € forfats dédicds; ciquez sur e bouton
— poursuivre <t suives les instructions

— [ hioversupmmer ] Lt
Ainuk : 3 acune des  glapes
En commandant'ou an-rechargeant yos e s pans suivares,

forfats en figne vous gagnerez untemps Assurances : Vous aver iz possibiitd de
préciews 3 votra arrivee 2 Serre Chevabier : prendre  Une - Sssursnce avec | vofre
- ' Aucune sttente aux caisses, forfan. Lasurancs YOUS sefa proposse
- Actes direct au domaine skiablet  Ealtllil] &n étape 3,
Les produits suivants ne peuvent étre délivrés qu'en paint de vente et ne sont par conséquent pas disponibles en
vente en ligne
= Les forfaits enfants de maoins de & ans ,séniors de plus de 75 ans et les forfaits étudiants
= Les forfaits autres que « Serre Chevalier »

PN
o8
e

Poursuivre »




E Des forfaits choisis en 30 secondes

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)

A__ Unlencart non vu En quelques
immédiatement
'AI D'U COMMANDE mOtS L.

e SRS Possibilité de P e | ~
sur 10 sélectionner un forfait NIy  osceomsconc— ] | Clalr
57\ pour une demi-journée  TEESE—_-

‘ qUI Contente IeS Serre Chevalier ! VISibIe
Un simple ajout de la .
- & e Le mieux !

— £ 2 Jours 1264 ANS 82006 & quantité de forfait CIU|

) g 2Jours 6-11ANS 65,60€ 0

Del facilite I'achat

Lu Ma Me Je Ve Sa Di &b 2 Jours 85-74 ANS 73,80€ 04

e =
1 (3 F C
v - = ¢ Ajouter au panier a I e
4!, 5| 6|7 8| 916 Pour commander, c'est simple 3

1112 1314 15 S:.:ssezlﬁ forfats dont vous avez
¥ ~ & i votre séiour, piis ajouter
DeS tranCheS d ’age deJa Ente et ne sont par conséquent pas. disponibles en AT ;’:"\s;\vzml s de
votre &cran, .
intégrées qui permettent gl e it Simple
pourswivre ct suivez - les instructions

et 0€ gagner du temps demsndses. 5 chacime. des- dhapss

suiyantes. .
forfaits en hgne vous gagnere: un temps Assurances 1 Vous aver b possiité de
préciaux.3 Votre arrives 3 Serre Chevalier | prendre. une assurance avec vobie
L e 3 i forfar. Cassurance WoUs Ser3 proposee
= - T \ /

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

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

* Moyenne des notes > 3,5




Courchevel

1§ 58 W [E] CONDITIONS GENERALES DE VENTE | CONDITIONS VENTE INTERNET
S

IHDI“WEI /INDVIDUAL

Adule s
194. 235

82 4csnaivsy 39,200 100
’ L
INDIVIDUEL / INOWVIDUAL

JOURS reAvs

g anfant (i (- 13 ana)

; I G

136 177

B 24,7cominn 29,50 i0m
e e

FAMILLE [ FAMILY
2 porenty ¢ 2 enfants (<risren [ 18 anah
621: 752¢

259w 31,400 10w

-

Journée 3 Valiées & -20%

Forfait Ssison Famille

En cas de rzchargement, n'utiisez |

cue les cartes aves la mention P@S
bleue et blanche (type modéls ci-
dessous) :

:Z

e

Les cartes noires et blanches ne
doivent pas étre rechargées.

Le plus grand domaine skiable du
monde est a fa fois mythique et
parfaitement accessibe au plus

grand nombre.

Lei;vauées
sawle framce

Skiez chaque jour sur de nouvelies
piatea.

Forfait Individuel
Je commande mes forfaits 1 par 1 et 2 constitue mon panier {chague forfait peut &tre différent)

TRES IMPORTANT: 1 support ou carte P@S = 1 seul forfait pour 1 szule période
Forfaits 2u dégart de O L3 Tanis

3VALLFES &

1er jour de ski E “ | Sélectionnez

]

uf}%s

AT 08/042011
W

COURCHEVEL

=@ [02JOURS
Aftenten =i vous e possdcer 235 02

i37t2 08 5 ofs rzorangests 2 23

£51 17op coutt pour TEnve) da vod ferfsits

3 aermidiE Mas FESIE SUITISINt £oUT un

=2t sut is steticn.

Forfait

ADULTE =12 /25

Quantite

5000 |l
CEED
Eowe Jal

78,00€
ENFANT +6/-13 52.50€

SENICR =85/ -78 £6,50€

W

Ssisissez s Guantites voulues puis diguez sur"AJOUTER", Attendez gue s
panier 32 charge & droite pour 'CONTINUER",

PIETON @ i

i [1erjour de ski

[f=@ [Sélectionnez v|©

@

IDENTIFICATION

Avar vous 43 &t clent chez nous 7
31 oul, dentifisz-vous ot gagnez du temps

|Saisizzaz vora @ mail @

Saisissez votrs mot de passe

Mot de passe outis 2

3009

lnfvs _W

9

Medifier |2 Panier  Vicer |2 psnier

b ]




i : . , ..
" 9 Un message d'avertissement présenté a temps

Possibilité de modifier le nombre
de jour pour chaque forfait sans

VALLEE DE courcheve TEVENIT @ la page précédente -
£ 0910412011 =@ [02J0urs ¥|@
Q‘ Anenrm.‘_s"a uouE e p:s'ség_ezgus 2= -
COURCHEVEL :’::'f,:f j;:‘%:uf;‘v el .f:f;ﬂs A
5 demizie mas reste 2uffizant cout i

TEItE 2T SgiEten.

Présence d’un
message d’erreur avant
la commande sila e
date de séjour est trop i
juste pour recevoir son
skipass

Un avertissement qui
représente une forte
zone d’intérét

Saisissez les quaﬁt(ﬁes vouluss ouis cliguaz sur "AJOUTER', ‘Attendez que le
) panier 32 charge & droite pour "CONTINUER™.

0 . \
Affichez un message

d’avertissement visible dés cette
étape si la date de séjour n’est pas
compatible avec la livraison du pass

ur “AJOUTER?, Atisncez que le
CONTINUER",

« C’est bien, ici on nous dit directement que
I'on ne peut pas commander si les dates sont
trop courtes. C’est pas toujours le cas sur les
autres sites. Cest  mieux ! »
Vanessa, 38 ans

* Moyenne des notes > 3,5




Sélection du forfait

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 I'option assurance a |'étape suivante

« |l faut bien que tous les éléments soient visibles, car si on fait pas .
attention a la date ou aux nombres de forfaits, il peut vite y avoir des

erreurs et on perd du temps » ‘

Marilyh, 21 ans




Livre Blanc
« Premieres Impressions » :

Etude iPad & Presse :

iIPad & e-Commerce

A télécharger sur altics.fr



Comportements d'achat en ligne

>L'’ACCES A LA VENTE EN LIGNE
>PRESENTATION DE L'OFFRE
>SELECTION DU FORFAIT
>PROCESSUS DE COMMANDE

>LES MAUVAISES PRATIQUES

>LES BONNES PRATIQUES

Lieux de vente

Digitaux




Avoriaz

—
COMMANDE LIVRAISON PAIEMENT

WEEK-END

Week End (Samedi + Dimanche) sur le domaine Avoriaz

VO3S CHOIX

Premier jour de ski: 09/04/2011
Domaine : Avonaz
Durée : Week-End
Adulte : 2 Enfant : 1

ADULTE 1

[ Utiiser une carte en ma possession (%]

ANNULER

WIP Assurance Prix

l | | | | | T ee i

ADULTE 2

[ Utiliser une carte en ma possession &_ﬁ]

WIP Assurance Prix

l | | | | ] -ee e

ENFANT 1

I Utiliser une carte en ma possession @

WIP Assurance Prix
[ | | | [ thiise 8358

AJOUTER AU PANIER




T o . s
" 9 Un manque crucial d’information qui déconcerte .

T R T « C’est quoi cette carte??? J’ai pas de
WEEK-END carte! Je comprends pas »
- Auguste, 26 ans

Des utilisateurs interrogatifs

qui ne savent pas a quoi font
références la « carte » et le

« Il se passe quoi la, jarrive pas a
) sélectionner une nouvelle carte. Il y a un
e I bug ? Je fais quoi maintenant 2??»
- Catherine, 45 ans

| | | | | | T ee i

ADULTE 2 . ]
Aucune information sur

| | 2SSUrance e ~
| 1. Expliquez a quoi la carte fait référence.
ENFANT1 | Informez vos e-shoppeurs !

Utiliser une carte en ma possession ?}

Une carte impossible a
sélectionner si la date de séjour
est incompatible avec la durée
d’envoi

> Sans aucun message
pour en informer I'e- N

shoppeur est perdu

2. Avertissez si les délais ne sont pas compatibles,
de préférence lors de la sélection des forfaits, a
RAU PANIER I'étape précédente

3. Donnez des informations sur I'assurance




Avoriaz

ACCUEIL PRESENTATION

i
SERMA

s FAN D RN N 2 e

VENTE FLASH

A partir du 10 Décembre 2010,
Profitez chaque semaine des
VENTES " FLASH " sur
AVORIAZ ! Skiez 3 petits prix, le
mardi ou jeudi. Dépéchez-vous,
il n'y en aura pas pour toutle
monde ! {Nombre limité}.

INSCRIPTION LETTRE
D INFORMATIONS

mal

s Inscription
» Désinscription

110

g fE &

rechercher

VENTE EN LIGNE CONDITIONS DE VENTE TARIFS HORAIRES PLAN DUDOMAINE FAQ CONTACT

COMMANDE LIVRAISON PAIEMENT

WEEK-END

Week End (Samedi + Dimanche) sur le domaine Avoriaz

VOS CHOIX

Premier jour de ski

Domaine - 1er accés obligatoire sur
le domaine d'Avoriaz

Enfants :

- moins de 5 ans gratuit

- moins de 16 ans : fanf enfant

- Jeunes de 16 3 19 ans

- S€niors de 63 ans ¢t plus

carte d'identité obligatoire A partir de
16 ans

Sénior

Adulte

Jeune

Enfant

VALIDER VOTRE CHOIX

ploitation des Rem.
Z— T2l 04507402

» 0D

» Mot de passe oublie ?

MON PANIER

Nouvelle carte 2
* Week-End Adulte Avoriaz

Le 08/04/2011

Nouvelle carte 3
* Week-End Enfant Ay
Le 08/04/2011

total

Choisir une nouvelle offre

VALIDER MA COMMANDE




Un panier pas vu

Panier
occulté

Facilitez le processus de commande
affichez une pop up de confirmation

52 ) aLTICS




Alpe d’'Huez

2 a5 Jours consécutifs, 1er achat ou rechargement @

Adulte 13/64 ans D2 Jour( o PRI

Altention si vous ne possédez pas de carte de sl # recharger, le délai est trop court pour Tenvoi de vos forfaits & domiciie mais reate
suffisant pour un retrat sur la station. '

Madame ] © 1 Dete de naissance ~ [g3/12/1964 2

Contact sms ® nen O oui

Avez-vous une carte ip@ss ? (7} ® Mon O Qui

| ssuence @ ©non O oui.
Bo) Aduite 13764 ans

08/04/2011

Attention si vous ne possédez pas de carte de ski a recharger, le délai est trop court pour I'envoi de vos forfaits a
domicile mais reste suffisant pour un retrait sur la station.

Magzme 7 e Date de naissance *

foowrses |3

‘Contact_sms ®tion O Oui

Avez-vous une carte skip@ss ? 0 @ ton O oui

| Assurance 0

08/04/2011

Attention si vous ne possédez pas de carte de ski a recharger, le délai est trop court pour I'envoi de vos forfaits a
domicile mais reste suffisant pour un retrait sur la station.

Monsieur el * X Date de naissance *

Contact_sms @ Non O Qui

Avez-vous une carte skip@ss ? (7] ® NODO Oui

Assurance @ ®tion © oui




]

‘Ou est I'assurance annulation ?!

2 a 5 Jours, 1er achat ou rechargement @

B 4 Aduite13/64ans 02 Jour(s)ski Za 5 jours Visalp

|| Monsieur ag I

1
| Dste de naisssnos © |c/12/1978 E‘E

1o ey a e e

<

® B 9 @
2 a5 Jours, 1er achat ou
rechargement |
1er jour de ski 09/04/2011 0
2 Jours Adulte

CONTINUER

08/04/2011

3z

2%33,00€

Eléph ole [Tz Visalp
o) 1x2,00€
skier'
Avez-vols une carte skip@ss ? 0 ® non O oui P — pr—
Y 2 Jours Enfant
Pas d'assurance 1x81,00¢

ssurence ?; O ion @ oui

A5

G Aide P visain

ASSURANCE ASSUR'GLISSE
En cas d'Accident, étes-vous bien sir :

annulation !

| Visalp

Besoin d'aide?

[ &=

- d’étre couvert pour vos frais de recherche,
de secours
-d’étre pris en charge médicalement et

Cliguez-ici

rapatrié si nécessaire a votre domicile ?

- d'étre remboursé de vos forfaits non-utilisés
en cas d'intempéries 7

-]

-L] ©

tles séparations et sans espace

En cas d’hésitation, faites confiance a
ASSUR'GLISSE.

Pour seulement 2,70 euros par jour,
c'est a la fois une assurance et une
assistance.

0 Date de naissance *

08/04/2011

“

@ non T oui

Contact_sms

Avez-vous une carte skip@ss ? 0 O Non ® oui D = I

-L] @

|Entrez le no de votre carte( Skipa@ss) en respectant les séparations et sans espace

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




Serre Chevalier

La date de début de séjour '2011-04-02' n'offre pas un délai suffisant pour produire votre forfait.

PANIER (Vider)

Merci de renseigner les informations de chaque produit :

Designation
SC
* 2Jours 1264 ANS
tom * [DRRNGER 02/04/2011
SC
2Jours §-11 ANS
02/04/2011

SC 2 Jours 12-64 ANS

prénom * I franck

Date de nai * [ron1nere

Numero de carte | 5 ’ 3 »
1 @ Je n'zi pas de badge, j'en commande un avec mon forfait, je le « Retour

recevrais 3 'adresse choisie. Attention, un délai de 7 jours est

nécessaire pour fa préparation et 'envei de votre comimande Poursuivre »
Q'3 déja un support que je souhaite recharger. Je vérifie que fa

date indiquée dans le panier correspond 3 mon premier jour de ski

puis je saisis le numero de la ski carte c-dessous :

e (M| L

Produits associés
O assur’ serre Che (5,60€)

SC 2 Jours 12-64 ANS |

nom ™ [cere |

Prénom * [foet |

Date de naissance * [01/01/1380 |

Numero de carte !
@ Je n'ai pas de badge, j'en commande un avec mon forfait, je le

recevrais a I'adresse choisie. Attention, un délai de 7 jours est
nécessaire pour fa préparation et {'envei de votre commande

QO 13l défd un support que je souhaita recharger. Je vérifie que la
date indiguée dans le panier correspond 3 mon prerrier jour de ski
puis je saisis le numeéro de Iz ski carte c-dessous :

o

Produits associés
[ assur' serre che (5,60€)




I o . _ ,
’ 9§ Des forfaits impossibles a recupérer

La date de début de séjour '2011-04-02' n'offre pas un délai suffisant pour produire votre forfait.

e renseigner’ *mations de chaque produit : FARIER _LVicen)

Designation Nb  Prix

g Un message B s 0

d’avertissement qui | SO

P arrive beaucoup trop s T "
¥ tard a la fin du

processus d’achat

uuuuuuuuuuu

+ O 7'3i déja un support que je souhaite recharue Je vérifie que i '
i date indiquée dans le panier correspond 3 mon premier jour de ski
1 puis je saisis le numéro de fa ski carte ci-dessous :

....................................................................

Produits associés
O assur serre Che (5,60€)

« Je fais quoi maintenant
? lls ont pas
d’alternatives a me
proposer maintenant que
J’ai choisi mes forfaits et
rempli tous les champs
??7? Jai fait tout ¢a pour
rien donc. »

1. Pas d’alternatives possibles pour récupérer son forfait

(en station ou en magasin)

2. Des utilisateurs bloqués qui ne peuvent rien faire

~

- Michel, 54 ans




Comportements d'achat en ligne

>’ACCES A LAVENTE EN LIGNE
>PRESENTATION DE L'OFFRE
>SELECTION DU FORFAIT
>PROCESSUS DE COMMANDE
>LES MAUVAISES PRATIQUES
>LES BONNES PRATIQUES

Lieux de vente

Digitaux




Les 2 Alpes

- LES DEUX ALPES 1 JOUR ADULTE (19 A 64 ANS) - 09/04/2011 -

Nom * [t |

Prénom* [t |

Date de naissance * |10/11/1585 I
T e e e A e e N e A e s £

@ Je commande un ski-pass rechargeable. GRATUIT
© Je souhaite recharger mon ski-pass:

----------------------------------------------------------------

[ Je choisis Assur'2 Alpes (2.80€)
Annulation de votre séjour en cas d'accident, de maladie,
d'intempérie cu de manque de neige, faites vous rembourser ce ski-
pass et n'avancez plus les frais médicaux.
Yoir conditions




" Une annulation du séjour possible (1) ‘

LES DEUX ALPES 1 JOUR ADULTE (19 A 64 ANS) - 09/04/2011

*
Nom

Une assurance o
annulation disponible
cochée par 8 utilisateurs

sur 10!

i |

E ® Je commande un ski-pass rechargeable. GRA Le PLUS > Son pl’iX !
i © Je souhaite recharger mon ski-pass: 9

[ Je choisis Assur'2 Alpes (2,30€)
Annulation de votre séjour en cas d'accident, de maladie,
d'intempérie ocu de manque de neige, faites vous rembourser ce ski-
pass et n'avancez plus les frais médicaux.
‘oir conditions

« ah bah tiens c’est le premier site ou je « C’est rassurant, on sait qu’on peut se faire
vois qu’on peut prendre une assurance rembourser s'il y un probleme, je me sens plus

annulation, c’est bien »

confiante dans mon achat »

- Franck, 35 ans - Isabelle, 37 ans

) (110




Valloire

FORFAIT SEJOUR 2 Jours ADULTE 15/60 ans:
Nom ™ [_

Froduits associés v ‘
71 Keycard gratuite (badge magnéiique) (0,00€)
© aucune assurance.

O assurance (5.60€)

‘O assurance +annulaiion (6.60€)

FORFAIT SEJOUR 2 Jours ADULTE 15/60 ans
tom* [rmar

Produits associs
7] Keycard gratiite (badge magnétiqus) (¢.00€)
© aucune assurance
O gssurance (5.60€)
O assurance + annulation (5.50€)

FORFAIT SEJOUR 2 Jours ENFANT 5/9 ans-

m. I I




Une annulation du séjour possible (2)

FORFAIT SEJQUR 2 Jours: ABULTE 15/60 ans

Produits associés

a - Une assurance

Une organisation claire annulation présente

Bemol > Un prix jugé
trop éleve




Les 2 Alpes

. CATALOGUE 2. IDENTIFICATION 3. DETAIL 4. COORDOMHEES 5. COHFIRMATION 6. PAIEMENT
Merci de renseigner vos coordonnées :

INSCRIPTION PROGRAMMES SKIER +

Voir ies conditi énérales du ramme Skier + Séjour
Voir les conditions générales du programme Skier + Journée

Je valide les conditions, etje minscris :
O skier+ Séjour (Cumulez tout de suite 0.00 £€)
@ Sskier + Journée {Cumuleztout de suite 10.56 €}

ADRESSE PRINCIPALE -
Civilité * [Hme. v

Nom™* |t |

Prénom * |isavele |

Adresse » Iplace bellecour |

Esprit Mﬁagne - 742 Av Maurice Thorez - 28220 -VIZILLE

Quiksilver Caserne de Bonne - 15 rue Marceau - 28000-GRENOBLE

Gliss Attitude - 17 montée du Cdt Robien - 13011-MARSEILLE

Quiksilver Lyon Part Dieu - 17 rue du Docteur Beuchut CC Pardieu - 69003-LYON

Quiksilver Ecully Grand Ouest - CC Ecully grand ouest Local B chemin jm Vianney 9130 ECULLY - 89120-ECULLY
Boardriders La Défense - 15 parvis de la Défense cc LES 4 TEMPS - 92092-PARIS LA DEFENSE

Boardriders Bercy - 17 COURS ST EMILION - 75012-PARIS

La Haute Route - 33 Bd Henry IV - 75004-PARIS

Addicted - Lyen 01 - 2 Rue de la Fromagerie - €9001-Lyen .
La Glisse - Gambetta - 28 Boulevard Gambetta - 28000-Grencble
Ski-Forfaits - 17 Place Chavanelle - 42000-5t Etienne

| |La Glisse - place JD Cassini zone des Couleurs - 26000-Valence

Ma NMontagne - Villeurbanne - €8 place Grand Clément - 69100 -Villeurbanne
Livraison & 4 € - Expédiée sous 24h ouvrées

Livraison & 4 € - Expédiée sous 24h ouvrées gj




I . R
" 9§ Un retrait en magasin plébiscité

Esprit Mﬁagne - 742 Av Maurice Thorez - 38220 -VIZILLE

Quiksilver Caserne de Bonne - 15 rue Marceau - 28000-GRENOBLE

g o oy . 17 s = von |
Quiksilver Ecully Grand Ouest - CC Ecully grand ouest Local B chemin jm Vianney 9120 ECULLY - 68130-ECULLY
Boardriders La Défense - 15 parvis de 1a Défense cc LES & TEMPS - 92092-PARIS LA DEFENSE
Boardriders Bercy - 17 CQURS ST EMILION - 75012-PARIS
,l&:s:‘;]ed L .01 2 Rue de | F i R§90m L Retrait possible en

- Lyon 01 - 3 Rue de la Fromagerie - -Lven . . .

[a Glisse - Gambetia - 28 Boulevard Gambetia - 26000-Grenoble magasin de sport choisi
Ski-Forfaits - 17 Place Chavanelle - 22000-5t Etienne par 4 participants
La Glisze - place JD Cassini Zzone des Couleurs - 26000-Valence
Ma IMontagne - Villeurbanne - 68 place Grand Clément - §8100 -Villeurbanne
Livraison 3 £ € - Expédiée sous 24h cuvrees
Livraison 3 4 € - Expédiée sous 24h ouvrées v

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

« C’est une bonne idée le en plus on peut retirer le forfait en

retrait en magasin de sport, magasin. C’est un bon compromis, on

vraiment ! » peut I'avoir avant de partir, et on a pas
- Michel , 54 ans besoin de payer pour la livraison »

- Marilyn, 21 ans

03 Ji A




]

’ 9§ ‘Enfin une livraison pas chere et rapide!’

Esprit Mﬁagne - 742 Av Maurice Thorez - 38220 -VIZILLE

Quiksilver Caserne de Benne - 15 rue Marceau - 28000-GRENOBLE

Gliss Attitude - 17 -montée du Cdt Robien - 13011-MARSEILLE

Quiksitver Lyon Part Dieu - 17 rue du Docteur Beuchut CC Pardieu - 88002-LYON ,

Quiksilver Ecully Grand Ouest - CC Ecully grand ouest Local B chemin jm Vianney 9120 ECULLY - 68130-ECULLY

Boardriders La Défense - 15 parvis de 1a Défense cc LES & TEMPS - 92092-PARIS LA DEFENSE

Boardriders Bercy - 17 CQURS ST EMILION - 75012-PARIS

La Haute Route - 23 Bd Henry IV - 7S004-PARIS

Addicted - Lyen 01 - 2 Rue de la Fromagerie - 85001-Lyen

La Glisse - Gambetta - 28 Boulevard Gambetta - 38000-Grencbie

Ski-Forfaits - 17 Place Chavanelle - 22000-5t Etienne

La Glisse - place JD Cassini zone des Couleurs - 26000-Valence

IMa M_Oﬂtagne - Villeurbanne - 68 place Grand Clément - §2100 -Vill U ne Ilvralson pOSSIbIe en
ivraison 3 £ € - Expédié 4h guvre

Livraison a & € - Expédiée sous 24h ouvrées 24H choisie par 4

utilisateurs

« D’habitude, il faut attendre 7 jours et
payer des frais de 10 euros pour
recevoir son forfait, la au moins c’est
rapide et pas cher ! »

- Leila, 33 ans




Sélection du forfait

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

s parlent ? » . :
« 7 jours pour recevoir son

forfait ? C’est une blague ?? »
« C’est quand méme bizarre
qu’il n’y ait pas une option
annulation ....»




Conclusion

[ [mm)
|

Lieux de vente

Digitaux

v.'
|
1 -.- '
‘q [ e
a
| 4
Bl 2
| J Ny
[
-’\'
.
{
L |




Le podium > Serre Chevalier N°1

¥

Serre Chevalier Vallée

#74 LES D ALPES 3600
2

l'fle au soleil

Les 2 Alpes Serre Chevalier Alpe d’Huez




Serre Chevalier N°1

€9 Un acces clair et
B - oo A direct depuis la page
= | B _ : d’accueil

Nes videos sur

EVENEMENTS 7 2 =
FESTIVAL DU ROMA POLICIE d - , a . . y
FEAETALU A AR PRI i
e ok e 201 - el Auadl B o Gepng CHEVALIER EN PANORAMIGUE 360° @ PLAN DES PISTES INTERACTIF ' Une Inte' Iace d aChat
»Tous les svermments Pongez Gans une veie N R, < Ssrre Chevatar, lune des Appacsment "

vrtose dine partie du pluz grandes macors de
HEWS / FLASH THFOS & e | 7 g migdamiele -

i Reaall i L S e rapide et intuitive
» Iests S 3 e friscise,. Consulies an FpeEtamant 3

= T A P i e ra e o vnturas, S €
» SONDAGE | g z » 2 hizracl » serrechecaier cenanalal con

0N - TELECHARCEVENT 210
sice - Flar d: nne rod partonares - Lieng atien

QYUn site rapide qui va a
: : I'essentiel
sere nevaie vaiee BIDIOY (T % Y gy i ———— (moins de 6 minutes pour

J'AI DEJA COMMANDE

imznn;dnou‘ DﬁA;L ‘ COORDOHNEEVS‘OONFIRMATIDNj acheter ses forfalts)

DUREE : Bienvenue sur le module de vente et de rechargement de forfait de Serre Chevalier !

& Jours ™

3 Heures
1 Jour

IS

PARIER (Vider)
Forfait Serre Chevalier

£ 6 Jours 12-64ANS 199,50€ 1 : 188.5€
s 6 Jours 6-11 ANS 159,60€
4 5 Jours 85-73 ANS 178,60€ oA

Pour  comman clest s

choisssez les forfats dont vous avez
‘besoir votre séj 0 ez
Forfait Famille Serre Chevafier o W‘" v )-?;;:? i

& 5 Jours 1863 A0S (167,408 :2 o o e e st i b
& 6Jours 6-17 ANS (159,608) 2.4 654 € forfats désicés; chquez sur le boutan *
poursuivre e suiver les instructions
Geranddes 3 chacume des dtapss
soivantes,
Assurances : Vois aver s possiits de
prendre  Une - surance avec | volre.
Sttente aux caisses, § forfait. Lassurance Nous ssra: proposis
- Accés direct au domaine skiablet  EalCiil] At s ; en dtaps 3,

Les produits suivants ne peuvent étre délivrés quen point de vente et ne sont par conséquent pas disponibles en
vente enligne :
= Les forfaits enfants de mains de 6 ans ,séniors de plus de 75 ans et les forfaits étudiants
- Les forfaits autres que «Serre Chevalier »

Poursuivre »

En commandant'ou sn rechargeant vos
Forfats en ligne vous gagnere tn temps
préciew 3 votrs artivée & Serre Chevaber :




Les 2 Alpes N°2

LES DEUX ALPES 1 JOUR ADULTE (19 A 64 ANS) - 09/04/2011

Nom ™ |t |
prénom * [t | ¥ Une assurance
Date de naissance * |1on 1f1985 _____________________ T ‘ annulation claire (et a
IO . ® Je commande un ski-pass rechargeable, GRATUIT ' m0| n d re co Uts J ume | ée avec

E © Je souhaite recharger mon ski-pass: '

I'assurance neige)

[J Je choisis Assur'2 Alpes (2,30€}

Annulation de votre séjour en cas d'accident, de maladie, 1 1
d'intempérie cu de mangue de neige, faites vous rembourser ce ski- ' U n retralt e n m ag aSI n
pass etn'avancez plus les frais médicaux. et une I IVI’aI son en

‘oir conditions

seulement 24H pour 4 €

e @Des ventes flash et

Quiksilver Caserne de Benne - 15 rue Marceau - 28000-GRENGBLE &

Gliss Atttude - 17 montée du Cat Robien - 13011-MARSEILLE des promos proposees
Quiksilver Lyon Part Dieu - 17 rue du Decteur Beuchut CC Pardieu - 88002-LYON )

Quiksitver Ecully Grand Ouest - CC Ecully grand ouest Local B chemin jm Vianney 88120 ECULLY - 68130-ECULLY
Boardriders La Défense - 15 parvis de la Défense cc LES & TEIMPS - S2092-PARIS L& DEFENSE

Boardriders Bercy - 17 COURS ST EMILION - 75012-PARIS

La Haute Route - 23 Bd Henry IV - 75004-PARIS

Addicted - Lyon 01 - 3 Rue de la Fromagerie - £5001-Lyen

La Glisse - Gambetta - 28 Boulevard Gambetta - 28000-Grencbis

Ski-Forfaits - 17 Place Chavanelle - 22000-5t Etienne

La Glisse - place JD Caszini zone des Couleurs - 26000-Valence

Ia lontagne - Villeurbanne - 68 place Grand Clément - 69100 -Villeurbanne

Livraizon a £ € - Expédiée scus 24h ouvrées




Alpe d'Huez N°3

- éé-.-: St mtenes
B Aciaifa yoots s fasa 15
Sdtdskl.um Nossttions  Decawerts  NosPlans  Achetez votre forfait  Guisommesnous ? ) =z Fogiss :

¢hetsz volrs forfalt en direct avec

¥ Un présentation claire
& compréhensible de
I'offre

Je skie 6 jours

comisosnss =y o . - €9 Un gamme de forfaits
. | ST e demi-journée proposée

exclusivite web

m mille .’ concours-r:tmo de FAlpe

¥Des infos sur la météo
et 'enneigement dés la
sélection du forfait

07§ VOUS N'EVEZ 083 06 0378 S0 EET VOUS JeVES GERsET COMMAnce 48 & 'avaace

Bk S BUCOROND 110 e ALPE DHUEZ 55 o ‘
e
T Oldwe 772t Pic Blanc Secteur Bergers
3°C +2°C ;
Pic Aig Afpe e, ALPE DHUTZRY o samed 2 4slet Al Secteur Signal Auris en Disans
25 e, 1231 El 0z 0 Disans Vaujany

Villard Reculas Alpe du Gd Serr=s
S0 33040 1860
Wy 180em dtom ALPE D'HUEZ et bien vols ! sason chiver

2010/11 termree |
Pistes opuvertes A3/ 132 En attendant une sason ennsige pour 2013/12,
RV Ie 3julet por 18t 1
BN SAVCE FLUS anre continuatice  taus.,.

{qoeiques semaies de sikncs... resos oblige)

Heanl 1330

ALPE D'HUEZ RV our un cerner weet ed sur f=s




Comment faciliter la réservation de

D005 . forfait en ligne

1. Faciliter 'acces a 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




Annexes

PROFIL DES UTILISATEURS

Lieux de vente

Digitaux




Une population de jeunes familles

¥ Profil des 30 utilisateurs testés

@ Un nombre plus important de femmes
(répartition sexe %)

m Femmes 67% 20

® Hommes 33% 10

€ Une majorité de famille: 60 % sont des couples
avec enfants
(répartition situation familiale %)

m Couples avec enfant(s)
60% 18

m Couples sans enfant 20%
6

u Personnes seules 20% 6

€9 Une majorité de 25 - 39 ans
(répartition tranches d’ages %)

=18 -24 10% 3
m25-29 30%9
=30-39 30%9
m40 - 49 20% 6

=50 et plus 10% 3 © Sans activité 10% 3

€9 Une majorité d’Employé/Technicien
(répartition CSP %)

W cadres 27% 8
m Employé/Technicien 47% 14

® Etudiant 13% 4

® Quvrier/Artisan 3% 1




Des utilisateurs a la maturité internet excellente

€9 Profil des 30 utilisateurs testés

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

m plus de 4 heures / jour 20% 6
mde 2 a 3 heures / jour 63% 19
=1 heure / jour 13% 4

mde 4 a 6 heures / semaine 3% 1

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

E 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




Annexes

PROFIL DES REPONDANTS AU QUESTIONNAIRE

Lieux de vente

Digitaux

v

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




Une majorité de familles

¥ Profil des répondants au questionnaire

€@ Un nombre plus important de femmes
(répartition sexe %)

m Hommes 28% 56
HFemmes 72 % 149

€ Une majorité de familles
(répartition situation familiale %)

® En couple avec enfant
48% 98

® En couple sans enfant
27% 56

m Célibataire avec enfant
6% 13

m Célibataire sans enfant
19% 38

€9 Une majorité de 20 — 40 ans
(répartition tranches d’ages %)

® Moins de 20 2% 4

H Entre 20 et 30 42% 86
= Entre 31 et 40 31% 65
mEntre 41 et 50 11% 24
m Entre 51 et 70 13% 26

€ Une majorité d’Employé/Technicien

(répartition CSP %)

m Employés 42% 85

m Cadres 24% 49

m Etudiants 17% 34

m Profession indépendante
5% 9

m Retraité 4% 8

Sans activité 8% 19




Lieux de vente

Digitaux

Lieux de vente
Traditionnels

A

Partir des vrais « gens »

.




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

ieL,

:@) 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




