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A propos de Converteo

A Converteo est uabinet de conseih Y RSLISY RF y i &LISOAlIEA&S RI
performance ebusiness de ses clients.

i Notre équipe est constituée de consultants de haut niveau

i Notre crédo : utiliser les données pour prendre les bonnes décisions

i Notre positionnement : indépendant & centré client
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Publié en mai 2009, Editions Dunod Sratéges pour coner Lo
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Introduction
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|l ntroducti on || est temps doopt. i

A Pourquoicelivre blanc? Voicinosconstats:

1. Lese-commercants perden dza |} dzQe leurp ptaspects au niveau du
LINEP OSaadza RQl OKI U ®
C / QSuadifaute professionnelle de perdre un prospect parvenu a la page de
paiement,il fait partie desprospectdesplus« chauds» présentssurvotre site.

2. Améliorer la performancede son processusk Q| (&rindi de faire croitre
son chiffre R QI T Rred dedSirdvestissementstechniques réduits et des

investissementgnarketingconstants
C [ oftimisationdu processuR QI @$€un dhantiertrés rentable.

A Celivre blanca pour objetsde:
A PrésentellesenjeuxliésauprocessuRk QF OK I {
A Analysergtape par étape,lesquestionsmajeuresde sonoptimisation
A Présenterdessolutions rapidesou plus élaborera mettre en dzdz@ iNdStréesde
caspratiques
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Quoe®t que | e processus doa

[ S LINRPOS&aadza RQI OKI
constitué des pages suivantes :

Visiteurs
Visiteurs

I Page de panieou page récapitulative de
f QO2FFNB OK2A&AS L}RdzNJ RS
Ydzf GALX S yQSad LIl a LkRaa

Je ne trouve
pas le bouton
pour valider

i t3S RQAR&dgeckaficnGd G A2Y Panier
compte, sauf si la création de compte
yQSald LI a ysSoOoSaal ANBo®

i Pagedelivraisob al dzF aQAt aQl 3A
dématérialisé.

Je ne comprends
rien aux frais de
livraison

I Page de choix du mode de paiement o’

al dzF aQAaft yQeée Sy

j dzQdzy &LGralgbnd

I Page de paiementsauf si cette page est
fusionnée avec la précédente.

I Page de confirmation

Paiement
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Des différences sectorielles de performance

[ S GFdzE RQIFIO6FYR2Y RS LI YASNI Sipayés»S LI2 dzZNDOSVY i
b. Y [ S OFftOdzA LJSdzi aS oF&SNJ adzNJ £ S y2YONB RS QA aisiiSat LIk D& dal B il |
LISNEAAGS SO ljdzS fSa LINRPaLISOGa NBIfAaSyd LI dza A S dzNEcrégtibradd pabier. LJ2 dzNJ O

[ Sa Gl dzE RQIFIOlYR2Y RS LI yYASNI LISdz@Syid @I NR SN
chez certains €ommercants.

Taux d'abandon du panier

Habillement (hors VAD et ventes privées)

Biens culturels

|
High-tech et electroménager |
Voyage et hébergement de vacances |
|

I

Equipement de la maison

0% 20% 40% 60% 80%

Source : Benchmark Group, 2010

X al Ad |jdzSt | dzfotesi® delpairfeSt érd® G S dzNE t S
t ' NJ SESYLX S5 LI aaSNJ) RQdzy UGl dzE RQFOLY
représenteune augmentation de CA de 50% 3
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Pourquoi abandonne-t-on son panier ?

Les raisons qui peuvent pousser un prospect a abandammeanier sont nombreuses et varient
selon les étapes du processus

Frais de livraisornrop élevés ou annonceés trop tard, voire cachés.

Prixtrop élevés par rapport a la concurrence.

C2 NX dzf I A NB trdp ®agymdalcdidul i A 2 y

Choix parmi lesnodesde paiementtrop limité.

Mauvais desigty 02 dzi2y a RQlI OGA2y LISdz GA&aA6f Sasx 3INI LK)/
al ylidzS RQA:pditieNé gestich des retours, information sur la société (adresse, téléphone
ASNIFyuaz Xuoo

Raisons quont poussé un internauté&x abandonner un panier

; ; ' ; A4%
I 41%
27%
25%
24%
22%

Frais de livraison trop élevé

Pas prét a acheter le produi
Je voulais comparer les prix avant

Produit trop cher

Je voulais encore réfléchi
Les frais de livraison apparaissaient trop tard
Je ne voulais pas m'inscrire sur le site

On me demandait trop d'information

Le process d'achat était trop lon

Le site était trop lent

Je manquais d'information
T

14%
1206
119
119
L 10% |

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45% 50%

Source ForresteResearct2009

I SNIFAySa NIA&2Yy&E SO21d2SSa 602YLI NI A&2Yys (8§
@2dza yS LI2dzZNNBIT LI & &dzLIINAYSNI Gd2al €S
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La page de Panier

La premiere étape qui détermine toute la suite du processus
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Exemple : zoning de la page de panier de fnac.com

‘ =

Panier Identification

Livraison Paiement /  Confirmation ‘

Caltto-action

Casgue weSC Conga gris blanc

~

La Fnac vous recommande :
Garantie Fnac 100% remboursé 2

ans 19€ )
En savoir plus

Besoin d'aide pour valider votre commande ?
Contactez-nous :

Par téléphone

au 08 92 35 04 05 (0,34€/min)
du lundi au samedi de 9h 4 19h30

Par e-mail : Cliguezic

Surle site ; Aide et FAD

~__. Frais de livraison estimés :
| Vous pourrez modifier ce choix par la suite
]

Sous-total : 53,90€

Récapitulatif

I I e | —

Cross selling

6,00 € -
Frais de port

Code avantage ou bon de réduction

,-\-.I (uniguement sur Fnac.com) :
| . o - .
! / |Sa|9|ssez leici... | lf\ Recalculer)

Sivous disposez d'un chéque cadeau,
utiisez-le lors du paiement & [étape 4

Total :

Codes promos

Montant total
59,90 € Frais de port inclus

Conditions Générales de Vente Fnac.com et dez Conditions Générales de Vente de |a

|:| En cochant cette case, faccepte et je reconnais avoir pris connaissance des
L__!lackerBlacs
I:: Continuez vos achats i (

Callto-action

Construire une page de panier efficace consiste a trouver le bon équilibre, la meiIIeuré;
organisation et la mise en forme la plus adéquate pour chacun de ces éléments.

CONVERTEO
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Le panier : regles générales

A [ Sa NBE3ItSa RQ2NJ Rdz 62y LI yYASNIY
i facileatrouver6 Sy Kl dzi £ RNRAGS RQILINBAa fSa
codes francais du-eommerce),
i accessiblRSLIdzA & Y QAYLIRNUS ljdzSttS LI 3IS Rdz aAGS:
I étre proposé systématiquemenagrés ch,aque i -
F22dzi RQdzy LINRBRdzZA G | dz LI yASND e
[ |

1 article(s) . 56,90 €

Loigirs Bonnes | Ventes | Services

A Le bloc panier en haut a droite doit comporter : " | Ameniaton | Afafos | Privées | Magasins
T Au minimum, le nombre de produits au panier.

A

i 5lFlya fQARSIFEZ €S Y2yalyad G201t Rdz LI yASN®D

Couches : -20% (voir cond.)

A La page panier doit comporter uacapitulatif Voo compte | Aice
clair des achats avec pour chaque produit @ "\ panier | Liste denvies
T Nom, Univers HicFi informatique
i Photo (si pertinent),

. . . Les paniers toujours accessibles en haut a droite de la pag
i Prix unitaire, sur Pixmania.fr, Fnac.com et Amazon.fr

i Quantite,] SO I LlRaaArAoAftAdS RQlFI22dziSNJ 2dz RS
retirer des produits (inutile en revanche de faire
du bouton supprimer un CTA tres visible !),

I Prix total a payer.

CONVERTEO Livre Blanc Converteoi Opt i mi ser son pfCommexes us doéachat e 13/09/2011 10
Conseil e-business



Loaj out au

pani

er : un

A [ QF 22 dzi

OS UMS f Q2 Yy rﬁﬁéyﬁrxﬁ
A Lt Fldzi R2Yy O f dzA
maintenant

A | QSai

ses achats et valider son panier.

EEun ITT

Vious avez ajouté ce produit dans votre panier :

Panasonic Lumix DMC-TZ20 - noir
Fréguemment acheté avec ce produit :
@) |:| Extension de garantie jusqu'a 5 ans (59 € )
( |:|Extensi0n de garantie jusqu'a 3 ans (39 €)
DAssurance contre le Vol et la Casse 2 ans (79 €)
Dﬁssurance contre le Vol et la Casse 1 an (49 €)

Connaitre les conditions de lextension de garantie &t de lassurance vol
et casse

Un exemple de layer intermédiaire systématiquement
proposeé apres un ajout au panier sur Pixmania.fr

‘ Continuer
mes achats

O T =

Y2y iNBNJ |j dzS

:ﬂm-e

= a8

I dz LI YA SNJ S a-commeytantdd { A BF( dBITS L

RS f dzA @

12y FOGA2Y

URd2NQj o2 AlZdz LI Yy A SNJ R 2 Aiditeug, SoNBE  Of | A NB Y !
i En renvoyant directement vers jeagede panier.
i En proposantn layer intermédiairepour LIS NY S G (i NB  t

LA

t QAYGSNY I dzi § RS

De manieregénérale les effets visuels« gagdets»
sont a éviter : paniers qui vibrent, produits qui
fusent vers le panier, X car ils posent des
problemesde compatibilité (notamment avec les
anciens navigateurs) sans améliorer la
compréhensiordesprospects

CONVERTEO
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|l ndi quer au prospect o 1| el

A l'yS FTNA&E&S RQlI @l yoOSyYy S

yiaz LIS
clientouilsesitueRl ya S LINE 2

S aadz

RS NBOJSYAN

XS
QlF OKI i o

D Z

S
O

A Les visiteurs essaient souventd@uer sur la frisgil est donc important de rendre
cliquables les étapes déja validées.

A Lt Sad RQdzodeaqSphiRQEIZIZARNIdRYyRSY 0AFASNI £ S& Sl
effectuées, les étapes en cours et celles a venir.

A Supprimer les autres éléments de navigatidheader et duooter) pour ne conserver que
fF FNARAAS RQIF@GIFIyOSYSyd SG t£tSa /¢! O2YYS Y2
le prospect vers le paiement en supprimant &sments de distractio(démarche classique
ROSNH2Y2YAS LISNHEdZ aA @S0 o

Q/ < ' :
\ Y 2) J O
non panier identification récapitulatif / paiement confirmation

OESYLX S £ &AdZAONBI t FTNRAAS RQIFI Ol yOSYSyid adzNJ { 2FF Ol 2 NE o
actuelle et les étape a venir

CONVERTEO

Livre Blanc Converteoi Opt i mi ser son pfComness us doédachat e 13/09/2011 12
Conseil e-business



Le récapitulatif des produits : éviter la vente forcée

A LeOdzdzNJ RARZA (y ASSINNE O2y aid A GdzS Rdz NBOI LIA (O dzt |
ajoutés.

A llvautmiewda QF 60 a0 SYANI RQlI 22 dzil RAY &% d&kNIRYV @ S dB i RIS dzi
connexes, ce type de pratique est agacant et trés mal percu :
i [ QAYOGSNY I dz0S ljdzA yS LISdzi NBOGANBNI FlF OAESYSYyd «
concurrence (attitude de zapping).
i [QAYGSNYLFdzGS ljdzA R2dziS Rdz aSNRARSdzE RQdzy &aAaS |

carte bleue.
Vendeur 1 Article Disponibilité Frais de livraison Quantité Prix total
Casgue weSC Conga aris blanc En Stock 6€ 1 1@ 53590 €
- - dont éco-part : 0,01 €
La Fnac vous recomman de
Garantie Fnac 100% rembourse 2
ans 19€

Ajouter
Sous-total : 53,90€

Le récapitulatif produit de fnac.com est un tres bon exemple : toutes les informations essentielles sont présentes.
Llecrossi St f Ay3d yQSad LI a F2NOS SiG Af Sad oASy YAaa Sy | gl yi
hy LI2dZNNI AG G2dziSF2Aa8 NBINBIGGSNI £t QLoaSyO0S RQdzy OAadzsSt
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Les boutons doébacti on : Vis

A [QFraiGSYyaAr2y RQdzy LINRPALISOO yS LISdzi &S L2 NI
pas la laissese disperser inutilement

A 5S YIYASNE 3IASYSNItSsz Af Fl dzi LI2dzNJ OKLF lj dzS
i Unseul et uniqueCTA (cafto-action)principalA L LINBY RN} fF F2NXYS RQdzy
I Un ou plusieurs CTA secondaifgdls prendront la forme de liens texte de préférence.

Ve 3 @ Ve Ve ~

A Le CTA principal ddit i i A NS NJ 0 2 RalzSLINRA IS O I OR NI OQSad f
dernier clique. Il doit donc étre :
i +AaA0f S Rdz LIN#eVInGeNdlld arRA R RRIZARS I f A3dyS RS Tt
se démargue (il faut définir urgram,mgire graphiqueavecAune couleur dédiée aux CTA pringipagx,
O2dzt SdzNJ lj dzZA NbausS f I YsYS adzNJ t QSyasSyot S Rdz
j dzZQAf LdJdzA aa S Nl a a2 Nl A NI
i Bienplace¥ Sy oF& t RNBAUS Rdz LI yASNI LR dzNJ & dzA ONB
fS LI YASNI NAAljdzS RQsUNB UOUNRLI f2y3 SU NBLJRZdDza a !
I Parlant: éviter les intitulés simples et trop vagues comniéakder», «Continuem ~ X

CONVERTEO

Livre Blanc Converteoi Opt i mi ser son pfComness us doédachat e 13/09/2011 14
Conseil e-business



Bonnes pratiques : chemisehomme.com

ARTICLE TAILLE PEIX L. QUANTITE PRIX ‘SUPPRIMER

Chemise Homme Rose Doublure a Carreaux Bordeaux & Motifs
Taille / Size 2 : 37/38 2:37/38 47.00 € |Z| 47.00 € b 4
Re&f. : F17241-2

E
TOTAL PRODUITS

100% sécurisé & | B

o= fazof -5

LeCTA principak Valider ma |
LeCTA secondaire Poursuivre mes commanden Said G(NBA& QA3
achats» est de taille plus réduite, et couleur qui ressort mais restant
RQdzy 3N} LKAAYS LIX dza RA &obdwsbta avec RaShartelgraphique du
couleur principale du site). site (Orange vs Marron), en bas a droite,

juste sous le prix de la commande.
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Les frais de livraison : les afficher tot dans le processus

A Souvent, les internautes constituent un
panier pourconnaitre le total port compris

Pour utiliger un bon de réduction, vous devez vous connecter

Frais de livraison estimés : x Ok

France B

A Ne pas leur donner cette information Paris =]
aboutit souvent & umbandon du paniet 75001 Wontant total : 199,30 €
il faut gérer efficacement la question S Frais de hraison
des frais de port voire, en faire un service Coifs de Transportestimés  21,90€
différenciant: points relais, livraison a domicile,

avecousansrendéz2 dza = NB UNI A U Whodomda Ay Z X

& tS OFrftOdzZ RS&a FTNIXAa RS LERNI yQSad LI & G2dz
Sa Y2RSa RS tAONIYA&A2Y LINRLI2&aSa 6t R2YAOAES 2dz Sy LR
Sa LINPRdzAGa | OKS(iSa OLINPRdAzAGAa TN} A&AZ f2dz2NRax SyoO2Yo
e lieu de livraison (par exemple les frais de port peuvent étre plus élevés pour une livraison en Corse).

al AN’ RS RSYIFIYRSN RSa

R2y O LI NF2Aa ySOSaatl
f QF 22dzi | dz LI y A SNJ LI2 dzNJ

u
JAaz2y a2dzKlIAGSO R§a

QF T F A Ciésda\dage Gezpaniedoik dés lafishe prodditNd |
fF AYLIX AILdzZS RS RSYIFYRSNI dzy S

CONVERTEO
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La politique de frais de port : que paie vraiment le client ?

A 1| dz2 2 dze&ifdekndzies raisonnent erplttotalSG 2y G F LILNRAE + &S Y S THasS NI
Af Said Affdza2ANB RS LISYaSNI NP YLISN f QAaafdiveémedf. | dzi S

A Auplus les produits sont faciles & comparer, au plus les frais de port seront étudiés et arbitrésiavec
A DanslecaRS LINPRdzA Ga Y2Aya Tl OAfSYSy( O2 YSujaprépatp&er > f

autant pour la livraisom @ [ QAYUGSNY | dzGS | (G2dz22dzNBR 1 LISNOSLIA
e Unmémecanapévenduda 1O B3SO dzyS f AONIA&2Y 2FFSNIS 385 +Ad5nARMNIS Y/
de livraison.

et FNJFAfESdzNAZ y2dza | @2ya | LIWINRAE INNOS t RS y2YoNBdzE
discount équivalent voire supérieur a un prospect.

Il peut étre opportun @ntégrer une partie des fraisle port dans le prix du bien.

Seul un test permet de déterminer $euil psychologique qdi I A U |j dzQdzy' S f A ONJ A a2
pour un consommateur.
Pour rester rentable, il faut égalemergnégocier régulierement les colts logistiquasec ses prestataires.
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Les codes promo : un cadeau empoisonné

A Chez certains-eommercants les codes promo sont umeblématique majeureavec plus de
la moitié des achats concernés. En témoignent les sites recensant les codes promos qui ont

fleuri sur le web.

CodesPromotion REDUE;’%‘ES&

Votre Spécialiste en Bonnes Affaires ma-Reduc com COM

A La gestion des codes promo estanercice délicat

I Sontils personnels ?
i SontAf & &a2dzYAda Lt RSa O2yUNYAyGSa K oy2dzdS!I dz Of

A Il estimportant de fournidés le paniedzy’ Sa LJ OS LJ2dzNJ al A aANJ &2y
A X 1i0SYAaARYS ROMEO DVIIRST LINEY2Z ljdA yS F2yOidA
RS I @GIftARAGS a8 FIAG LXdza GFNR oL} N SES

A 1l faut donc proposer au prospect dérifier la validitéde son code promo immédiatement
et surtout luiexpliquer pour quelles raisons son code ne fonctionne pas le cas échéant avec
dzyy YS&&l 3S RQOSNNBdzNJ SELX AOAGS®

i {dAOGNB fQF FFAOKIFIS RS& RAFFSNBYyGd YSaal 3Sa R
RQFolyR2y SiG aA OSNIIAy&soupe8 Yy RAGAZ2Yya YSNRGSNI
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Exemple de codes promo déceptifs

t NBy2ya f QScBriaméiciint3jui rapdsy rédbilierement a ses clients des codes
promos. |

Les clients sont invités a saisir un code promo lors de la
Mon cods offre spaciale B3 @  page de récapitulatif de la commande. ‘

Aprés avoir di créer un compte client, on doit de nouveau entrer le code de réduction.
al L{z £S5 O2RS LMWeYz2 yaSaid orlya S@ILE ARS&S LI\

Mon code offre spéciale M cConditions de mon offre spéciale

[ S Ot ASyd NA &l dz&R Of Bt liyNE2 yR/Sabtchn 3886y FLNKHYEAGSN
RQFG2AN) t QAYLINB&daA2Y RQFJ2ANI R2YYyS
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Loacceptation des CGV :: qu

-

v
N

Maitre Gérard HAAS
HAAS Avocats

Concernant les CGV, il est indispensable de les faire accepter expresséme
De ce point de vue, les processus de paiement en un clic sont pergcus com
NA &ljdzS& RQdzy LIRAYdG RS @dzS LIzNBYSY

v dzQBabligatoire de faire ?
I Proposer au téléchargement une version PDF des CGV.

i CIFIANB | OOSLIISNI tSa / D+ t OKLFIjdzS |
depuis la derniere commande.

i bS t!{ O2O0KSNJ LJ NI RSFldzi tF OFa&as |

[ DR YYSNeyi RA&ALIRZ2A&S Sy NBJI yadhdxS R
de la page de validation des CGV
Dans la page de panier.

T
i Dans la page de livraison.
T
T

Haas com Juste avant de procéder au paiement.
¢2dz0S Fdzi NBE LI IS Rdz LINPOSaadza RQI (
paiement.
5Q LINB A& dzy LINE 2Rin20R1S f 2A RSLI2asS f
i Rendre les CGatcessibles depuis I LJF 3S R QI O @ussdepuis R
G2dzi0 &adzLILIR2 NI RS -nia@@ysHANE o0y Segat Siide
CONVERTEO
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ldentification & creation de compte

Un passage obligé
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Pourquoi un compte client ?

A Sur la plupart des sites@mmerce, on demande - Vous étes un nouveau client.

) < ~ < PN < ¢ {Creation de votre compte Amazon) .
au client de_O N‘$S NJ dzy O2YLJusS OtAcs @ Vous étes déja client Amazon ?
pour pouvoir finaliser son achat Votre mot de passe est :

L Illllllll

A Laréflexion est courante sur Internet pourquoi
devraisje créer un compte client ? On ne me demande
pas ¢a au supermarché! Amazon.ir

|  Continuer (serveur sécurisé) 0

A La guestion se pose, en effet, a ceci pres que sauf biens immatériels, il faudra de toute facgor
au minimum demander un nom et une adresse pour la livraison.

A [QARSYUATFAOIOA2Y S aA SttS LISdzi LI2&aASNI RSa

RS 1 OAS LINANOGSSI LISNX¥SG &dzNI@ghezdgigir@TRWM F NA N

i wSOFLAGdzAE FGAT RS& O2YYlYyRSa , 6y2i I-NYYSA)/G, Sy Ol ;

dest AN} A&d2ya | dz AJAOA yYRIS Ny SaiLS B G0 tNE SyalddzNB RS
des informations relatives a sa commande.

i Codes promos personnalisés.

i {dz@S3aFNRS RS&4 [RNBaasSaz LINBFSNByOSa:z X

I Relance des paniers abandonnés.

Le compte client doit donc étre congcu comme un moyen de faciliter la vie du client, et par
conséquent QF OK I . NB OdzNNEB vy i ‘

CONVERTEO
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Le « guestcheckout» : une fausse bonne idee ?

A LeguestcheckoutSa i I LI2A&A0Af A0S mac

Boutique en ligne officielle

un produitsans avoir a créer un compiient.

INFORMATIONS PERSONNELLES

* Champs cbligatoires

A Venu des USA, tpiestcheckoutS a G I dze 2 dZNR QK T
comme une bonne pratique : vraie amélioration ou effet de
mode ? Complément d'al‘:isesk:a
A [ S a S E LJs N‘K Y S y. u I u A 2 y a Y S y 5 S E DETAILS RELATIFS AU PAIEMENT Montant total : 56,95 € avec TVA u

* Champs obligatoires

I Sauf dans le cas particulier des biens dématérialisés, on devra
quand méme demander une adrespeur la livraison.

i Concrétement, on pourra donéconomiser 2 champsmot de [
passe et confirmation du mot de passe.

T Mais ces deux champs ne sqras nécessairegour créer un
compte clientll est possible de de générer un mot de passe AVG AntVirus
aléatoire qui sera envoye par email et modifiable par la suite.

Leguestcheck? dzii Yy Q8a% [ paRZ0DeO2 YYSNDS Si yQSaid t v
RIya RSa OFa 2G Af aAYLIATAS NBStESYSyid f
a2dzKI A0Syl YF22NAGFANBYSYy UG 3 NRSIH
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Collecte de données : les contraintes juridiques

LJI-

(0p])
Qx
I

A Que fautil pourconclure un contrat de vent&k Lt  FI dzd |j dzS f
I Lachose,
T Le prix,
I La cause.

ALt yQS&ai R2yO 2dNNARA|dSYSyd LI a ysoSaal AN
O2y Of dzNB dzy O2yuUN} G RS @SyiSo 9y NBOI yOKS
confirmation écriteRS t I @Sy idS t f QF OKSUGSdzNI 6 LI NI SYI

A Ainsi, dans le cas de biens dématérialisés, on peut tout & fait conclure une vente sans avoir
0Saz2Ay RQdzyS I RN’ aaS RS FIFOUdz2N)Y GAZ2Yy @

A Dans les faits, nous déconseillons toutefois de demander directement les informations de
paiement pour les raisons suivantes :
i /St I bt do&EYoOsS VI NS dRS&®2Yy O STFNI @SN f QAY i SNJI
i {QAf @& livrerld SADMSYRS 2y yS LIRdz2NNF FlLANB f QSO2y?2
i [QSYIF At yQSad LI a (2dz22dzNE f §érevsa fefatforScieNt) Y2 & Sy
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A envisager : Facebook & Googleonnect

ASY 1jdzQSy 02 NB LIS do 2dYUYASI NUOESS S &S aLJFaND £ dsian 2ayAal SRiQ
| dz22 dZNRQKdzA t Sy @A &l ASNJ aSNASdzaSYSy o 5SdzE
Facebook et Google :.? Connect with Google

AVANTAGES INCONVENIENTS
Simplicité | Propriété
Inscription en 2 clics La donnée client reste la propriété Eacebook

. ou Google qui nous y donne seulement acces

Fiabilité
Données a priori plus fiables que celles
récoltées via un formulaire.

e \ | Dépendance |
. Possibilites | ~hy $Said R2yO RSLISYRL yu R Qdz
hy RA&LERZA&S RS ySuuSYSydu: LI dZa ofrri@ Anitfis? PeX leslevoRitibns notamment

j dzS§ OS 1jdzS f Q2y | dzN} A& Lddz RSYIsWRS]I\QNa{isyaQS‘FIQ’\chBFA Rsyu)\l f A
FTdzANJ € QAY G SNY I dzii S . données

Dans les faits, seule une amélioration consequente des taux de conversion pourralt justifier de travalller ave(
CO0So0221 Silk2dz D223ftS O2yySOoide {A (S¢ )[Q$
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Exemple : SushiShop.fr

Connexion

Déja inscrit ? : Inscription

Attention : Votre adresse email remplace désormais votre
identifiant

> Connexion

us via Facebook f Connect
ormations de la

> S'inscrire

& hitps:/fwww.facebook.com/d

sushishop.fr demande une autorisation pour effectuer I'action suivante :

S a mes informa

sushishop.fr

Publier sur mon mur

Commander @ @ vos coordonnses

Bienvenue,

Livre Blanc Convertec

FaceboolconnectLJS NI 8pargnRréu visiteut S NB Y LI A 4 a1 3de 7Rhanipg T 2
{dZA KA{ K2LIOFNI I dzNF Al YsYS Lz NBOdzLISNBNJI f QI |
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Optimisation du formulaire, les grandes regles

Voici quelques régles simples pour optimiser les formulaires, notamment de création de compte

i Alignerles champs et les libellés a gauche en superposant les libellés sur les champs ou mettre les
champs et les libellés sur la méme ligne en mettant en place un alignement vertical central.

Nom 5
| | Nom |

| — ou ;
§ Prénom ‘ Prénom;\ ‘

i Testerle contenu des champsla voléelLJ2 dzNJ SGA GSNJ £ S& aSNASE RQSNN
Afficher clairement lorsque des formats spécifiques sont attendus comme pour les dates ou les
conditions sur les mots de passe.

Adresse email non valide

Email\ tototata.fr \ Email\ toto@tata.fr ‘

i Proposer un texte deassurances U expli€ationa dzNJ £ S& Ay F2N¥ I GA2ya S EA:
OF LI o6ftS RS 2daAGATASNI I O2ftf SOGS RQdzyS'DaYy T2 NJ
maniere générale, raccourcir un formulaire est souvent une bonne idée.

T Avoir dedailles de champs adaptéesu contenu, faire figurer a proximité ou au sein des champs des
exemples de valeur.

A A

i Lf Sad S3IFtSYSyld a2dzSyd LISNIUAYSY(d -gRéesNS I N2 dz
O2KSNBYyGa OAYF2NNIGA2ya LISNER2YYyStftSas | RNBaa
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Création de compte en 2 étapes ?

A Sur certains sites, la création de compte est divisé2 étapes:
i La création du compte a proprement parler dans un layer demandant un email et un mot de passe

uniquement, et parfois les nom et prénom.

R2YyYySSa

i [ QF22dzi RSa&

AVRAALISYyalofSa t fI

A Les sites deentes privéegar exemple sont tous basés sur ce systéme de création de

compte en 2 étapes.

Devenez membre

Merci de remplir les informations suivantes :

CMme (CMIle (M.

(5 4 16 caractéres)

(facultatif)

B Jaccepte sans réserve les conditions générales de vente du site
Showroomprive.com

Je souhaite recevoir les offres des partenaires

- . (0ui (Non
de showroomprive.com par email : - =

1 GRGHER

W BONS D'ACHATS Je m'inscris >
o 2 ARRAINANT YOS A

La création de compte chez showroomprivé

Créer une adresse

Pays

France Métropolitaine

(* Champs obligatoires)

Civilité

Monsieur E]
Prénom * Nom *
Adresse*: |-‘-".'L-'e numéro, étage

Complément |C:c-ce porte, nom société, autres infarmations |

d'adresse :

Code postal* Ville*

Téléphone* :

Renzeignement indizpenzable 5
iéroulement de vol o

» Donner un nom & cette adresse* : Bureau, maison ...

| Valider cette adresse

Léajout

ddébune

adresse de

i vr

f A @NJ

-

C
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Bonne pratique : la vérification des champs a la volee

Les champs sonérifiégs alavoléE f QAY G SNY I dziS @2A0G tS& SNNBc
avant la validation finale du formulaire.

Identifiants du compte

Adresse email : Confirmez votre E-mail

test X+ test L

Mot de passe : Caonfirmation :

........ v = X-
Formul aire doéinscription sur internity.fr

5Flya fQARSIE S f2NAIdzQdzy OKI YL y @6Sadlj deS- & 2yt A

Prénom |Test (V]
Mom |Test (V]
Nom d'utilisateur |testtest 9 test.test n'est pas disponible
Mot de passe |+ 9 Saisisser au moins 5 caractéres
Confirmez le mot de passe |+ 9 Saisisser au moins 5 caractéres
Adresse e-mail test@mondomaine.fr V]

Quel format est le mieux ? @ 14/0211 ) 0211411 0
Jiai lu et faccepte les conditions dutilisation.

Formulaire doéinscription sur rememberthemil k. com
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Bonne pr at rcgmupketion | 6aut o

Pour certains champs, il est possiblefdeilitert S G NJ @1 Af RS f QAY SN,

Ainsi quand celuti renseigne son code postal, on peut lui proposer automatiqguement les villes associees.

De plus, cela permet deormaliser les donnéedlB 02 f 1 SSa L322 dzZNJ NBRAzZA NS €S Gl d
LYRAILdzZSS0O® alAa Af Sad NBO2YY!Il yRSun®Bleur nokpicaus NJ f

LI NJ Olyddi SiA2y 6LI N SESYLX ST dzy y2Y RS KIY

Civilité : Société

Mile (="

FPrénom: Maom :

Prénom L MNom L

Adresse : de facturation
1 rue de Rivoli v o+

Suite adresse :

Une adrezze de livriaizon différente de I'sdresse de faciurafion pours &fre indiguée lors de chague

commande
Code postal : Sélectionnez votre ville :
75001 v s PARIS 01+ | *
FPays : Téléphone :
France =] 0102030405 v =
Tél. portable : Fax:
Formulaire doéinscription sur internity.fr
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Choix de la livraison

Un facteur primordi al de | a vente pour
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Les modes de livraison : les points relais progressent

pickup

services

Ces derniéres années, les
livraisons erpoints relaiset,
dans une moindre mesure, les
retraits en magasirse sont
imposés comme des alternatives
a la livraison a domicile.

Impression de la réservation aprés comman

\ X}

Modes de livraisomhoisis patesinternautes

Quels sont les modes de livraison auxquels vous avez eu recours au Cours

des 6 derniers mois lors de vos transactions sur internet ?

Livraison a domicile

Livraison en point relais
43%

4%

Retrait en magasin

Téléchargement

6%
8%
10%

Livraison a une autre adress

87%
88%

0%
m 2011 = 2010 = 2009

Source : Barometre Fevad i Médiamétrie // Net Ratings 2009 a 2011

2000 40% 60%  80%

100%

En 2009 et 2010, la livraison au travail a été citée par respectivement 5 et 6%

des sondés mais la question ne fut pas posée en 2011.
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Loof fre d@cbliaimoost e

A Lemode de livraison le plus répandreste sans conteste le colis postal.

A La Poste avec son off&oColissimpropose une gamme de services étendue et pratique :

I Livraison er8h.

I Livraison a une adresse donnée apessibilité de fixer un rendexouspour les livraisons entre 17h
et 21h30.

I Retrait en pointCityssimd31 consignes automatiques permettant le retrait 7j/7 24h/24), en bureau
de Poste (+10 000) ou chez un commercgant partenaire (+3000) soit pllBOA6 points de retrait
en France

T Outil desuivi de commandesur le site colissimo.fr.

5 solutions

de livraison |
+ mon domicile Longtemps considérée comme peu compétitiveQ 2 ¥ ¥ NI

= mon rendez-vous RS [ | t2a0S aqQsSa l]noténﬁﬂerdzf)ﬁ dzLJ
» Mon espace cityssimo pour permettre des retraits de colis en dehors des
= mon bureau de poste K2 NJ A NB a Ii Q2 dZ@ S N\l,l dZN\B F'Q S a

= mon commergant
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Livraison en point relais : supprimer le cout du dernier Km

Le boom du &éommerce sera ausk boom des points relais
grace a des acteurs tels que Mondial Relay (groupe 3Suisd€is)aet
qui comptent respectivement plus de 6 000 et 8 000 points relais en Europe.

AVANTAGES INCONVENIENTS
Colt | Pas de livraison a domicile
Frais de port nettement réduits La livraison ne se fait pas a domicile

tla RS aSNBAOS RQAyadt

Flexibilité

| 2NF ANBa RQ2 dz@S NI dzN‘ Ayu“ NE £+ RERISL dea
a2dzLl)X Sa 1jdzQlF 9SO [ t 2ad S Lesdélais de livraison sont en moyenne un peu
supérieurs 0 S dzE  |jLdRrRtF T NB

{71>
X«
w»
Qax
—
[
N.)

Proximité
Maillage du territoire tres efficace
(<5km dans 85% des cas)

Professionnalisme | r

aAhdS t RAaALRAAGAZ2Y RQdzy 2dziAf RS adzi gA RS
commande clés en main
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PI xmani a d®vel oppement doun r G
PlXmania.com
Gagnez sur toutes vos Courses
A Pixmania.com a déve|oppé u@éseau de Sélectionnez le magasin le plus proche de chez vous !
boutiques de retraitsous ses couleurs CLECTIONNEL
dans les principales grandes villes en LE POINT RETRAIT
France (8) mais aussi en Belgique (1), ' DE CHEZVOUS
Espagne (3), Portugal (2) et Italie (3). Lisboa
Parta
A Les avantages promis pRixmaniasont : o
Bouloone
i Ladisponibilité de votre produit24h e
apres votre commande. o
i Deshoraires de retrait étendus —
(notamment le soir). -
I Possibilité deéglersa commandeur S
place Rennes
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Le d®vel oppement du retrait

A Pour certains produits, trop lourds ou encombrants frais de livraisorque ce soit a
domicile ou en point relaiseuvent exploser.

A Pour contourner ce prvolgléme, Sqfactory.frApropose, par exempletieit des achats
directement au dépotRS f QSY I NBLINKA & S @

Mode de livraison

@ Transporteur spécialisé 0 fil':.’r 114 €
© Transporteur spécialisé : Corse ) ﬁ':;:, —H5=-
' Retrait Dépét a Athis-Mons (91200) ) sofactorys —&-

Ceci permet de diviser par un facteur oscillant entre 10 et 15 le montant des frais de port
pour un canapé, soitde F A aaSNJ £ S LINAE G20Ft RQS
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La livraison : un service a géomeétrie variable

A Selon les produits et selon le type de consommateur, les besoins et les attentes en matiére
de livraison peuvent étre tres différents.

A Prenons Jersonadj dzA @A SY Yy Sy (i -liRga EheFubs-e@omNdrceny: € | &S

i Thierry, 40 ans, artisan, habite en banlieue parisienne :

«Je préfere venir chercherlelaveA Yy 3 S22 Sy YIF3IFaAyZ 0QSau a
0N} O Af SG 2QFbA fFNEBSYSYyG tF LiIFOS RIya
livraison.»
T O9OYATAST HH yaxX SOUdRAIYUIST GASYldl RS aQay
«WQK | 0 Xdarts adcatseur, les livreurs monteront ledavge ? EsA LJI2aaAof S
dzy aSNBAOS RQAavyaildlffrdazy K WS yS§ alsa L
Livraison spécialisée
Pour les produits dont le poids est supérieur & 10 kg (écran plasma, LCD ou gros électroménaager), il vous est proposé la livraison a domicile
par deux techniciens-livreurs® ou le retrait en agence.
Le transporteur SLS (Société de Livraison Spécialisée) vous contacte sous 48h pour fixer un rendez-vous de livraison ou le retrait en agence.
(*) Deux techniciens-livreurs déposent votre appareil dans la pigce de votre choix méme sivous habitez en étage sans ascenseur. Cette
livraison vous permet également de sélectionner, sivous le souhaitez, une mise en senice pour un véritable achat clé en main !
Modalités de livraison des produits lourds chez Pixmania.fr
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Le suivi de commande et prise de rendezvous

A La livraison étant de faitun@ 2 dzZNJD S R dfND 2fAGAAYST SNY | dzi ST LI2 d
moment ol en est son colis est tres important.

A De méme, sile client a la possibilitéfdesr une heure de rendexous, ou du moins un
créneauderende®2 dza > RS H KSdzNB& LI NJ SESYLX Sz OS
RQI OKI i Scynfod FFING yaS &2 Rz RQFGGSYRNB Y2y O
maison), et de laérénitto 2S at A& ljdzr yR Y2y O2f A& | NNA D

&# PLAGES HORAIRES DE LIVRAISOH

PARIS : Faites-vous livrer jeudi ou vendredi matin et economisez 2 euros sur vos frais de

o
@ livraison !

Samedi 10 Septembre 2011 [+]

Choisissez une heure de livraisan H
Choisissez une heure de livraison
13:00 - 15:00 - 5.95 € - complet
1330 - 15:30 - 5.99 € - complet

) MOYENHS DE PAIEMENT 14:00 - 16:00-5.99 €

14:30 - 16:30 - 5.99 €

== |Infos livraison

Choisissez une heure de
T

15.00-17:00-599 €
15:30-17:30-5.95 €
16:00-1800-599€

i 1630 - 18:30 - 5.99 € - complet
@ VISA BOURSORAMA - prélévement aprés livraison de votre ¢ 17:00 - 19:00 - 5.99 € - complet
1 Paiement nar ch&nue hancaire - 4 la livraison - sor nrézentation dune nigre didentifa.

A t2dzNJ £ S& LINPRdzA (0 & syozvoNJ y U & se&ide ayogeO/8eud A
ajoutéelj dzQA f Fl dzi LINRPLI2ZASNI £t aSa OftASyildao
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Cas particuliers : biens dematérialisés

Le cas des biens dématérialiséese st ~ part car il ndéy a pas besoin
pour livrer le client. De plus, la livraison est instantanée.

~

I OKI' 0 RQdzy 0ASY AYYl GSNASE

Livraison

N ; ;
‘9 \ Email g SMS | a Cloud Access

Consommation

ee s { dzNJ y O YL NI S i

Sur mon mobile . ,
appareil connecté

e .
A la maison

La probl ®mati que principale noéest plus | a I|Iivra
possibilit®@odimpmorprofois, emdi mporte gu a retde gotvoirgyu e |
avoir de nouveau acces en cas de désinstallation ou suppression involontaire.
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La page de livraison : une page potentiellement complexe

A

l SO t QFdzAYSY il GAz2y
livraison possiblesa page de livraison
devient de plus en plus complexe

[ QSNH2y2YAS RS OSGGS
enjeu majeur. Donner trop de possibilités a
f QA Y UG SNY I dzindnerl@&dzi LI
confusion.

Il fautindiquer tres clairement lecot de
chaque solution et ses caracteristiques

Il est conseillé de ne proposer gles modes
de livraison pertinents Selon le type de client,
a2y LI YyASNI SG asSa KI
regulier), on peut optimiser la page de
livraison en :

i hiérarchisantles modes de livraison entre eux

I proposant par défauicelui le plus adapté ou
j dzS f Q2y

a2dzKIFAGS Tl ¢
[ Q dzGAf Aal 0 )\oﬂaﬂayeﬁsélsﬁ y 3t SEQ?T'%SU mgjr f e“@g chez Pixmania.fr

~ v oA v A v oA

2. Je choisis mon mode de livraison

DANS NOS MAGASINS OU EN POINTS RELAIS

» Retrait en Relais Colis 7,99 € Ensavairplus ,y

@ Rapide et pratiue |
Vos articles liviés en 24 a 48h chez I'un des 4000 commergants Relais Colis. Et bénéficiez de leur ouverture
soir et week-end | Un sms et un e-mail vous seront envoyés dés 'arrivée de vos produits

}» Retrait en magasin PIXmania 6,99 €

Retirez vos articles au magasin de votre choix 24h aprés votre commande.
Un SMS vous sera envoyé pour vous informer de l'arrivée de vos produits en magasin
( Choisir un autre magasin)

D Pans = En savoir plus
D Boulogne &)= | Ensavoir plus

A VOTRE DOMICILE OU AU TRAVAIL @

} Livraison express 13,99 €

Chronopostvous livre en 24h par coursier du lundi au samedi avant 13h.

» Livraison rapide 8,99 € Ensavoirpus

(@ Adrexo vous livre en 2 3 4 jours ouvrés du lundi au vendredi. C

} Livraison super express 15,99 € Ensavorpus

Top Chrono vous livre par coursier le jour-méme ou sous 24h a 'heure de votre choix du lundi au samedi.
@ Aujourd'hui entre 19h et 21h
@ Demain entre 8h et 12h

) Demain entre 15 et 19h

- e ® en iRIXmaniay & QI RIFLIGS | dzi
conseillée. T2ayOiArz2y RS fQlFRNBaasS RS AODNI A
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Exemple : adapter les modes de livraison proposés au panier

A {dzNJ £ S aArAildS ReSmddes!dalikrgfsSn pkopo5eS doit Adfiseton le type de
produit ajouté aupanier :
i Pour une corbeille de fruit, on ne propose que Colissimo

i Pour un canapé, on propose le choix entre le retrait en entrepo6t ou la livraison avec installation
dans la piéce de mon choix

| _}_': _': ._i".'l'&iEu-}l'l slf'vEPLICITE - Livraison chez vous et autour de chez vous 9,468

Qﬁnliisimﬂ' o

Mode de livraison ESSENTIEL - L= liberté du retrsit quand vous e souhaitez 45,57€

#Mode de livraison CONFORT - Livraison specislisée premium sans effort B4, B4

Choix du mode de livraison adapté aux produits sur usineadesign.com
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Modes de paiement

Adapter les choix présentés en fonction des parametres de la vente
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La problematique des moyens de paiement

A Proposer le bon nombre et les bons moyens de paiementestjeu crucial pour
les ecommercants

A Il faut donc bieranalyser son offre et sa ciblgour savoir quels moyens de paiement
mettre a disposition de ses prospects et lesquels sont inutiles ou négligeables.

A La carte bancaire esé moyen de paiement le plus utilisé et est, sauf cas trés
particulier,totalement indispensable !

A Mais bien souvent le paiement par carte bancafr® S & (i LJI et seldroles €as, & m
il faudra y ajouter Paypal, le paiement enApIusieurs fois (avec ou sans frai§), le
LI ASYSY(d LI NJ OKSljdzS 2dz LI NI GANBYSyYy (=

A alAad dadSyaarzy OFNIES FIFAG RS LINRLRA

a1
C : . impact sur la margeles fraigtant différents selon les modes de paiement, il faut
GSaidSNI aA € QF YSE A2 NIYIAMERS SRS Wi GO yRAK
SipS v LI A SYSy( LI} dza-co@rerbanBaimBendal tzickefd@tSux de marge.
Q B A Enfin, il faudra choisir leon prestataire: uniqguement une banque ou des
PaybOX plateformes spécialisées commgone Atos,Paybox X -ilGitégiai la page de
R paiementasonsiteouedtt LINBFSNIo6fS RQs(iNBE NBRA
pavline  oa2vvsyi 27FNANI STFAOIOSYSyd Sy (SNXS

de paiement ?
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Moyens de paiement : la CB domine largement

Modes de paiement choisis par les internaute

[sa Leayia Rob oYy Bl S o

Commission du partenaire
PayPal | 21%

Colts de traitement

Gestion des fraudes ditiges —— j, 1206

Intégration dans

tS LINEOSaadza RQl OKL 0
Chéque cadeau 1206
Gestion de
f QAVOSNY I GA2yFtAalGA2Y
‘ Prélevement bancaire 9%
0% 20% 40% 60% 80% 100%

Source : Barométre Fevad i Mai 2010
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LOIl ncontournabl e : | a Car't

A1l fQSEOSLIiA2Yy RS 1jdzSt1jdzS&a NI NBa aSNWAOSa
micropaiementla carte bleue est le moyen de paiement incontournalgeur tout site
e-commerce.

A Chaque ecommercant se doit de proposer un paiement g8, Visa ou MasterCard
Certains clients seront egalement sensibles a la possibilité de payénparcan Express

A Toutes leplateformes de paiemensérieuses commegone Atos,PayboxXX T 2 dzNJ/ A a a
services dans leur package de base. En revanche, les cartes de débit, paiement en plusieur
fois et autres options un peu plus poussées nécessitent souvent un abonnement un peu plu:
codteux.

vIsA
Electron

VISA
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Cartes bancaires : la question du stockage des donnéees

A Sile stockage des données clients ne souléve globalement pas de problémes Iégaux et techniques
YI 2SdzZNBR X Af Y QSsyock&ke desdocidoriR&s bargeafr&ur eedains sites, on peut
pourtant enregistrer des CB comme sur Amazon ou Auchandirect.fr par exemple.

Date d enpiration

W irtes de paleswen
¢ Bl eurocard / andrew [ D2/2082 Continues
MasterCarnd - {Wows pousrrez vérfer cette
commande avant validation)
O B euvrocara s anrew [N A enpiré 02/Z010 Hatire §
MastarCand - b

A t2dzNJ ad201SNI £ Sa 022NR2YYy IDdEsé PECDSRI, saBrantrdRdadgye Of A
détail, est une norme extrémement contraignante, imposée par Visa et MasterCard, qui hécesgite de
investissementset un audit annuel trés lourde £ I OKIF NBHS RS f QF dzZRAGS® [ 2y
gue pour des sites de grande envergure.

A hy LISdzi $3t f SY seysiabéisRPA@as Lisdnfiet le stagkage des données bancaires
comme le propose par exemplaylingd / SGGS a2t dziAzy 2FFNB € Ql O yil
f @&@nmercant.

S y&dexhrték A a

A [l /bL[Z RS az2y 020S> NBO2YYLl Y R 2
SOdzNAGS £ o OKATFTN

RFGS RQSELANYGA2Y b O2RS RS a
redemander que le®8comme le font fnac.com ou verarivee.com.

Date

Vos cantes Titulaire Type de carte Numéro dexpiration N® de controle Payer avec une carte déja enregistrée
-t . Chaoisir parmi ces cartes déja enregistrées ;| 497 1000 H0HES (045201 2) Mothay v
® o — VISA carevisa T 4840 062011 ) .
IN® de contrle :

Ou

Saisir une nowvelle carte de paiement
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Le micropaiement pour les montants faibles

A Pour cgrtaiqs gcpats avec c{mntarlts trésAfaibIesiI peut étre positif de ne pas dema}nger av

t QF OKSUSdzNJ RS NbByaSAIYSNI azy ydzYSNEB RS OF
A Lt Flrdzi Fft2NBR Sy@Aal 3SNImRSpaan@2htR2 & aSNJ £ dzy
A Les principaux types delcropalememsont basés sur uservice télécond I LILISf R Qdzy

y dzY S NP adzNJJIE$Z Sy@2ir RQdzy { af{ adzN.IJIE$Z ¥
Y20At SO 2dz SYO2NB | OKI'd RQdzyS OF NI'S LINBLJ

¥ RENTABILIWEB I B Autres pays

Payer par Audiotel

Il France

Pour obtenir un code, appelez le :

?}
4 oy

Payer par Sms

Payer par Internet+ internet & 08 99 19 16 70

Payer par Neosurf Neosurf] 1,349 € / appel et 0,337 € / min
Le nom du site n‘apparaitra pas sur votre relevé téléphonique
Payer par Paypal PayPaI Obtention du code 1 min | colt moyen : 1,68€

Payer par CB EE

Votre code : ‘ ‘ Valider mon code

Ces solutions sont toutefois tres limitées et souvent associées a des serpeeseérieux
62SdzE Sy tA3TyS:s azdterhourled Stesdeomnisriedits @classique. y O
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Paypal : simple mais un peu plus colteux

A [ QF G§2dzii RS simpligitey ff DOBaANSYT yQlF LI & 0Saz2ay
son portefeuille dans sa veste.

A Paypal représente souvefib a 20% des transactiol® Qdzy” &aA G ST Af Tl A
paiement a ne pas négliger !

A Attention au codtl Lesfrais de commissiorsontplus élevésue pour une transaction CB.

Paiements regus pour des achats (par mois) Frais par transaction
£0,00 EUR - £2 500,00 EUR 3,4% + €0,25 EUR
Pﬂ Pﬂf €2 500,01 EUR - €10 000,00 EUR 2,0% + €025 EUR
y €10 000,01 EUR - €50 000,00 EUR 1,8% + €0,25 EUR
€50 000,01 EUR - €100 000,00 EUR 1,6% + €0,25 EUR
= €100 000,00 EUR 1,4% + 0,25 EUR

I GAOGONB RS O2YLI NIrA&az2ys fSa FNFAA LI dedoidsyy ae a8
0,8-0,9% de commission par transaction (avec des minimum aux alentours des 15 centimes)

A 1 OKLFIljdzS T2Aa PhiydaQaryieu @isd @Byininudzibketmirged

Un test pour séparer le CA supplémentaire dedanibalisationdes paiements CB
est donc a mener avant toute mise en place définitive.
Un moyen de paiement supplémentaire doit vous appopiers de CA,
pas réduire vos bénéfices !
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Le paiement en plusieurs fois : une facilité essentielle

A Les paiements en plusieurs f¢@/ec ou sans frais) : vous pouvez proposer cette facilité-vous
méme (et donc en supporter tous les risques) ou vous adossqr a de§ organismes i
AYGSNNYSRAIFIANBE& 6/ NBRAG ! ANKRO2ES /2y adzySNJ

CREDIT AGRICOLE
1€Uro Cetelem | e CONSUMER FINANCE

ﬁnoga nuzmmm re s t o { 7
Co SRR SOFINCO

A Ces prestataires proposent aussi des services premium avec de§ cartes ge paiement spécia
2dz £ fQAYI3IS RS fQSYyaSA3IYyS o6OFENUS n SuU2Af
I RSa FILOAEtAOUSEAa RS LIASYSYdGZ RSE&A NBRdAzOU A 2

| Pour les paniers gros montant cela peut étre unéacilité essentielle notamment a cause des
plafonds des CB qui peuvent facilement étre dépasses. |
Attention toutefois autaux de conversion de ces modes de paiemeat ils nécessitent la
NERANBOGAZY OKSIT 8§ LINBadlGFANB LRdNJ dzy S
sur base dscoring = LJdzA & f QSYy @2 A RQdzy R2&&ASNJ OS lj
auraient peutétre pu payer par CB.
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Paiement a la livraison : encore peu utilisé

A Certains internautes restent inquiets de payer un produit pour lequel ils ne seront jamais
livrés. Pour les rassurer, un systemepdeéement a la livraisorpeut-étre un argument decisif.

A lly a alors souvent dérais dits de «contre-remboursement» de quelques euros qui sont
AYLziSa t f QF OKS G SdzNdp

A Reécemment, le Crédit Agricole et LCL ont dévelopgé aveédeftian service de paiement
LINE LJ2 &4 | ydPaién@at hjuea @ogptionlj dzS f Q2y @2A0 4SS RSOS

nombreux sites €ommerce Kwixo. .
KWIXQ #=Es

Vous commandez aujourd’hui et vous n'étes débité
qu'APRES avoir regu et vérifié votre commande.
Gratuit et 100% sécurisé. Compatible CB !

A C Gel)S RS aSNIAOS LISNXSG S3AFHESYSYl RQSOAI
bancaires en utilisant un systeme de login (email ddeamobile), mot de passe comme
pour Paypal.

Avec Foption
Pajement apréz réception®

Man dizponible

Tranches sans I'aption
Pajement aprés réception®

[Sa FTNIA&S QA& 42
paiement CB, sortompétitifs par rapport a

Paypalet offrent un service supérieumais | pE— R E——
encorelLJS dz R Q dzuaACXSAya |auSINAZNGRY (1 @

1,85 % + 0,22 €

30 - 120 Ke 1,33 % + 0,22 € 3 partir de 100 K€

&00 - 1,2 ME 0,95 % + 0,22 £ 1,45 % + 0,22 £
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Paiement par cheque ou mandat : attention au traitement

A Ce mode paiement est certainementdeis rassurant.J2 dzNJ £ QA Y G SNY | dzi S S
LI F F2yR O2YYS L}RdzNJ dzyS /. Y 0QSad R2y O dzy

A Toutefois, les inconvénients sont doublds client doit envoyer son chéque par la poste
donc on ne peut étre sir que la conversion est tout a fait réussie (avec les problémes de
gestion des stocks qui en découlemds deélais sont rallongest il y a toujours un risque de
se retrouver face a uoheque sans provisian

A On peut également choisir dee proposer le paiement par chéque que sous certaines
conditions: pour les paniers dép\gssant un certain montant ou pour Iqs personnes vét:imt deja
Of ASy(Sa LI NJSESYLX Sa | TAY RQSOAGSNI RSa ¥

En conclusion, il egtarfois nécessairele proposer le paiement par cheque ou mandat,
maish t @ dzii YA SdzE YSUGUGNB RQI dziNBa Y2@éSs
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Autres solutions pour supprimer les blocages

A Lister et analyser toutes les solutions de paiement existantes serait trop long mais on peut
également citer :

I Le paiement en mobilité

KWixQ #Buyster

E-PAIEMENT MOBILE

I Le paiement en commun

ee 8T COMMONBOX

Le pot commun en ligne

i Le paiement par chéque®l RS dzEX OF NIiSa RS FTARSEAGSE

On peut ici développer le cas demonetikqui a beaucoup fait parler de lui récemmertimonetik« transforme» ces
moyens de paiement alternatifs en paiement a la carte bancaire, ainsi le paiement par cloageesix par exemple
AQAYG8§3INBE RS YIYASNSE (N} y @zddmétdnt ét Sourdededht.dzy maiichéld&s mbyerfs He F
paiement dits alternatifs est tout de méme évalué a 10 a 15% des transactions !

o2 monetik ]199]
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Pal ement |l es enjeux de |

A 5lya tS OFRNB Rdz RS
O2YYSNDS> f QAYGSNYI
une étape complexa gérer.

la%)

LW TNY WY TVYYY)

A La plateforme de paiement en particulier doit permettre de gérer cette évolution de la
maniérela plus transparentepossible. Le développement international engendrera en soi bier
assez de nouvelles problématiques sans y ajouter le paiement.

A Il faut donc se méfier des plateformes de paiement qui
VO2Y G2 TFRBRQLISNY SG O yi £, QS
surtout si, lors de la signature du contrat, vous avez signé
un engagemendans le temps !

A bS LIa LRddz&G2AN aQSISYRNB A
sa plateforme de paiement serait dommageable !
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La lutte contre la fraude : le cas de FiaNet

A Avec le développement rapide ducemmerce)a fraudeau paiement la carte bancairest devenue une
problématique non négligeable pour certaine@mmercants. En particulier, ceux acceptant des
LI ASYSyGa oSylyd RS f QSGNI y3ISND

i 5QF LINBa S DNBmuneiSeYeprgsente/ 1092 ded ti@ractions bancaires (en CA) mais est
L fQ2NAIAYS RS Hko RS& NMa&ldzSa

A CIHOS £t OS LKSY2Ys8yS a$S az2yid RS@OSt2LJJSa RSa aSNI
e-commercants. On peut notamment citer Mkt qui connait un succes certain en permettant aux
eO2YYSNl yia RQsiNBE NBYo2dzNESa Sy OFa RS NB@2O!

> pusde 10 MILLIONS < <9

LR SN EVISICorsommatenrs 3&@

A FiabSid Sad S3ALESYSyid dzy t1ro6St RS (N¥yaLl NBYyOS Sy
LI & dzyS | ad&dzNF yOS t LINPLINBYSY(d LI NI SNJ LJ2dzNJ f QI C
ORSYlI YRS RQSy@2A RS wL. 2dz RS-delakda co@ QusedAcs lanénieQ dzy S
(70Ce/an jusque 100K de CA puis en baisse de 0,7% a 0,25% du CA ensuite), il y a donc un risque de
perdre des clients.

FiaNet est donc urservice rentable pour les transactions a r|sq(4m|ement venantde
f OSGNI YISNE OSNIIFAYyA LINPRdAzZAU& OKSNE 2dz‘+_
forcément appliquer la vérification FMet pour toutes les transactions. |
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3D Secure : trop coOest tro

A 1l nous faut enfin évoquer les évolutions 88 Secureui a longtemps
été unfrein a la conversior{on évoque souvent 20% de baisse du taux
de transformation) mais qui sur le long terme doit étre testé et suivi de
pres car les consommateurs semblent étre rassurés par sa présence.

A En attendant que le systeme soit indolae termesde taux de transformation, certains
sites proposent un paiement classique ou en3DSecure pour les acheteurs inquiets.

> Paiement comptant

] o= s o
Par carte Bancaire : L 1| SRR
avec authentification VE MasterCard.
™ 30 Secure gﬂgg SecureCode Acceder au paiement

Plus d'infos sur 3D Secure

La mise en place de 3DSecure didiscount

~ Sile systéme 3DSecure a fait abandonner beaucoup de paniers & ses tous débuts, il semble q
- fS FINBAYy t I O2y@SNBAZ2Y a2A0 RS Y2Aaya Sy
systéme qui offre deneilleures garanties de sécuritdl peut ainsi réduire le taux de fraude

L2 dzNJ £ S&a LI ASYSyida RSLHzia f QSUNT Y
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La page de paiement : une page potentiellement complexe

A De méme que la page de livraison, la R e
page de paiement se complexifie a —
.
mesure qué Q2 y | dzZAYSY (S £.S . %2 Y.6.NB 3 . — —
de modes de paiement possibles. Ily
. . 119,00 € m
a donc urrisque de confusion et S
ROA VI dz82SdaNERESQ A y G S N/ =&l S visa o U 2
(surtout que le moment du paiement Coovse | ConeEurcar c#«a;;;:cn
Saiu 02dze2dNa dzy’ Y 2 ¥.5. mi‘;°§§£m:::f:;;@zz%?ﬁ:ﬁﬁ?:@%ﬁﬁ"ﬁﬂﬁde.s UAZyYy 1y
LI2 dzNJ £ S Of A SY U X O D | rorsmecectssss ossommmecocam s ce s o s s v mee——
=
A Lt 02 ydpislgsimodeste [ rerounaupanen ] rceoeur | e —
paiement proposés au profil du client 33;&! ==
(nouveau client ou nongu type de Sous-total TTC :
produits et au montant du panier. st i ke
Total TTC : 344,13 €
A Choisir quels modes de paiement R

Votre commande fera l'objet de 1 livraison(s) (En savoir
plus)

proposer ounon ne dispense pas de les
hierarchiser. quel moyen doHon mettre en avant par défaut, donrteon la méme place a chacun ?

e Le choix du moyen de paiement sélectionné par défaut peut notamment avoir une incidence majeure sur le taux de
conversion !

e [ QdziAtA&lFGAZ2Y RQ2y 3t SO LISNN¥YSG SNEH2Y2YAIldzZS RS LINAGATL S:Z

A @YOS@2ANI dzyS LI 3IS 2G At Sad FILOAtS RQI 2 pedmietS NE
notamment de la personnaliser : en fonction du montant et du contenu du panier, en fonction de la nature
Ot ASY(d o0y2dz8Sl dz @gad® LI2NILSdzZNJ RQdzyS OF NIS RS TFARS
hiérarchisation seront differents.
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Exemple : payer avec deux cartes bancaires

A Ce site de vente de voyages | EIPaiement

permet par exemple aux Je souhaite payer ( avecune carte [ €] (@ avec deux cartes
clients de payer leurs voyages

tres colteux en utilisant deUX | yientant 2 srélever os jour

cartes bancaires différentes. | 515 €
—
A |/ SOA LISNNSU R mpesecoesancaies O ¢ \—
RQ I uua S }\ y R N\B f I N*® de carte bancaire * Date d'expiration + Cryptogramme + (3 demiers chiffres du numeére au
. » S dos de |s carte de orédit. Plus
LX FF2yR /. SG [ v [
Ia Vente Nom du titulaire * Prénom du titulaire +

|TEST [TEST

Attention : Les informations marquées d'une * dans ce formulaire sont importantes pour &tablir votre commande,
effectuer le paiement &t la livraison de vos produits voyages.

Montant a prélever o jour

[515 £
o y — el Les cartes de refrait ne sont pas
VISA mﬁf acosptées.
Type de carte bancaire * C ¢ |o—] !
N* de carte bancaire *+ Date d'expiration * Cryptogramme * (2 demiers chiffres du numére au
W dos de la carte de orédit. Plus
Nom du titulsire + Prénom du titulaire *

Attention : Les informations marquées d'une * dans ce formulaire sont importantes pour &tablir votre commande,
effectuer le paiement et Ia livraison de vos produits voyages.

~
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Eléments transversaux

Rassurance, relance des paniers abandonnés et caltenter
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Rassurance : «ou il faut, quand il faut »

La rassurance doit étradaptéet. £ QSUF LIS 2G &S (NP

{ dzLJLINA YSNJ RSa St SYSyida RS NI iad:
peut souventameéliorer le taux de conversian

L Produit E Livraison JPaiement ( _{ Entreprise
Montant des frais de Mode de paiement Informations légales
port proposés (type de société, lieu
etnRQSYNBIAAGNBY

arsasS az20Al f

Conformité du produit
avec celui présenté sur
le site web Délais de livraison Nom des prestataires

(banque, plateforme
RS LI ASYSYid: Ppolitique de gestion

N/

Qualité du produit, des Ouitil de suivi de
Yl U0ASNBa LINE commande des retours
Sécurité des données
Disponibilité en stock Conditions de livraison bancaires transférées Numéro du catcenter
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Relance des paniers abandonnes : a certaines conditions !

Ve

A 1 LI NIANI RS ftQAvyaillylad 26

. ’ s’ . o LIVRAISON h(‘ RETOUR PREF’A\‘E 7 %ERYICECLIENT

adresse email ou un numéro de téléphone, il est » zalando m &
. = & X oA L y - Femme Enfants Senice client gratuit 0 800 940 651
pOSSIble de |é\I‘B f | y. O S NJ a Q }\ f | - 0 | y R ‘ Chaussures Vétements Spo uxe Beauté Marques PROMO %

T Larelance telephonlque dans les 5 mlnutes suivant N‘oubliez pas votre panier chez Zalando
f QI 0 onSWQ yI_JN\B u S E u I y u R Q dzy é 2 ( Chére Madame gkgjk,

Vous avez ajouté les produits ci-dessous & votre panier mais n'avez pas encore validé votre achat

é E é Y LJf S L’) LJS N\N S l:l ﬁ Qz 6 L] é y )\ NJ ﬁ Me prenez pas le risque que vos articles préférés ne soient plus disponibles.

En un seul clic, vous pouvez valider votre panier et bénéficier des senvices gratuits de Zalando.fr |
i Larelance paremalINS A Sy 4S € QF gl y il 3 ———
O2HwuSdzaS Su RQs UNB LISNIedzS C ;

ax

f Q 7\ y- lj S N\y I dZL’l S q) Les articles suivants sont déja dans votre panier : -
|l faut définir des scenariRS NBf I yOS ol 4Sa Numéto g aic: SEDS2E00’-10300NE 00 |
Rdz O2YLR NI SYSy il Rdz LINRaLISO( @R == ¥

U
SYFAtSX OtAO RIya fQSYIFAfZ vy Gommandermantenant 5
les relances en fonction du type de client (déja client vs.
nouveau client) ou du type de panier (relance s X sur
certaines catégories). B[/j:";i s
On peut proposer au prospect, selon les cas, le méme )
LINE RdzA G 2 dz dzy LINE RdzA G LINE O K s o s e s soreccernore senice ol
t £QFOKIG SO RS& NBRAOUAZ2YH, 1202 RiISEmafiN 4& (RPa A_gz;

panier chez Zalando.fr

Accéder a mon panier

A Attention toutefois auxcomportements opportunistesle certains internautes malins qui
LJ2 dzZNINJ A Sy d NBYF NJjdzSNJ 1j dzQSYy |6 yR2y Yyl yid dzy L
livraison leur sont systématiquement offerts !
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Reactive Marketing : le temps réel pour rattraper les prospects

A tfdzisd 1jdzS RQIFIUOGSYRNBE f QFolyR2Y Rdz LI yASN
certaines solutions de rkeactivemarketing», comme
Devaticd J- NJ SESY L)X SanalysadN@ L2 A4Sy i RQ
comportement des visiteursn temps réepour pouvoir
rattraper un prospectprét a partir.

(2 devgalics

A/ 2yONBGSYSYd At aQl3Ad RQAyadttt SN dzyS ¢
analyse en temps réel les mouvements de la souris pour

identifier descomportements typiquesR Qdzy” LINP & LISOU LINE

a abandonner son panier. Une fois ces comportements

ARSYUAFASEAZT 2y f1yOS dzi2YFGAljdzSYSy G dzy S
dzyy YS&aal 3S RS N}Iaadz2N»yyoOSzT X f2NHEIdzZQAf & &2

A iAdvizepropose également une solution intéressante de
chat onlinequi permet de suivre en temps réel le parcours
RS 0234 OGA&aAGSdz2NAR S RQAYGESNBS, & ,diE Y2YS
commerciale peut soit intervenir manuellement», soit AdeZ@
définir des triggers (ensemble de conditions qui
f 2NRIjdzQStfSa az2yd NBdzyASa RSOf SYOKSyid f Q2
Sy O2YLX SYSYyd Rdz OKIFG UNIYXRAGAZYYSE t f QAY
f QAYUSNY I dzi S o
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Le call-center : un facteur majeur de rassurance

A Le calcenter estsouvent oublielj dzk YR 2y LI NI S LINRPOSaadza RQl
f Q2LI0AYAAFOA2Y RS& LI 3IS&a 6Sood
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humaine sur les conditions de livraison. En moyenne, 50%
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A Au moment du paiement, le catenter peut égalemendtider
G2dza fSa LINRPaLISOGa | dzA y.Pangxempld)
pour des problemes de plafonds, le eadinter peut proposer un paiemen
avec deux CB.

A Afin de mesurer la capacité du eainter & récupérer un prospect inquigt,oposer un
numeéro différent de celui présent sur les autres pagasur pouvoirtrackerefficacement ces
appels et leur taux de conversion. En effet, un panier web abandonné online mais converti p
lecalOSYG4SNJ R2A0G sUNB a2dzadNYAG RSa adaldaaad,
votre outil de web analyse.

Le calcenter peutétre urS £ SYSyYy 0 YI 2SdzNJ RQlI YSTE A 2eINJecuﬁiemm R (
| «in extremis» des prospects inquiets ou perdus.
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Call-center / Exemple : Fnac.com- Panier

Continuez vos achats | \alidez et commandez | »
Vendeur 1 Article Disponibilité Frais de livraison Quantité Prix total
Casgue weSC Conaga gris blanc En Stock 6€ rale 53,90 €
) dont éco-part - 0,01 €
Ls Fnacvous recommande : =upprimer
Garantie Fnac 100% remboursé 2
ans 19 Ensavoirpls | Ajouter
e Sous-total : 53,90 €
’ \ ___/" _~, Frais de livraison estimés : 6,00 €
Leca”-center OCCUpe une 8 | Vous pourrez modifier ce choix par la suite
K . Besoin d'aide pour valider votre commande ? T
place de choix, visible au | contacteznous: e
LJN\B Y 7\ S N\J O 2 dZL\] pﬁ|@% f - LJ2 dZNJ . Code avantage ou bon de réduction
. ) gt-' IEndi o dg gh(gigﬁgmn} .-"/ ", (uniquement sur Fnac.com} : S
aider les prospects qui en | ;e Q) saisissez e ici.. (_Recalculer )
H H . _- N ; — - " Sivous disposez d'un chégue cadeau,
aU ralt beSO|n . Surle site - Aide et FAQ utiizez-le lors du paiement & l'étape 4
Total : 59,90 €
) ) D En cochant cette case, [accepte et je reconnais avoir pris connaissance des
Conditions Générales de Vente Fnac.com et des Conditions Générales de Vente de la
MarketPlace )
C £Z WO0S = | Validez et commandez b |
c~Ac.Com . . L _- = o .
| e 4 de FNO&™ Paiement sécurisé 4+ Suividecommande + Satisfait ou remboursé

Contactez-nous Aide CGV fnac.com, Marketplace et Livre numérique  Protection des données
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Call-center / Exemple : Fnac.com- ldentification

Le callcenter reste présent, avec feoter O QS & (i
toujours le seul élément de rassurance. |
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