
108 1 

Convertissez 3x plus ! 

Plus de 50 bonnes pratiques e-commerce de la page d’accueil au paiement   

Juillet 2012 
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Edito 

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 

 

 
 

 

      Lyon, le 20 juillet 2012 
  

 

 

L’expérience d’achat e-Commerce ultime existe-t-elle ? 

 

 

L’e-Commerce ne s’arrête jamais, voici  donc le 20ième Livre Blanc d’Altics !  

 

L’équipe s’est mobilisée pour ce recueil de bonnes pratiques e-Commerce : 

36 sites passés au crible, de l’Eye tracking, des astuces pour vendre plus  

Vous souhaitez vous aussi convertir plus et vendre d’avantage, alors 

contactez-nous ! 

 

 

 

Bonne lecture, bonnes ventes et…bon été ! 

Olivier Marx, Fondateur  

mailto:commercial@altics.fr
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Nos Résultats  
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Conventions graphiques 

Extrait de propos recueillis lors de 

l’entretien Eye tracking 

Constats relatifs aux tests utilisateurs 

« Propos recueillis durant 

l’entretien » 

Recommandations et bonnes pratiques 

Constats relatifs à l’audit 

Scoring obtenu  

Utilisateurs 

Conseils 

Audit 
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Contactez-nous  

 Tél: 04 72 76 94 00 

win@altics.fr  

Découvrez notre expertise  

6 



108 

 

PUBLICITE 

 Trafic qualifié 
Les comparateurs de prix possèdent 

un taux de transfo supérieur à la 

moyenne. 

 A partir de 49€ / mois 

 Multipliez vos 

comparateurs de prix et 

places de marché 

Shopping-Flux.com 

2 mois offert avec le code « ALTICS » ! 

Contactez contact@shopping-flux.com  

Tél. 01 80 87 60 95 
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PUBLICITE 

 Trafic qualifié 
Les comparateurs de prix possèdent 

un taux de transfo supérieur à la 

moyenne. 

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

. Par produit 

. Par comparateur 

. Par gamme 

. Par marque 

 A partir de 49€ / mois 

 Multipliez vos 

comparateurs de prix et les 

places de marché. 

Shopping-Flux.com 

Un mois offert avec le code « ALTICS » ! 

Contactez contact@shopping-flux.com  

Tél. +33 (0)1 80 87 62 64 
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ALTICS | 04 72 76 94 00 | win@altics.fr  

 

Introduction 

9 



108 

 De la page d’accueil au paiement  

Etude de 30 

sites  

e-commerce 

10 

Réduire le taux 

d’abandon 

Augmenter le CA 

Fluidité de 

l’expérience 

d’achat 

Page d’accueil 

 

Page liste 

 

Fiche produit 

 

Panier 

 

Inscription 

 

Livraison 

 

Paiement 
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1. L’utilisateur évalue la page d’accueil 

(confiance, convivialité, aspect graphique, 

poursuite), et attribue une note sur 10. 

 

2. Il recherche ensuite un produit et juge la 

facilité avec laquelle il y accède. 

 

3. Il évalue ensuite la fiche produit (le 

nombre de photos, la mise en valeur du 

produit, le zoom, la qualité du descriptif, la 

clarté de la page). 

 

4. Il juge la clarté du panier, les modes de 

livraison, de paiement et le sentiment de 

confiance.  

11 

Une démarche résolument centrée utilisateurs 

Démarche d’investigation 

 
 

144 utilisateurs ont été recrutés pour l’ensemble des 

études. Des tests simples ont été réalisés par 40 

utilisateurs et 104 ont participés à des tests Eye trackés. 

 

Les utilisateurs ont effectué une évaluation durant laquelle 

un parcours d’achat à été réalisé avec chacune des 

étapes détaillées ci-contre. 

 

Les 35 sites étudiés ont également été passés au crible à 

l’aide d’une expertise e-Merchandising. Les 29 sites 

évalués par les utilisateurs ont été répartis en 5 groupes. 

 
 

Les phases du test utilisateur : 
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Un recueil de données variées 

Audit Scoring 
 

Tests utilisateurs 

 

 
 
 

Eye Tracking Entretien 

Page 

d’accueil     

Recherche 

produit    

Page liste    

Fiche 

produit     

Panier    

Les utilisateurs ont parcouru l’ensemble des étapes 

du parcours d’achat. Ils ont exprimé leurs attentes 

et avis à travers différentes méthodes de recueil de 

données : scoring, test utilisateur Eye tracking et 

entretien individuel. Un audit e-merchandising à 

également été réalisé. 

 

Le tableau ci-contre présente le croisement des 

méthodes de tests utilisées lors de cette étude.  

 

Chaque pictogramme associé à une méthode vous 

permettra de repérer la source des données au 

sein de ce document.  

 

 

Croisement de données 
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Labos de tests 

| Salle d’observation avec glace sans tain 

| Test d’Eye Tracking

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

| Salle d’observation sonorisée 

13 
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Cartes de chaleur 

1 

Cross selling ignorée 

Zone de fort intérêt 

Légende 

Zones froides 

Zones chaudes 
Plus la couleur est rouge, 

plus les utilisateurs ont 

focalisé leur attention sur la 

zone 

 

 
 

 

Cartes de chaleur 
 

Permettent de mettre en évidence les zones 

regardées par l’ensemble des utilisateurs 

(somme des fixations) 
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Parcours des yeux 

2 
 

 

Point d’entrée sur 

la page 

 

 

Plus le rond est 

gros, plus la zone 

a été focalisée 

Déroulement du regard 

 

 
 

Gaze plot ou parcours visuel 
 

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

regardées, et d’analyser le parcours de lecture & de navigation 
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-Lepape - Newsletter (Janvier 10) 

 

Carte d’occultation 

Zone d’intérêt 

fort 

Zone ignorée 

Zones froides 

Zones chaudes 
Les zones opaques 

sont celles qui ne sont 

pas vues 

Légende 

3 

 

 
 

 

Carte d’occultation 
 

Permettent de révéler les zones ignorées 

des utilisateurs 

 

  
 

16 
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ALTICS | 04 72 76 94 00 | win@altics.fr  

 

Favorisez la poursuite en page d’accueil 

17 
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ALTICS | 04 72 76 94 00 | win@altics.fr  

 

Favorisez la poursuite en page d’accueil  
>MAUVAISES PRATIQUES 

>BONNES PRATIQUES  

18 
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Une page d’accueil incitative 

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

5 secondes 20 secondes 

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

- 

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)  

Accès à la vente en 

ligne occulté remarqué 

après plus de 20 s 

Les données Eye tracking ont été recueillies en 2011 

19 
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Une page d’accueil incitative 

Panier & compte 

client> des éléments 

qui, absents de la 

page d’accueil, 

peuvent inviter à 

douter  du caractère 

e-marchand du site 

Un moteur de recherche 

absent > l’accès à l’offre 

et à l’achat est moins 

direct 

- 
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- 

Aucun élément rassurant dessus la 

ligne de flottaison:  

1. Absence de marque ou label 

2. Pas d’élément de confiance 

 

Scroller 3 fois pour voir les marques et 6 fois pour les 

éléments de confiances. 

De plus, pas de mise en avant de ces éléments (absence de 

picto) et affichage d’une liste non exhaustive 

Des éléments de confiances à travailler 

Pas de numéro de 

téléphone visible 

immédiatement 

Ligne de flottaison 



XX 

Contactez-nous  

 Tél: 04 72 76 94 00 

win@altics.fr  

Pensez au questionnaire ! 

Sur votre site ou par mail 

Qui sont-ils ? 

Que pensent-ils de votre offre ? 

Comment perçoivent-ils votre site ? 

Êtes-vous meilleur que la concurrence ? 

22 108 

http://www.altics.fr/
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Une offre qui gagnerait à être mise en avant 

Attention à l’absence des 

éléments de confiance >  

dès la page d’accueil ils 

rassurent vos prospects 

Une offre ‘surf’ ambigüe 

pas clairement et 

immédiatement 

identifiable (vêtements 

de surf ou planche de 

surf ?) 

Un carrousel absent de 

la page d’accueil qui ne 

permet pas de présenter 

la richesse de l’offre 

Pas de layer pour 

guider vos 

prospects dans 

l’offre 

- 
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Un graphisme qui pourrait davantage servir l’offre 

 

Attention à la rupture 

graphique qui n’invite 

pas à scroller 

- 

Ligne de flottaison 

Les deux offres ne sont 

pas visibles 

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

 

La page d’accueil 
>MAUVAISES PRATIQUES  

>BONNES PRATIQUES 

25 
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"Claire et intuitive"  

 « Mise en avant des bijoux" 

« Donne envie de parcourir le site » 

Page d’accueil 

 

 

20 sec  

 

 

 

 

Les gaze plot, outil de l’Eye tracking,  permettent de 

représenter le parcours visuel du participant. 

                      1. Clarifier la page d’accueil 

                      2. Faciliter l’accès à la recherche 

                        3. Mettre en avant le ‘glamour’ du bijou 

Conseil 

Utilisateurs                  Le regard est essentiellement porté sur : 

 

1. Les entrées utiles pour effectuer la recherche 

2. Les bijoux présentés en aperçu 

26 

Une page d’accueil qui guide la recherche (1/2) 

 

 

+ 

Les données Eye tracking ont été recueillies en 2011 
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Une page d’accueil qui guide la recherche (2/2) 

 

 

Gazeplot: parcours type de 2 utilisateurs 

 

 

 

 

Utilisateurs 
              Des 

utilisateurs 

qui repèrent 

très 

rapidement 

les axes 

d’entrée vers 

l’offre 

 

 

27 

+ 

Les données Eye tracking ont été recueillies en 2011 
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5 secondes 

               1. Un encart « accès aux ventes de forfait » 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)  

Utilisateur  

+ 

Les données Eye tracking ont été recueillies en 2011 

28 



108 

Contexte 

Mission

s 

Témoignage  

Missions 

« Au cours de cet accompagnement, nous avons retravaillé l’ergonomie  

et le contenu de nos newsletters commerciales et relationnelles avec de  

beaux résultats » 

 

Julien VIAL,  

Responsable du e-Marketing 

  

Toupargel est leader sur la marché du surgelé à 

domicile. 

 

 

66%  

de CA 

1 – DIAGNOSTIC :  

- Audit e-Mailing  

- Roadmap sur un an 

- Recommandations   

 

2 – ACCOMPAGNEMENT 1 an : 

Mise en place opérationnel de la stratégie   

 

29 
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Affichez vos marques au 

dessus la ligne de flottaison 

pour gagner la confiance 

des e-shoppeurs 

rapidement 

Rassurez avec des éléments de confiances visibles + 
Mettez en avant votre 

numéro de téléphone > 

élément de confiance fort 

Regroupez vos éléments de 

confiance, soyez exhaustif et 

utilisez un wording percutant 
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Présentez une partie 

de votre offre grâce 

à un carrousel  

Intégrez un carrousel efficace + 

Donnez la possibilité à vos 

utilisateurs de faire défiler le 

carrousel pour faciliter l’aperçu de 

l’offre 
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     Placez vos avantages 

concurrentiels dès le header 
 

  32 

Offrez un aperçu de l’offre immédiat  

Intégrez des layers pour chaque 

onglet de manière à avoir un aperçu 

de l’offre plus exhaustif (et mieux 

guider vos e-shoppeurs) Donnez la possibilité à vos 

utilisateurs de faire défiler le 

carrousel pour faciliter l’aperçu de 

l’offre 

Conseils 

+ 

Rassurez vos 

utilisateurs dès la page 

d’accueil pour les inciter 

à poursuivre, affichez 

clairement vos éléments 

de confiance  



108 33 

Intégrez des 

suggestions dans le 

moteur de recherche > 

auto complétion 

Mettez en valeur le compte et le panier sur le header 

Affichez 

dynamiquement sous 

le passage de la souris 

un roll over permettant 

à l’utilisateur de se 

connecter ou de 

visualiser son panier 

+ 

Placez dans le 

header un accès 

explicite au compte 

et au panier 
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Affichez des produits au 

dessus de la ligne de 

flottaison pour inviter les 

e-shoppeurs à scroller 

Mettez votre graphisme au service de l’offre 

 

Des bannières avec des 

mises en situation qui 

permettent aux  

e-shoppeurs de rentrer 

dans l’offre et l’univers 

+ 
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Clarifiez votre page d’accueil 

 

 

Présentez des visuels 

produits de grande 

taille, mettez-les en 

valeur 

Aérez votre page laissez de 

l’espace entre les différents 

encarts 

+ 
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Page d’accueil > Les bonnes pratiques 

1. Affichez le caractère e-commerce du site 

 

2. Donnez un aperçu immédiat de votre offre 

 

3. Affichez clairement vos avantages concurrentiels dès le header 

 

4. Offrez un accès au compte et au panier dès la page d’accueil 

 

5. Mettez en avant vos éléments de confiance  

 

6. Facilitez la visibilité des éléments, adoptez une structure claire 

36 
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ALTICS | 04 72 76 94 00 | win@altics.fr  

 

Facilitez l’accès aux produits  

37 
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ALTICS | 04 72 76 94 00 | win@altics.fr  

 

Facilitez l’accès aux produits 

>PAGES LISTES 

>Mauvaises pratiques  

>Bonnes pratiques  

38 
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« Je n’avais pas vu « je choisis mes 

boucles » » 

« La recherche n’est pas du tout 

intuitive » 

« Il y avait beaucoup trop de résultats » 

      90% des utilisateurs 

n’ont pas perçu la possibilité d’affiner 

 

-> Un accès au produit complexe 

 

 

 Augmenter la visibilité des outils de tri afin de fluidifier  

la recherche 

Une possibilité d’affiner non perçue  

 

 

Carte d’opacité 

Conseils 

Utilisateurs 

39 

- 

Les données Eye tracking 

 ont été recueillies en 2011 
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Contexte 

Mission

s 

Témoignage  

Missions 

ModeInMotion vend des montres et bijoux depuis 

plusieurs années. 

 

ModeInMotion souhaite augmenter ses taux de 

conversion e-Commerce. 

  

1 - DIAGNOSTIC 

 

- Audit e-Merchandising et webanalytics 

- Tests utilisateurs  

- Recommandations  

 

2- ACOMPAGNEMENT à la performance sur un an   

 

   

  

« Altics nous accompagne 1 an à la performance. Après une refonte 

en moins de 2 mois, les résultats sur le taux de conversion sont 

immédiats et ne font que s'améliorer. C'est un véritable accélérateur 

pour notre business ! » 

 

Christophe Lagrange, Fondateur de Mode in Motion  

40 

http://www.altics.fr/fr/services/eye-tracking.html
http://www.altics.fr/fr/services/eye-tracking.html
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Une recherche à étayer davantage 

 
- 

Un descriptif incomplet qui 

n’indique pas 

immédiatement si le produit 

s’adresse aux hommes ou aux 

femmes 

Une impossibilité de trier par 

sexe (> une fonctionnalité 

importante lorsque le produit 

seul ne renseigne pas 

visuellement sur le genre pour 

lequel il est conçu)  
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L’absence de filtres rend la 

phase de recherche plus 

complexe et plus longue  

Des propositions de tri 

inexistantes  

Un affinage compliqué - 

Seulement  

45% 
des utilisateurs 

estiment l’accès produit 

facile 
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L’absence de bandeau graphique 

dessert la performance 

commerciale et n’invite pas vos 

prospects à rentrer dans l’univers 

de l’offre 

Absence des éléments 

de confiance 

Absence des pourcentages 

de réduction dans 

l’affichage des prix  

> Vos e-shoppeurs ont 

besoin de se rendre compte 

de l’économie réalisée 

Une performance commerciale à exploiter  

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

 

Facilitez l’accès aux produits 

>PAGES LISTES 

>Pages listes 

>Bonnes pratiques  

44 
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Intégrez des filtres 

pertinents et efficaces > 

Par marques, prix et avis 

clients 

Aiguillez l’utilisateur avec des éléments spécifiques 
+ 

Indiquez la note du produit et le 

nombre d’avis client > Ceci attise 

la curiosité des e-shoppeurs qui 

spontanément vont cliquer sur le 

produit qui a le plus de 

commentaires et une note élevée 

 90% 
des utilisateurs 

estiment l’accès produit 

facile 
Présentez un descriptif 

complet >  informations 

préalables sur le produit , 

disponibilité, visuel attractif 
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+ 

Donnez des 

informations sur le 

produit dès la 

page liste  

Donnez des 

informations 

spécifiques sur le 

produit dès la 

page liste  

Affichez la disponibilité 

du produit avec une 

mise à jour en temps 

réel 

Intégrez un comparateur 

produit pour faciliter la 

décision entre plusieurs 

produits 

Facilitez le choix de l’e-shoppeur 
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Ajoutez une fonctionnalité 

d’affinage technique  qui tel 

un conseillé guide le sportif 

dans sa recherche 

Faire apparaitre après 

quelques minutes une pop up 

de chat online permet d’aider 

davantage les 

 e-shoppeurs 

Affichez de manière 

claire et visible la 

disponibilité de vos 

articles selon la taille 

Affichez les informations 

complémentaires au survol 

de la souris pour ne pas 

surcharger la page  

Une recherche optimisée qui guide l’internaute     

 
+ 
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Facilitez la navigation entre les pages 

 
+ 

Intégrez un échantillon de la 

liste visible des numéros de 

pages avec le nombre total de 

pages et encadrez là par les 

boutons « précédent » et 

« suivant » 

Proposez l’affichage 

‘tout sur une page’ si 

vous avez un nombre 

raisonnable de 

produits. Sinon, 

proposez une option 

d’affichage par 

tranche  

Intégrez un échantillon de la liste visible 

des numéros de pages avec le nombre 

total de pages, pour accélérer la 

navigation et encadrez là par les boutons 

« précédent » et « suivant » pour laisser 

l’utilisateur flâner 
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Contexte 

Mission

s 

Témoignage  

Missions 

Suite à une refonte effectuée en début d’année, 

Manutan souhaitait être accompagné dans une 

logique d’amélioration continue. 

1 – DIAGNOSTIC : 

 

- Audit et recommandations  

-Benchmark  

- Webanalyse  

- Tests Eye-Tracking 

- Focus group  

- Questionnaires  

- Recommandations  

 

2- ACCOMPAGNEMENT 

 

« Grâce à la recette d'Altics mêlant le Testing, l'expertise e-

Merchandising et le coaching, nous avons pu prendre les bonnes 

décisions. La méthodologie employée n'a pas laissé place au doute et 

nous avons pu acter rapidement » 

 

Martin Sauer Group E-Business Manager MANUTAN 

 

+20%  
Taux de 

conversion 

49 
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Eclairez la recherche grâce au graphisme 

 
+ 

Donner l’illusion que 

vos visuels sont portés 

(produits avec 

silhouette humaine) 

apporte une meilleure 

représentativité 

Faites ressortir les 

intitulés de vos produits 

(police, taille d’écriture) 
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Affichez votre potentiel commercial    

 

Ajoutez un bandeau en haut 

de page avec une offre 

commerciale (nouvelle 

collection, réductions, un 

acheté le deuxième offert, 

ect) 

Intégrez vos éléments de 

confiance pour rassurez 

vos utilisateurs à tout 

moment de l’acte d’achat 

Favorisez l’utilisation de 

pictogrammes, allez à 

l’essentiel ! 

Indiqué clairement le prix 

dans le descriptif produit 

+ 

affichez le pourcentage de 

réduction réalisée pour 

chacune de vos offres 

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

 

Facilitez l’accès aux produits  

>FICHES PRODUITS 

 >MAUVAISES PRATIQUES  

 >BONNES PRATIQUES  

52 
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Une fiche produit qui ne guide pas les utilisateurs 

  

 

 

  

 

 

  

 

 

10 secondes                                            | Temps global 

 

Légende 

Zones froides 

Zones chaudes 

- 

Un haut de page  

chargé qui ne 

guide pas le  

regard 

Des informations non 

structurées qui n’incitent  

pas à la lecture 

Les données Eye tracking  

ont été recueillies en 2010 

53 
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Pas d’élément de confiance 

proche du bouton d’ajout au 

panier 

Une confiance utilisateur à optimiser - 

60 % 
des utilisateurs 

estiment faire l’achat en 

toute confiance 
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Un potentiel commercial à maximiser 

 
- 

Un prix trop éloigné du 

bouton d’ajout au panier 

qui rompt l’association 

prix-action et manque de 

visibilité 

Absence des éléments 

de confiances 

Un cross selling qui 

tend à se limiter > 

Il n’y a que 4 

produits de 

présentés  

Donnez la possibilité de 

naviguer à travers le 

cross selling (flèches de 

part et d’autre pour 

découvrir plus de 

produits)  
55 
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Une fiche produit qui gagne à être plus exhaustive 

 - 

Un seul visuel 

présent (pas de 

vision de dos, ou de 

mise en situation) 

Pas de boutons de 

navigation entre les 

pages produits > 

n’obligez pas vos 

e-shoppeurs à 

retourner en page 

liste pour visualiser 

l’ensemble de votre 

offre 

Pas de pop up d’ajout au 

panier qui invite 

l’utilisateur à poursuivre 

ses achats ou finaliser sa 

commande > Comment 

savoir si l’ajout à bien été 

pris en compte ? 
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Facilitez l’accès aux produits  
>FICHES PRODUITS  

 >MAUVAISES PRATIQUES  

 >BONNES PRATIQUES  

57 
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Une fiche produit claire et ludique  

  

 

 

  

 

 

  

 

 

10 secondes                                             | Temps global 

 

Légende 

Zones froides 

Zones chaudes 

+ 

Un regard guidé : visuel, 

prix et ajout au panier  

perçus en moins de 10  

secondes  

Un panier ludique 

et aéré 

Un visuel attractif 

Les données Eye tracking 

 ont été recueillies en 2010 

58 
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Un zoom performant pour un achat confiant 

 

 

« La photo est super explicite. On sait 

ce qu'on achète» 

« Le zoom est bien (ressemble à ce 

qu’ils font pour les habits)» 

«On peut vraiment voir les détails» 

« Ha ! Il y a un zoom »                     Intégrer un zoom de survol 
Conseil 

59 

Utilisateurs                     

                1. Le zoom permet 

de parcourir le bijou et de le 

visualiser dans ses moindres 

détails 
 

2.  Il satisfait l’attente N°1 des 

utilisateurs. 

 

+ 
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N’oubliez pas les éléments de 

confiance, proche du bouton 

d’ajout, avec un retour possible 

(satisfait ou remboursé)! 

+ 

Affichez une information 

temporelle sur l’expédition 

Rassurez sur la fiche produit 

Augmentez la visibilité 

de votre prix et mettez-

le juxtaposé au bouton 

d’action 
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+ 

Ajustez votre descriptif > en 

BtoB, privilégiez les aspects 

techniques et fonctionnels 

Proposez un visuel de 

bonne qualité, afin de se 

rendre  compte des détails, 

surtout pour un produit 

techniques 

Ne faites pas l’impasse sur 

le conseil et la livraison, le 

BtoB ne faisant pas 

exception ! 

Adaptez votre fiche produit selon votre secteur 
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Mettez votre produit en avant 

 
+ 

Affichez 

clairement la 

disponibilité de 

vos articles  

Offrez des possibilités 

de partage 

(fonctionnalités virales) 

Mettez en avant votre 

produit avec différentes 

vues de ce dernier  

 Intégrez un visuel de votre article mis en situation afin 

que vos e-shoppeurs puissent se projeter et ainsi augmenter vos 

ventes. 

Conseils 
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Facilitez la navigation avec des call to action 

 
+ 

Intégrez des boutons ‘suivant’ & 

‘précédent’ visibles pour inviter 

vos utilisateurs à  naviguer entre 

vos fiches produits sans repasser 

par la page liste 

Affichez un bouton 

d’ajout au panier 

visible et incitatif 

63 
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Guidez vers le panier grâce à une pop up 

 
+ 

Pensez à intégrer un cross 

selling pour booster vos ventes 

Ajoutez une pop up d’ajout au 

panier pour indiquer à vos 

e-shoppeurs que l’ajout à bien 

été pris en compte et leur donner 

la possibilité de poursuivre leurs 

achat  

64 
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Accès aux produits > Bonnes pratiques  

1. Incitez au clic !   

 

2. Affichez des visuels de bonne qualité dont certains en situation 

 

3. Soyez complet ! (visuels, descriptifs, conseils)  

 

4. Affichez un prix visible proche du bouton d’action  

 

5. Ajoutez des fonctionnalités de tri et d’affinage  

 

6. Intégrez des avis clients  

 

7. Intégrez du cross selling  

 

8. Mettez en avant vos éléments de confiance  

65 
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ALTICS | 04 72 76 94 00 | win@altics.fr  

 

Améliorez votre tunnel d’achat  

66 
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ALTICS | 04 72 76 94 00 | win@altics.fr  

 

Améliorez votre tunnel d’achat 
>PANIER 

 >MAUVAISES PRATIQUES  

 >BONNES PRATIQUES  

67 
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Un cross selling qui perturbe la lisibilité du panier 

  

 

 

  

 

 

  

 

 

Légende 

Zones froides 

Zones chaudes 

10 secondes                                                                   | Temps global 

 

Un cross selling imposé 

peu apprécié des 

utilisateurs et ignoré 

Un bouton 

« Passer 

commande » placé 

en marge et perçu 

tardivement 

- 

68 
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Utilisateurs 
                   1. Les frais de 

ports ne sont pas expliqués , 

les e-shoppeurs ne 

connaissent  pas le mode de 

livraison 
 

2.  Les utilisateurs ne sont 

pas rassurés 

 

3.  Ils ont besoin de détails 

quant à la livraison et ce dès 

le panier surtout pour un site 

de vente en ligne de bijoux 

D’obscurs frais de ports qui rendent sceptiques  

 

        Indiquez le mode de livraison dès l’étape du panier 

Les e-shoppeurs ont besoin d’un maximum d’informations  pour la  

livraison d’un bijou 

 

Conseils 

« Les frais de port sont présentS, mais 

ne sont pas expliqués, on ne sait pas 

d’où ils sortent !» 

- 
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Des frais de ports qui apparaissent tardivement 

 

«Ah c'est seulement maintenant que 

j'ai les frais de port » 

« J’ai pas le choix sur la livraison ? » 

«C’est bizarre, c’est quoi ces frais 

de port » 

Intégrez les frais de ports dès l’étape du panier, les joindre 

au mode de livraison 

Conseil 

70 

Utilisateurs 

                   1. Le site impose 

des frais de ports dans le 

récapitulatif, sans les avoir 

expliqué au préalable 
 

2.  L’e-shoppeur n’a pas le choix 

de la livraison et ne connait 

toujours pas le mode à cette 

étape 

- 
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Un panier qui pourrait être plus complet - 

Des frais de port non intégrés 

au panier. Il n’y a dès lors pas le 

prix final (produit + frais de port) 

> les internautes constituent 

souvent un panier pour 

connaitre  directement le prix 

total 

Absence de cross selling ou 

vente additionnelle > tentez 

d’augmenter vos ventes 

avant la validation finale  

Des éléments de 

confiance absents 

> facilitez le 

passage à l’étape 

suivante avec de la 

rassurance 
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Contexte 

" Le diagnostic effectué par Altics sur Net PME nous a permis  

d'identifier les grains de sables présents sur notre site. Nous avons  

pu dégager des axes précis d'amélioration que nous avons mis en  

place rapidement ! J'ai apprécié la démarche scientifique couplant  

eMerchandising et webanalyse«  

 

Benoit Lherbette - Directeur Net PME  

Témoignage  

Missions 

1- DIAGNOSTIC  

 > Audit e-Merchandising 

> Webanalytics 

  

2 - ACCOMPAGNEMENT Refonte 

 > Maquettes ergonomiques et graphiques 

 

NetPME, le portail des TPE-PME : informations 

pratiques, modèles de contrats, modèles de business 

plan, fiches conseils, outils de gestion, conseils 

juridiques ...  

 

72 
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Des modes de livraison 

absents dans le panier 

qui ne permettent pas un 

calcul total de la 

commande 

 Un panier à optimiser - 

Une gestion de la 

quantité peu incitative 
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Un temps approximatif 

de livraison absent 

Des éléments de confiance 

trop bas > Pas à proximité du 

bouton de poursuite (visible au 

bout de 5 scrolls) 

Des éléments de confiance à optimiser  - 

Des frais de préparation 

malgré des frais de port 

offert ?? 

Des frais de préparation 

malgré des frais de port 

offert ?? 

74 
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- 

Un emplacement du 

bouton d’action en retrait 

de la zone ‘panier’ qui n’a 

pas une visibilité 

immédiate et peut vous 

faire perdre des ventes 

Un lien de retour 

aux achats qui 

manque de 

visibilité > ne 

faites pas 

chercher vos 

utilisateurs 

Pas de frise 

d’avancement (panier 

– connexion 

/inscription - livraison 

– paiement ) > vos 

utilisateurs doivent 

constamment savoir 

où ils se trouvent dans 

le tunnel d’achat 

Un potentiel navigationnel à optimiser 
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ALTICS | 04 72 76 94 00 | win@altics.fr  

 

Améliorez votre tunnel d’achat 
>PANIER 

 >MAUVAISES PRATIQUES  

 >BONNES PRATIQUES  
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+ Retenez vos e-shoppeurs à l’étape du panier 

Rendez vos éléments de 

confiance  visibles tout au 

long du tunnel pour réduire 

le taux d’abandon et ainsi 

augmenter vos ventes 
Continuez d’afficher la 

possibilité d’une 

présence humaine via 

téléphone 

Affichez le temps 

d’acheminement 

de la livraison 

77 
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Assurez la visibilité de tous vos éléments 

 
+ 

    Affichez l’ensemble de vos éléments au dessus de la ligne de flottaison de 

manière à voir toutes les informations et le call to action immédiatement 

Conseils 

Ligne de flottaison 

Dans le récapitulatif intégrez un 

pictogramme pour la suppression après 

la dénomination de l’article (indiquez sa 

signification sur la ligne du dessus) 

Intégrez les modes de livraison 

et le code promotionnel au 

dessous du récapitulatif de 

commande pour faciliter la 

lecture et gagner en performance 
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+ 
Facilitez la gestion de la commande dès le panier 

Proposez les différents modes de 

livraison directement dans le panier > 

Informez votre e-shoppeur sur le prix 

total 

Permettez une gestion de 

la quantité par des 

bouton d’action + et – 

79 
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Facilitez la navigation vers le tunnel d’achat 

 
+ 

Indiquez à vos e-shoppeurs où ils 

se trouvent dans la commande en 

intégrant une frise d’avancement 

claire et visible  

Ajoutez un bouton de retour aux 

achats au même niveau que le 

bouton de validation, de taille 

plus réduite et d’un graphisme 

plus discret pour ne pas créer 

d’ambigüité 

Affichez un bouton de 

validation incitatif et visible 

(taille – couleur) 

80 
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ALTICS | 04 72 76 94 00 | win@altics.fr  

 

Améliorez votre tunnel d’achat 
>INSCRIPTION 

 >MAUVAISES PRATIQUES  

 >BONNES PRATIQUES  

81 
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Une page connexion qui induit en erreur 

 

 

Une distinction nouveau vs 

ancien client qui peu induire en 

erreur > Souvent les internautes 

se précipitent sur les champs 

libres sans lire les intitulés des 

encarts 

- 



108 

Utilisateurs                   

 

 1. Des éléments de 

réassurances, sur la 

justification des 

informations 

demandées, non 

perçus. 

 

2. Certaines 

informations non 

obligatoires sont 

malgré tout 

renseignées par les 

utilisateurs. Leur 

caractère facultatif 

n’est pas perçu 
 

 

        Préférer les services personnalisés en  

option ou accentuer davantage leur  

caractère facultatif 

Conseils 

Un formulaire long et intrusif qui nuit au sérieux du site 

54 sec – Temps  

global moyen 

1 

2 

- 

83 
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Un formulaire qui gagnerait en efficience 

 
- 

Pas d’inscription possible 

à la newsletter depuis le 

formulaire > Ne perdez 

pas la possibilité de 

fidéliser vos e-shoppeurs 

L’utilisateur n’est pas 

accompagné dans la 

création de compte > 

le taux d’erreurs peut 

être important et 

retarder vos 

internautes voire 

augmenter votre taux 

de déperdition 

Les champs trop longs pour 

des informations courtes 

perturbent le remplissage et 

induisent en erreur 

84 
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Tél: 04 72 76 94 00 

win@altics.fr  

Un modèle économique variable très attractif : 

Moins cher qu’un recrutement interne 

Plus d’expertises à votre disposition 

Un véritable partenaire e-Commerce à vos côtés 

Contactez-nous  

Un accompagnement 

eCommerce sur la durée  

85 108 

http://www.altics.fr/
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« Le guest checkout », c’est quoi ? 

 

 

- 

‘Invité’ > un wording 

qui ne parle pas 

immédiatement 

Le bénéfice concret 

de la commande en 

tant qu’invité 

n’apparait pas 

explicite 

‘s’inscrire’ est réservé 

aux clients possédant 

déjà un compte  
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Une création de compte à optimiser  

 
- 

Attention aux créations de 

compte en 2 temps sur 2 

pages (mail et mot de passe vs 

adresse) qui donne 

l’impression que 

l’enregistrement va être long 

Les champs trop 

longs pour des 

informations courtes 

perturbent le 

remplissage et 

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

 

Améliorez votre tunnel d’achat 
>INSCRIPTION 

 >MAUVAISES PRATIQUES  

 >BONNES PRATIQUES  
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Facilitez l’identification 

 
+ 

Soyez clair et efficace dans 

l’explication du choix de 

commande en tant qu’invité, les 

internautes sont encore novices 

dans cette démarche 

Pour éviter les erreur 

d’identification, proposez d’abord 

d’entrer l’adresse e-mail et invitez 

ensuite à choisir entre l’option 

nouveau ou déjà client 
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Accompagnez vos prospects dans la création de compte 

 + 

Proposez un 

accompagnement pas 

à pas du remplissage 

des champs 

    Proposez une vérification des champs 

durant le remplissage 

Conseils 
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Adoptez un graphisme efficace 

 
+ 

Proposez une création de 

compte en une fois pour 

donner l’impression d’un 

enregistrement plus 

rapide 

Adaptez la longueur 

de vos champs aux 

informations qu’ils 

doivent contenir > 

courts pour des 

informations courtes  Alignez 

verticalement vos 

champs pour 

faciliter la lecture et 

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

 

Améliorez votre tunnel d’achat 
>LIVRAISON / PAIEMENT  

 >MAUVAISES PRATIQUES  

 >BONNES PRATIQUES  

92 
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Une page paiement qui gagnerait à être plus exhaustive  

 - 

Des moyens de 

paiements 

limités qui 

restreignent  

votre cible > 
Même si 83%* 

s’effectuent par CB 

n’excluez pas les 

20 % restant 

Une absence des 

éléments de 

confiance tout au 

long du tunnel 

d’achat qui peut 

être source 

d’abandons * Baromètre Fevad – Mai 2010 



XX 

Quelles pages vous font perdre des ventes ? 

Quels sont les freins à l’achat ? 

Que devez vous mettre en place rapidement ? 

Contactez-nous  

 Tél: 04 72 76 94 00 

win@altics.fr  

Réaliser un audit  

et des recommandations e-Commerce  

94 108 

http://www.altics.fr/
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Des services restrictifs - 

Pas de livraison 

possible en point 

relais 

95 

Un paiement 

uniquement en carte 

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

 

Améliorez votre tunnel d’achat 
>LIVRAISON / PAIEMENT  

 >MAUVAISES PRATIQUES  

 >BONNES PRATIQUES  
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Un mode de livraison explicite 

  

 

 

  

 

 

  

 

 

 10 secondes                                                          | Temps global 

 

+ 

Légende 

Zones froides 

Zones chaudes 

Utilisateurs  Des pictogrammes clairs et un 

wording cohérent qui guident rapidement 

les utilisateurs vers le mode de livraison 

souhaité 

97 
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Proposez différents modes de 

livraison pour laisser le choix du 

prix et de l’acheminement à vos  

e-shoppeurs > Le relais colis reste 

le 2ème mode de livraison choisit à plus 

de 50% (un chiffre en constante 

évolution) tandis que la livraison à 

domicile tend à régresser * 

Donnez la liberté de choisir la livraison 

 + 

Affichez vos éléments de 

confiance tout au long du 

tunnel d’achat 

* Baromètre Fevad – 2011 
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Contactez-nous  

 Tél: 04 72 76 94 00 

win@altics.fr  

Quelles sont les pages où vous perdez des ventes ?  

D'où proviennent les visiteurs qui ajoutent au panier ?  

Quels sont les segments de visiteurs les plus rentables ? 

Réaliser un audit  

et des recommandations Webanalytics  

99 108 

http://www.altics.fr/


108 100 

Proposez divers 

modes de paiement et 

surtout les plus utilisés 

+ 
Check out : Donnez du choix dans la livraison et le paiement 

Multipliez les possibilités de 

livraison > Relais colis et domicile 

sont celles qui répondent le plus 

aux attentes 

Multipliez les possibilités de 

livraison > Relais colis et 

domicile sont celles qui 

répondent le plus aux 

attentes 
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+ 

Proposez différents modes de 

paiement, ne restreignez pas votre 

cible (paypal, chèque…) > Paypal le 

2ème mode de paiement choisit après la CB* 

Ne vous contentez pas du paiement par CB 

 

* Baromètre Fevad – mai 2010 

Proposez différents modes de 

paiement, ne restreignez pas votre 

cible (paypal, chèque…) > Paypal le 

2ème mode de paiement choisit après la CB* 



108 102 

Tunnel d’achat > Les bonnes pratiques 

1. Affichez vos éléments de confiance tout au long de la commande 

2. Faites simple pour diriger au plus vite vers le tunnel d’achat 

3. Intégrez les modes de livraison & frais de port dès le panier 

4. Facilitez l’identification ! 

5. Préférez une gestion des erreurs à la volée dans le formulaire 

6. Proposez du choix dans les modes de livraison et de paiement 
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ALTICS | 04 72 76 94 00 | win@altics.fr  

 

Conclusion 

103 
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1. Affichez vos éléments de confiance dès la page d’accueil 

2. Rendez visible votre offre, l’accès au compte et le panier 

3. Optez pour une structure aéré et gagnez en visibilité 

4. Facilitez la recherche produit avec des filtres et des propositions de tri 

5. Offrez des visuels de qualité, différent et contextualisé 

6. Indiquez le délai d’expédition pour la rassurance 

7. Intégrez vos frais de port et modes de livraison dans le panier 

8. Facilitez l’inscription : gestion des erreurs dans le formulaire 

9. Diversifiez les modes de livraison et de paiement 

10.Affichez vos éléments de confiance tout au long du tunnel d’achat 

Les bonnes pratiques du parcours d’achat 
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Partir des vrais « gens » 

Lieux de vente 

Digitaux 

Lieux de vente 

Traditionnels 

105 
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Recette by Altics 

Tester attentes et 

comportements digitaux 

Testing 

Concevoir des parcours 

d’achat «zéro grain de sable» 

e-Merchandising 

Accompagner vos équipes 

et sélectionner les outils adaptés 

Solutions 

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

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

Equipe de passionnés 
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Synthèse des Offres 

DIAG by Altics 

Repérez les points bloquants via 

un DIAG web, mobile, multicanal 

by Altics  

Révélez  

votre potentiel 

Accélérez  

à la performance 

C’est TOP by Altics. Rémunération 

 incluant une partie variable.  

TOP by Altics TEST by Altics 

Plus de 21 produits de tests conso  

(quali – quanti – Eye Tracking…) !  

Écoutez  

vos utilisateurs 

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


