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Livre Blanc Converteo ï Optimiser son processus dôachat e-Commerce 

A propos de Converteo 

Á Converteo est un cabinet de conseil ƛƴŘŞǇŜƴŘŀƴǘ ǎǇŞŎƛŀƭƛǎŞ Řŀƴǎ ƭΩŀƳŞƭƛƻǊŀǘƛƻƴ ŘŜ ƭŀ 
performance e-business de ses clients. 

ï Notre équipe est constituée de consultants de haut niveau 

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

ï Notre positionnement : indépendant & centré client 

 

Á Deux livres :  

ï WEB CONVERSION, Stratégies pour convertir vos visiteurs en clients 
Publié en mai 2009, Editions Dunod 

ï LE WEBMARKETING, Définir sa stratégie web,  
/ƻƴǎǘǊǳƛǊŜ ǎŀ ǾƛǎƛōƛƭƛǘŞΣ DŞƴŞǊŜǊ Řǳ ōǳǎƛƴŜǎǎ Ł ƭΩŀƛŘŜ ŘΩLƴǘŜǊƴŜǘ 
A paraître en octobre 2011, Editions Dunod 

 

Á Membre Fevad & Google Analytics Certified Partner 

 

Á Plus de 80 clients nous font confiance : 
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Introduction  
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Introduction : il est temps dôoptimiser votre processus dôachat ! 

Á Pourquoi ce livre blanc ? Voici nos constats : 
 

1. Les e-commerçants perdent ƧǳǎǉǳΩŁ фр҈ de leurs prospects au niveau du 
ǇǊƻŎŜǎǎǳǎ ŘΩŀŎƘŀǘΦ 

Č /ΩŜǎǘ une faute professionnelle de perdre un prospect parvenu à la page de 
paiement, il fait partie des prospects les plus « chauds » présents sur votre site. 

 

2. Améliorer la performance de son processus ŘΩŀŎƘŀǘ permet de faire croitre 
son chiffre ŘΩŀŦŦŀƛǊŜǎ avec des investissements techniques réduits et des 
investissements marketing constants. 

Č [Ωoptimisation du processus ŘΩŀŎƘŀǘ est un chantier très rentable. 
 

Á Ce livre blanc a pour objets de : 
Å Présenter les enjeux liés au processus ŘΩŀŎƘŀǘ. 

Å Analyser, étape par étape, les questions majeures de son optimisation. 

Å Présenter des solutions  rapides ou plus élaborer à mettre en ǆǳǾǊŜ illustrées de 
cas pratiques. 
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Quôest-ce que le processus dôachat ? 

[Ŝ ǇǊƻŎŜǎǎǳǎ ŘΩŀŎƘŀǘ Ŝǎǘ ƘŀōƛǘǳŜƭƭŜƳŜƴǘ 
constitué des pages suivantes : 
 

ï Page de panier ou page récapitulative de 
ƭΩƻŦŦǊŜ ŎƘƻƛǎƛŜ ǇƻǳǊ ŘŜǎ ǎƛǘŜǎ ƻǴ ƭΩŀŎƘŀǘ 
ƳǳƭǘƛǇƭŜ ƴΩŜǎǘ Ǉŀǎ ǇƻǎǎƛōƭŜ ƻǳ ǎƻǳƘŀƛǘŞΦ 
 

ï tŀƎŜ ŘΩƛŘŜƴǘƛŦƛŎŀǘƛƻƴ et de création de 
compte, sauf si la création de compte 
ƴΩŜǎǘ Ǉŀǎ ƴŞŎŜǎǎŀƛǊŜΦ 
 

ï Page de livraisonΣ ǎŀǳŦ ǎΩƛƭ ǎΩŀƎƛǘ ŘΩǳƴ ōƛŜƴ 
dématérialisé. 
 

ï Page de choix du mode de paiement, 
ǎŀǳŦ ǎΩƛƭ ƴΩȅ Ŝƴ ŀ ǉǳΩǳƴ ǎŜǳƭΦ 
 

ï Page de paiement, sauf si cette page est 
fusionnée avec la précédente. 
 

ï Page de confirmation. 

 

Panier 

Visiteurs 

Visiteurs 

Visiteurs 

Livraison 

Prospects 

Prospects 

Paiement 

Prospects 
chauds 

Je ne trouve 
pas le bouton 
pour valider 

Je ne comprends 
rien aux frais de 

livraison 
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Des différences sectorielles de performance 

[Ŝ ǘŀǳȄ ŘΩŀōŀƴŘƻƴ ŘŜ ǇŀƴƛŜǊ Ŝǎǘ ƭŜ ǇƻǳǊŎŜƴǘŀƎŜ ŘŜ ǇŀƴƛŜǊǎ ŎǊŞŞǎ ƧŀƳŀƛǎ ζ payés ». 
b. Υ [Ŝ ŎŀƭŎǳƭ ǇŜǳǘ ǎŜ ōŀǎŜǊ ǎǳǊ ƭŜ ƴƻƳōǊŜ ŘŜ ǾƛǎƛǘŜǎ Ǉŀǎǎŀƴǘ ǇŀǊ ƭŜ ǇŀƴƛŜǊ Ł ŎƻƴŘƛǘƛƻƴ ǉǳŜ ƭŜ ǇŀƴƛŜǊ ƴŜ ǇŜǊǎƛǎǘŜ Ǉŀǎ ŘΩǳƴŜ ǾisiǘŜ Ł ƭΩŀǳǘǊŜΦ {ƛ ƭŜ ǇŀƴƛŜǊ 
ǇŜǊǎƛǎǘŜ Ŝǘ ǉǳŜ ƭŜǎ ǇǊƻǎǇŜŎǘǎ ǊŞŀƭƛǎŜƴǘ ǇƭǳǎƛŜǳǊǎ ǾƛǎƛǘŜǎ ǇƻǳǊ ŎƻƴŎƭǳǊŜ ƭŜǳǊ ŀŎƘŀǘΣ ƛƭ ƴŜ ŦŀǳŘǊŀ ŎƻƳǇǘŀōƛƭƛǎŜǊ ǉǳΩǳƴŜ Ŧƻƛǎ ƭŀ création du panier. 

 

[Ŝǎ ǘŀǳȄ ŘΩŀōŀƴŘƻƴ ŘŜ ǇŀƴƛŜǊ ǇŜǳǾŜƴǘ ǾŀǊƛŜǊ ŀǎǎŜȊ ŦƻǊǘŜƳŜƴǘ ŘΩǳƴ ǎŜŎǘŜǳǊ Ł ƭΩŀǳǘǊŜΣ ŘŜ рл Ł фр҈ 
chez certains e-commerçants. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
Χ aŀƛǎ ǉǳŜƭ ǉǳŜ ǎƻƛǘ ƭŜ ǎŜŎǘŜǳǊΣ ƭŜ potentiel de gain est énorme ! 

tŀǊ ŜȄŜƳǇƭŜΣ ǇŀǎǎŜǊ ŘΩǳƴ ǘŀǳȄ ŘΩŀōŀƴŘƻƴ ŘŜ ǇŀƴƛŜǊ ŘŜ фл Ł ур҈ 

représente une augmentation de CA de 50%. 

 

0% 20% 40% 60% 80%

Equipement de la maison

Voyage et hébergement de vacances

High-tech et electroménager

Biens culturels

Habillement (hors VAD et ventes privées)

Taux d'abandon du panier 

Source : Benchmark Group, 2010 
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Pourquoi abandonne-t-on son panier ? 

10% 
11% 
11% 

12% 
14% 

22% 
24% 

25% 
27% 

41% 
44% 

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

Je manquais d'information

Le site était trop lent

Le process d'achat était trop long

On me demandait trop d'informations

Je ne voulais pas m'inscrire sur le site

Les frais de livraison apparaissaient trop tard

Je voulais encore réfléchir

Produit trop cher

Je voulais comparer les prix avant

Pas prêt à acheter le produit

Frais de livraison trop élevés

Raisons qui ont poussé un internaute à abandonner un panier 

Source : Forrester Research 2009  

Les raisons qui peuvent pousser un prospect à abandonner un panier sont nombreuses et varient 
selon les étapes du processus 

ï Frais de livraison trop élevés ou annoncés trop tard, voire cachés. 

ï Prix trop élevés par rapport à la concurrence. 

ï CƻǊƳǳƭŀƛǊŜ ŘΩƛƴǎŎǊƛǇǘƛƻƴ trop long, mal conçu. 

ï Choix parmi les modes de paiement trop limité. 

ï Mauvais design Υ ōƻǳǘƻƴǎ ŘΩŀŎǘƛƻƴ ǇŜǳ ǾƛǎƛōƭŜǎΣ ƎǊŀǇƘƛǎƳŜ ŀƴȄƛƻƎŝƴŜΣ Χ 

ï aŀƴǉǳŜ ŘΩƛƴŦƻǊƳŀǘƛƻƴ : politique de gestion des retours, information sur la société (adresse, téléphone, 
ƎŞǊŀƴǘǎΣ ΧύΦ 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

/ŜǊǘŀƛƴŜǎ Ǌŀƛǎƻƴǎ ŞǾƻǉǳŞŜǎ όŎƻƳǇŀǊŀƛǎƻƴΣ ǘŜƳǇǎ ŘŜ ǊŞŦƭŜȄƛƻƴΧύ ǎƻƴǘ ƛƴŘŞǇŜƴŘŀƴǘŜǎ ŘŜ ǾƻǘǊŜ ǎƛǘŜ Υ 
Ǿƻǳǎ ƴŜ ǇƻǳǊǊŜȊ Ǉŀǎ ǎǳǇǇǊƛƳŜǊ ǘƻǘŀƭŜƳŜƴǘ ƭΩŀōŀƴŘƻƴ ŘŜ ǇŀƴƛŜǊ Η 
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La page de Panier  
  La première étape qui détermine toute la suite du processus 
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Exemple : zoning de la page de panier de fnac.com 

Codes promos 

Rassurance 

Call-to-action 

Montant total 
Frais de port inclus 

Frais de port 

Récapitulatif 

Frise 
ŘΩŀǾŀƴŎŜƳŜƴǘ 

Cross selling 

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

Call-to-action 
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Le panier : règles générales 

Á [Ŝǎ ǊŝƎƭŜǎ ŘΩƻǊ Řǳ ōƻƴ ǇŀƴƛŜǊ Υ 

ï facile à trouver όŜƴ Ƙŀǳǘ Ł ŘǊƻƛǘŜ ŘΩŀǇǊŝǎ ƭŜǎ 
codes français du e-commerce),  

ï accessible ŘŜǇǳƛǎ ƴΩƛƳǇƻǊǘŜ ǉǳŜƭƭŜ ǇŀƎŜ Řǳ ǎƛǘŜΣ  

ï être proposé systématiquement après chaque 
ŀƧƻǳǘ ŘΩǳƴ ǇǊƻŘǳƛǘ ŀǳ ǇŀƴƛŜǊΦ 

 

Á Le bloc panier en haut à droite doit comporter : 

ï Au minimum, le nombre de produits au panier. 

ï 5ŀƴǎ ƭΩƛŘŞŀƭΣ ƭŜ Ƴƻƴǘŀƴǘ ǘƻǘŀƭ Řǳ ǇŀƴƛŜǊΦ 

 

Á La page panier doit comporter un récapitulatif 
clair des achats avec pour chaque produit :  

ï Nom,  

ï Photo (si pertinent),  

ï Prix unitaire,  

ï Quantité, ŀǾŜŎ ƭŀ ǇƻǎǎƛōƛƭƛǘŞ ŘΩŀƧƻǳǘŜǊ ƻǳ ŘŜ 
retirer des produits (inutile en revanche de faire 
du bouton supprimer un CTA très visible !), 

ï Prix total à payer.  

 

 

Les paniers toujours accessibles en haut à droite de la page 
sur Pixmania.fr, Fnac.com et Amazon.fr 
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Lôajout au panier : un moment cl® 

Un exemple de layer intermédiaire systématiquement  
proposé après un ajout au panier sur Pixmania.fr 

Á [ΩŀƧƻǳǘ ŀǳ ǇŀƴƛŜǊ Ŝǎǘ ǳƴ ŀŎǘŜ ŜǎǎŜƴǘƛŜƭ ǇƻǳǊ ƭŜǎ Ŝ-commerçantsΦ [ΩƛƴǘŜǊƴŀǳǘŜ ŀ Ŧŀƛǘ ŜȄŀŎǘŜƳŜƴǘ 
ŎŜ ǉǳŜ ƭΩƻƴ ŀǘǘŜƴŘŀƛǘ ŘŜ ƭǳƛΦ 

Á Lƭ Ŧŀǳǘ ŘƻƴŎ ƭǳƛ ƳƻƴǘǊŜǊ ǉǳŜ ǎƻƴ ŀŎǘƛƻƴ ŀ ŞǘŞ ǇǊƛǎŜ Ŝƴ ŎƻƳǇǘŜ Ŝǘ ŎŜ ǉǳŜ ƭΩƻƴ ŀǘǘŜƴŘ ŘŜ ƭǳƛ 
maintenant. 

Á /ΩŜǎǘ ǇƻǳǊǉǳƻƛΣ lΩŀƧƻǳǘ ŀǳ ǇŀƴƛŜǊ Řƻƛǘ şǘǊŜ ŎƭŀƛǊŜƳŜƴǘ ǎƛƎƴƛŦƛŞ ŀǳ visiteur, soit : 

ï En renvoyant directement vers la page de panier. 

ï En proposant un layer intermédiaire pour ǇŜǊƳŜǘǘǊŜ Ł ƭΩƛƴǘŜǊƴŀǳǘŜ ŘŜ ŎƘƻƛǎƛǊ ŜƴǘǊŜ ŎƻƴǘƛƴǳŜǊ 
ses achats et valider son panier. 

 

 

 

De manière générale, les effets visuels « gagdets » 
sont à éviter : paniers qui vibrent, produits qui 
fusent vers le panier, Χ car ils posent des 
problèmes de compatibilité (notamment avec les 
anciens navigateurs) sans améliorer la 
compréhension des prospects. 
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Indiquer au prospect o½ il en est : la frise dôavancement 

Á ¦ƴŜ ŦǊƛǎŜ ŘΩŀǾŀƴŎŜƳŜƴǘΣ ǇŜǊƳŜǘ ŘŜ ǊŜǾŜƴƛǊ ŀǳȄ ŞǘŀǇŜǎ ǇǊŞŎŞŘŜƴǘŜǎ Ƴŀƛǎ ǎǳǊǘƻǳǘ ƛƴŘƛǉǳŜ ŀǳ 
client où il se situe Řŀƴǎ ƭŜ ǇǊƻŎŜǎǎǳǎ ŘΩŀŎƘŀǘΦ  

 

Á Les visiteurs essaient souvent de cliquer sur la frise, il est donc important de rendre 
cliquables les étapes déjà validées. 

 

Á Lƭ Ŝǎǘ ŘΩǳǎŀƎŜ ŘΩŀǾƻƛǊ ǳƴ code graphique clair ǇƻǳǊ ƛŘŜƴǘƛŦƛŜǊ ƭŜǎ ŞǘŀǇŜǎ ŘΩƻǊŜǎ Ŝǘ ŘŞƧŁ 
effectuées, les étapes en cours et celles à venir. 

 

Á Supprimer les  autres éléments de navigation  (header et du footer) pour ne conserver que 
ƭŀ ŦǊƛǎŜ ŘΩŀǾŀƴŎŜƳŜƴǘ Ŝǘ ƭŜǎ /¢! ŎƻƳƳŜ ƳƻŘŜ ŘŜ ƴŀǾƛƎŀǘƛƻƴΦ [ŀ ƭƻƎƛǉǳŜ Ŝǎǘ ŘŜ ŦŀƛǊŜ ŎƻƴǾŜǊƎŜǊ 
le prospect vers le paiement en supprimant les éléments de distraction (démarche classique 
ŘΩŜǊƎƻƴƻƳƛŜ ǇŜǊǎǳŀǎƛǾŜύΦ 

9ȄŜƳǇƭŜ Ł ǎǳƛǾǊŜΣ ƭŀ ŦǊƛǎŜ ŘΩŀǾŀƴŎŜƳŜƴǘ ǎǳǊ {ƻŦŀŎǘƻǊȅΦŦǊ Υ ǳƴ ŎƻŘŜ ƎǊŀǇƘƛǉǳŜ ƛƴǘǳƛǘƛŦ ǇƻǳǊ ƭŜǎ ŞǘŀǇŜǎ ǇŀǎǎŞŜǎΣ ƭΩŞǘŀǇŜ 
actuelle et les étape à venir 
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Le récapitulatif des produits : éviter la vente forcée 

Á Le ŎǆǳǊ Řǳ ǇŀƴƛŜǊ Řƻƛǘ şǘǊŜ ŎƻƴǎǘƛǘǳŞ Řǳ ǊŞŎŀǇƛǘǳƭŀǘƛŦ ŘŜǎ ǇǊƻŘǳƛǘǎ ǉǳŜ ƭΩƛƴǘŜǊƴŀǳǘŜ ȅ ŀ 
ajoutés. 

 

Á Il vaut mieux ǎΩŀōǎǘŜƴƛǊ ŘΩŀƧƻǳǘŜǊ ǇŀǊ ŘŞŦŀǳǘ ŘŜǎ ƻǇǘƛƻƴǎ ŘΩŀǎǎǳǊŀƴŎŜ Ŝǘ ŀǳǘǊŜǎ ǎŜǊǾƛŎŜǎ 
connexes, ce type de pratique est agaçant et très mal perçu : 

ï [ΩƛƴǘŜǊƴŀǳǘŜ ǉǳƛ ƴŜ ǇŜǳǘ ǊŜǘƛǊŜǊ ŦŀŎƛƭŜƳŜƴǘ ǳƴŜ ƻǇǘƛƻƴ ǉǳƛǘǘŜǊŀ ǎƛƳǇƭŜƳŜƴǘ ƭŜ ǎƛǘŜ ǇƻǳǊ ƭŀ 
concurrence (attitude de zapping). 

ï [ΩƛƴǘŜǊƴŀǳǘŜ ǉǳƛ ŘƻǳǘŜ Řǳ ǎŞǊƛŜǳȄ ŘΩǳƴ ǎƛǘŜ ǊŞŦƭŞŎƘƛǊŀ Ł ŘŜǳȄ Ŧƻƛǎ ŀǾŀƴǘ ŘŜ ŘƻƴƴŜǊ ǎƻƴ ƴǳƳŞǊƻ ŘŜ 
carte bleue. 

Le récapitulatif produit de fnac.com est un très bon exemple : toutes les informations essentielles sont présentes.  
Le cross-ǎŜƭƭƛƴƎ ƴΩŜǎǘ Ǉŀǎ ŦƻǊŎŞ Ŝǘ ƛƭ Ŝǎǘ ōƛŜƴ Ƴƛǎ Ŝƴ ŀǾŀƴǘΦ 
hƴ ǇƻǳǊǊŀƛǘ ǘƻǳǘŜŦƻƛǎ ǊŜƎǊŜǘǘŜǊ ƭΩŀōǎŜƴŎŜ ŘΩǳƴ ǾƛǎǳŜƭ ǇǊƻŘǳƛǘΦ 
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Les boutons dôaction : visibles, bien plac®s, parlants 

Á [ΩŀǘǘŜƴǘƛƻƴ ŘΩǳƴ ǇǊƻǎǇŜŎǘ ƴŜ ǇŜǳǘ ǎŜ ǇƻǊǘŜǊ ǉǳŜ ǎǳǊ ǳƴ ŞƭŞƳŜƴǘ Ł ƭŀ Ŧƻƛǎ ŀǳǎǎƛΣ ƛƭ Ŝǎǘ ŎƭŞ ŘŜ ƴŜ 
pas la laisser se disperser inutilement ! 

 

Á 5Ŝ ƳŀƴƛŝǊŜ ƎŞƴŞǊŀƭŜΣ ƛƭ Ŧŀǳǘ ǇƻǳǊ ŎƘŀǉǳŜ ǇŀƎŜ Řǳ ǇǊƻŎŜǎǎǳǎ ŘΩŀŎƘŀǘ Υ 

ï Un seul et unique CTA (call-to-action) principal Ą Lƭ ǇǊŜƴŘǊŀ ƭŀ ŦƻǊƳŜ ŘΩǳƴ ōƻǳǘƻƴΦ 

ï Un ou plusieurs CTA secondaires Ą Ils prendront la forme de liens texte de préférence. 

 

Á Le CTA principal doit ŀǘǘƛǊŜǊ ǘƻǳǘŜ ƭΩŀǘǘŜƴǘƛƻƴ Řǳ ǇǊƻǎǇŜŎǘ ŎŀǊ ŎΩŜǎǘ ƭŁ ǉǳΩƻƴ ǎƻǳƘŀƛǘŜ ǉǳŜ ŎŜ 
dernier clique. Il doit donc être : 

ï ±ƛǎƛōƭŜ Řǳ ǇǊŜƳƛŜǊ ŎƻǳǇ ŘΩǆƛƭ : de bonne taille, au-ŘŜǎǎǳǎ ŘŜ ƭŀ ƭƛƎƴŜ ŘŜ ŦƭƻǘǘŀƛǎƻƴΣ ŘΩǳƴŜ ŎƻǳƭŜǳǊ ǉǳƛ 
se démarque (il faut définir une grammaire graphique avec une couleur dédiée aux CTA principaux, 
ŎƻǳƭŜǳǊ ǉǳƛ ǊŜǎǘŜ ƭŀ ƳşƳŜ ǎǳǊ ƭΩŜƴǎŜƳōƭŜ Řǳ ǎƛǘŜύ Ŝǘ ŀǾŜŎ ǳƴ ƳƛƴƛƳǳƳ ŘΩŜǎǇŀŎŜ ǾƛŘŜ ŀǳǘƻǳǊ ǇƻǳǊ 
ǉǳΩƛƭ ǇǳƛǎǎŜ ǊŜǎǎƻǊǘƛǊΦ 

ï Bien placé Υ Ŝƴ ōŀǎ Ł ŘǊƻƛǘŜ Řǳ ǇŀƴƛŜǊ ǇƻǳǊ ǎǳƛǾǊŜ ƭŜ ǊŜƎŀǊŘ ŘŜ ƭΩƛƴǘŜǊƴŀǳǘŜ όǊŞǇŞǘŞ Ŝƴ Ƙŀǳǘ Ł ŘǊƻƛǘŜ ǎƛ 
ƭŜ ǇŀƴƛŜǊ ǊƛǎǉǳŜ ŘΩşǘǊŜ ǘǊƻǇ ƭƻƴƎ Ŝǘ ǊŜǇƻǳǎǎŜǊ ƭŜ /¢! ǎƻǳǎ ƭŀ ƭƛƎƴŜ ŘŜ ŦƭƻǘǘŀƛǎƻƴύΦ 

ï Parlant : éviter les intitulés simples et trop vagues comme « Valider », « Continuer ηΣ Χ  

13/09/2011  14 13/09/2011  14 



Livre Blanc Converteo ï Optimiser son processus dôachat e-Commerce 

Bonnes pratiques : chemise-homme.com 

Le CTA principal « Valider ma 
commande η Ŝǎǘ ǘǊŝǎ ǾƛǎƛōƭŜΣ ŘΩǳƴŜ 

couleur qui ressort mais restant 
cohérente avec la charte graphique du 

site (Orange vs Marron), en bas a droite, 
juste sous le prix de la commande.  

Le CTA secondaire « Poursuivre mes 
achats » est de taille plus réduite, et 
ŘΩǳƴ ƎǊŀǇƘƛǎƳŜ Ǉƭǳǎ ŘƛǎŎǊŜǘ όŘŜ ƭŀ 

couleur principale du site). 
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Á Souvent, les internautes constituent un 
panier pour connaître le total port compris.  

 

Á Ne pas leur donner cette information 
aboutit souvent à un abandon du panier : 
il faut gérer efficacement la question 
des frais de port voire, en faire un service 
différenciant : points relais,  livraison à domicile, 
avec ou sans rendez-ǾƻǳǎΣ ǊŜǘǊŀƛǘ ƳŀƎŀǎƛƴΣ Χ 

 

Á aŀƛǎ ƭŜ ŎŀƭŎǳƭ ŘŜǎ ŦǊŀƛǎ ŘŜ ǇƻǊǘ ƴΩŜǎǘ Ǉŀǎ ǘƻǳƧƻǳǊǎ ŞǾƛŘŜƴǘ ŎŀǊ ƛƭǎ ǇŜǳǾŜƴǘ ŦƻǊǘŜƳŜƴǘ ǾŀǊƛŜǊ ǎŜƭƻƴ Υ 

ï [Ŝǎ ƳƻŘŜǎ ŘŜ ƭƛǾǊŀƛǎƻƴ ǇǊƻǇƻǎŞǎ όŁ ŘƻƳƛŎƛƭŜ ƻǳ Ŝƴ Ǉƻƛƴǘ ǊŜƭŀƛǎΣ ǊŜǘǊŀƛǘ Ŝƴ ƳŀƎŀǎƛƴΣ ƭƛǾǊŀƛǎƻƴ ŜȄǇǊŜǎǎΣ ΧύΦ 

ï [Ŝǎ ǇǊƻŘǳƛǘǎ ŀŎƘŜǘŞǎ όǇǊƻŘǳƛǘǎ ŦǊŀƛǎΣ ƭƻǳǊŘǎΣ ŜƴŎƻƳōǊŀƴǘǎΣ ΧύΦ 

ï Le lieu de livraison (par exemple les frais de port peuvent être plus élevés pour une livraison en Corse). 

 

Á Lƭ Ŝǎǘ  ŘƻƴŎ ǇŀǊŦƻƛǎ ƴŞŎŜǎǎŀƛǊŜ ŘŜ ŘŜƳŀƴŘŜǊ ŘŜǎ ƛƴŦƻǊƳŀǘƛƻƴǎ ǇǊŞŎƛǎŜǎ Ł ƭΩƛƴǘŜǊƴŀǳǘŜ όŎƻŘŜ ǇƻǎǘŀƭΣ ƳƻŘŜ ŘŜ 
ƭƛǾǊŀƛǎƻƴ ǎƻǳƘŀƛǘŞύ Řŝǎ ƭΩŀƧƻǳǘ ŀǳ ǇŀƴƛŜǊ ǇƻǳǊ ǇƻǳǾƻƛǊ ƭǳƛ ŀŦŦƛŎƘŜǊ ƭŜ ŎƻǶǘ ǘƻǘŀƭ ŘŜ ǎƻƴ ŀŎƘŀǘΣ ŦǊŀƛǎ ŘŜ ǇƻǊǘ 
inclus. 

 

 

Les frais de livraison : les afficher tôt dans le processus 

Il est ŜǎǎŜƴǘƛŜƭ ŘΩŀŦŦƛŎƘŜǊ ƭŜǎ ŦǊŀƛǎ ŘŜ ƭƛǾǊŀƛǎƻƴ dès la page de panier (voir dès la fiche produit) 
ƳşƳŜ ǎƛ ŎŜƭŀ ƛƳǇƭƛǉǳŜ ŘŜ ŘŜƳŀƴŘŜǊ ǳƴ ŜŦŦƻǊǘ ǎǳǇǇƭŞƳŜƴǘŀƛǊŜ Ł ƭΩƛƴǘŜǊƴŀǳǘŜΦ 
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La politique de frais de port : que paie vraiment le client ? 

13/09/2011  17 

Il peut être opportun dΩintégrer une partie des frais de port dans le prix du bien. 
Seul un test permet de déterminer le seuil psychologique qui Ŧŀƛǘ ǉǳΩǳƴŜ ƭƛǾǊŀƛǎƻƴ Ŝǎǘ ǘǊƻǇ ŎƘŝǊŜ  

pour un consommateur. 
Pour rester rentable, il faut également renégocier régulièrement les coûts logistiques avec ses prestataires. 

Á !ǳƧƻǳǊŘΩƘǳƛ les internautes raisonnent en coût total Ŝǘ ƻƴǘ ŀǇǇǊƛǎ Ł ǎŜ ƳŞŦƛŜǊ ŘŜǎ ǇǊƛȄ ŘΩŀǇǇŜƭ ǘǊŝǎ όǘǊƻǇ Κύ bas :  
ƛƭ Ŝǎǘ ƛƭƭǳǎƻƛǊŜ ŘŜ ǇŜƴǎŜǊ ǘǊƻƳǇŜǊ ƭΩƛƴǘŜǊƴŀǳǘŜ ŀǾŜŎ ŘŜǎ ŦǊŀƛǎ ŘŜ ǇƻǊǘ ŎŀŎƘŞǎ ƻǳ ŀƴƴƻƴŎŞǎ ǘǊŝǎ tardivement. 

Á Au plus les produits sont faciles à comparer, au plus les frais de port seront étudiés et arbitrés avec soin. 

Á Dans le cas ŘŜ ǇǊƻŘǳƛǘǎ Ƴƻƛƴǎ ŦŀŎƛƭŜƳŜƴǘ ŎƻƳǇŀǊŀōƭŜǎΣ ƭΩƛƴǘŜǊƴŀǳǘŜ ǎŜ ǇƻǎŜ ƭŀ ǉǳŜǎǘƛƻƴ ζ Suis-je prêt à payer 
autant pour la livraison ηΦ [ΩƛƴǘŜǊƴŀǳǘŜ ŀ ǘƻǳƧƻǳǊǎ ƭŀ ǇŜǊŎŜǇǘƛƻƴ ǉǳŜ ƭŀ ƭƛǾǊŀƛǎƻƴ Ŝǎǘ ǘǊƻǇ ŎƘŝǊŜ. 

ᵄ Un même canapé vendu à 1 000ϵ ŀǾŜŎ ǳƴŜ ƭƛǾǊŀƛǎƻƴ ƻŦŦŜǊǘŜ ǎŜ ǾŜƴŘǊŀ ƳƛŜǳȄ ǉǳŜ ǎΩƛƭ Şǘŀƛǘ ǇǊŞǎŜƴǘŞ Ł 850ϵ + 150ϵ de frais 
de livraison. 

ᵄ tŀǊ ŀƛƭƭŜǳǊǎΣ  ƴƻǳǎ ŀǾƻƴǎ ŀǇǇǊƛǎ ƎǊŃŎŜ Ł ŘŜ ƴƻƳōǊŜǳȄ ǘŜǎǘǎ ǉǳΩƛƭ Ŝǎǘ Ǉƭǳǎ ŜŦŦƛŎŀŎŜ ŘΩƻŦŦǊƛǊ ƭŜǎ ŦǊŀƛǎ ŘŜ ǇƻǊǘ Ǉƭǳǘƾǘ ǉǳΩǳƴ 
discount  équivalent voire supérieur à un prospect. 
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Les codes promo : un cadeau empoisonné 

Á Chez certains e-commerçants les codes promo sont une problématique majeure avec plus de 
la moitié des achats concernés. En témoignent les sites recensant les codes promos qui ont 
fleuri sur le web. 

 

 
 

 

Á La gestion des codes promo est un exercice délicat : 

ï Sont-ils personnels ? 

ï Sont-ƛƭǎ ǎƻǳƳƛǎ Ł ŘŜǎ ŎƻƴǘǊŀƛƴǘŜǎ Κ όƴƻǳǾŜŀǳ ŎƭƛŜƴǘΣ Ƴƻƴǘŀƴǘ ƳƛƴƛƳŀƭΣ ȊƻƴŜ ƎŞƻƎǊŀǇƘƛǉǳŜΣ Χύ 
 

Á Il est important de fournir dès le panier ǳƴ ŜǎǇŀŎŜ ǇƻǳǊ ǎŀƛǎƛǊ ǎƻƴ ŎƻŘŜ ǇǊƻƳƻ Ƴŀƛǎ Χ 

Á Χ !ǘǘŜƴǘƛƻƴ Ł ƭΩŜŦŦŜǘ ŘŞŎŜǇǘƛŦ ŘΩǳƴ ŎƻŘŜ ǇǊƻƳƻ ǉǳƛ ƴŜ ŦƻƴŎǘƛƻƴƴŜ ǇŀǎΣ ǎǳǊǘƻǳǘ ǎƛ ƭŀ ǾŞǊƛŦƛŎŀǘƛƻƴ 
ŘŜ ƭŀ ǾŀƭƛŘƛǘŞ ǎŜ Ŧŀƛǘ Ǉƭǳǎ ǘŀǊŘ όǇŀǊ ŜȄŜƳǇƭŜΣ Ł ƭΩŞǘŀǇŜ ŘΩƛŘŜƴǘƛŦƛŎŀǘƛƻƴύΦ 
 

Á Il faut donc proposer au prospect de vérifier la validité de son code promo immédiatement 
et surtout lui expliquer pour quelles raisons son code ne fonctionne pas le cas échéant avec 
ǳƴ ƳŜǎǎŀƎŜ ŘΩŜǊǊŜǳǊ ŜȄǇƭƛŎƛǘŜΦ 

ï {ǳƛǾǊŜ ƭΩŀŦŦƛŎƘŀƎŜ ŘŜǎ ŘƛŦŦŞǊŜƴǘǎ ƳŜǎǎŀƎŜǎ ŘΩŜǊǊŜǳǊǎ ǇŜǊƳŜǘǘǊŀ ŘŜ ǾƻƛǊ ƭŜǎǉǳŜƭǎ ŜƴǘǊŀƛƴŜƴǘ ƭŜ Ǉƭǳǎ 
ŘΩŀōŀƴŘƻƴ Ŝǘ ǎƛ ŎŜǊǘŀƛƴŜǎ ŎƻƴŘƛǘƛƻƴǎ ƳŞǊƛǘŜǊŀƛŜƴǘ ŘΩşǘǊŜ assouplies. 
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Les clients sont invités à saisir un code promo lors de la 
page de récapitulatif de la commande. 

Exemple de codes promo déceptifs 

tǊŜƴƻƴǎ ƭΩŜȄŜƳǇƭŜ ŘΩǳƴ Ŝ-commerçant qui propose régulièrement à ses clients des codes 
promos. 

Après avoir dû créer un compte client, on doit de nouveau entrer le code de réduction.  

a!L{Σ ƭŜ ŎƻŘŜ ǇǊƻƳƻ ƴΩŜǎǘ Ǉŀǎ ǾŀƭƛŘŜ ǎŀƴǎ ǉǳŜ ƭΩƻƴ ŜȄǇƭƛǉǳŜ ǇǊŞŎƛǎŞƳŜƴǘ ǇƻǳǊǉǳƻƛ ! 

[Ŝ ŎƭƛŜƴǘ ǊƛǎǉǳŜ ŘΩşǘǊŜ ŘŞœǳ Ŝǘ ŦǊǳǎǘǊŞΣ ŘΩŀōŀƴŘƻƴƴŜǊ ǎƻƴ ǇŀƴƛŜǊ et en plus 
ŘΩŀǾƻƛǊ ƭΩƛƳǇǊŜǎǎƛƻƴ ŘΩŀǾƻƛǊ ŘƻƴƴŞ ǎŜǎ ŎƻƻǊŘƻƴƴŞŜǎ ǇƻǳǊ ǊƛŜƴΦ 
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Lôacceptation des CGV : quand et comment ? 

Maître Gérard HAAS 
HAAS Avocats 

Á Concernant les CGV, il est indispensable de les faire accepter expressément. 
De ce point de vue, les processus de paiement en un clic sont perçus comme 
ǊƛǎǉǳŞǎ ŘΩǳƴ Ǉƻƛƴǘ ŘŜ ǾǳŜ ǇǳǊŜƳŜƴǘ ƧǳǊƛŘƛǉǳŜ. 

 

Á vǳΩŜǎǘ-il obligatoire de faire ?  

ï Proposer au téléchargement une version PDF des CGV. 

ï CŀƛǊŜ ŀŎŎŜǇǘŜǊ ƭŜǎ /D± Ł ŎƘŀǉǳŜ ŀŎƘŀǘΣ ƳşƳŜ ǎƛ ŜƭƭŜǎ ƴΩƻƴǘ Ǉŀǎ ŞǘŞ ƳƻŘƛŦƛŞŜǎ 
depuis la dernière commande. 

ï bŜ t!{ ŎƻŎƘŜǊ ǇŀǊ ŘŞŦŀǳǘ ƭŀ ŎŀǎŜ ŘΩŀŎŎŜǇǘŀǘƛƻƴ ŘŜǎ /D±Φ 

 

Á [ΩŜ-ŎƻƳƳŜǊœŀƴǘ ŘƛǎǇƻǎŜ Ŝƴ ǊŜǾŀƴŎƘŜ ŘΩǳƴŜ ŎŜǊǘŀƛƴŜ ƭƛōŜǊǘŞ ǉǳŀƴǘ ŀǳ choix 
de la page de validation des CGV : 

ï Dans la page de panier. 

ï Dans la page de livraison. 

ï Juste avant de procéder au paiement. 

ï ¢ƻǳǘŜ ŀǳǘǊŜ ǇŀƎŜ Řǳ ǇǊƻŎŜǎǎǳǎ ŘΩŀŎƘŀǘΣ ǇǊŞŀƭŀōƭŜ Ł ƭŀ ǾŀƭƛŘŀǘƛƻƴ Řǳ 
paiement.  

 

Á 5ΩŀǇǊŝǎ ǳƴ ǇǊƻƧŜǘ ŘŜ ƭƻƛ ŘŞǇƻǎŞ ƭŜ мer juin 2011 : 

ï Rendre les CGV accessibles depuis ƭŀ ǇŀƎŜ ŘΩŀŎŎǳŜƛƭ Řǳ ǎƛǘŜ Ƴŀƛǎ aussi depuis 
ǘƻǳǘ ǎǳǇǇƻǊǘ ŘŜ ƭΩƻŦŦǊŜ όƴŜǿǎƭŜǘǘŜǊǎΣ Ŝ-mailings, ΧύΦ 
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Identification  & création de compte  
Un passage obligé 
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Pourquoi un compte client ? 

Á Sur la plupart des sites e-commerce, on demande 
au client de ŎǊŞŜǊ ǳƴ ŎƻƳǇǘŜ ŎƭƛŜƴǘ ƻǳ ŘŜ ǎΩƛŘŜƴǘƛŦƛŜǊ 
pour pouvoir finaliser son achat. 
 

Á La réflexion est courante sur Internet : « pourquoi 
devrais-je créer un compte client ? On ne me demande 
pas ça au supermarché ! ». 
 

Á La question se pose, en effet, à ceci près que sauf biens immatériels, il faudra de toute façon 
au minimum demander un nom et une adresse pour la livraison.  
 

Á [ΩƛŘŜƴǘƛŦƛŎŀǘƛƻƴΣ ǎƛ ŜƭƭŜ ǇŜǳǘ ǇƻǎŜǊ ŘŜǎ ǇǊƻōƭŝƳŜǎ Ŝƴ ǘŜǊƳŜǎ ŘŜ ŎƻƴŦƛŘŜƴǘƛŀƭƛǘŞ Ŝǘ ŘŜ ǊŜǎǇŜŎǘ 
ŘŜ ƭŀ ǾƛŜ ǇǊƛǾŞŜΣ ǇŜǊƳŜǘ ǎǳǊǘƻǳǘ ŘΩƻŦŦǊƛǊ ŘŜǎ ǎŜǊǾƛŎŜǎ Ŝǘ ŘŜ ǊŜƴǘǊŜǊ Řŀƴǎ une logique CRM : 

ï wŞŎŀǇƛǘǳƭŀǘƛŦ ŘŜǎ ŎƻƳƳŀƴŘŜǎ όƴƻǘŀƳƳŜƴǘ Ŝƴ Ŏŀǎ ŘŜ ǇǊƻōƭŝƳŜ ŀǾŜŎ ƭΩŜƳŀƛƭ ŘŜ ŎƻƴŦƛǊƳŀǘƛƻƴύ Ŝǘ ǎǳƛǾƛ 
des ƭƛǾǊŀƛǎƻƴǎ ŀǳ ǎŜƛƴ ŘŜ ƭΩŜǎǇŀŎŜ ŎƭƛŜƴǘ Ą [ΩƛƴǘŜǊƴŀǳǘŜ Ŝǎǘ ǊŀǎǎǳǊŞ ŘŜ ǇƻǳǾƻƛǊ ǊŜǘǊƻǳǾŜǊ ƭΩŜƴǎŜƳōƭŜ 
des informations relatives à sa commande. 

ï Codes promos personnalisés. 

ï {ŀǳǾŜƎŀǊŘŜ ŘŜǎ ŀŘǊŜǎǎŜǎΣ ǇǊŞŦŞǊŜƴŎŜǎΣ Χ 

ï Relance des paniers abandonnés. 

Le compte client doit donc être conçu comme un moyen de faciliter la vie du client, et par 
conséquent ƭΩŀŎƘŀǘ ǊŞŎǳǊǊŜƴǘ. 
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Le « guest checkout » : une fausse bonne idée ? 

Á Le guest checkout Ŝǎǘ ƭŀ ǇƻǎǎƛōƛƭƛǘŞ ǇƻǳǊ ǳƴ ŎƭƛŜƴǘ ŘΩŀŎƘŜǘŜǊ 
un produit sans avoir à créer un compte client. 

 

Á Venu des USA, le guest checkout Ŝǎǘ ŀǳƧƻǳǊŘΩƘǳƛ ŎƻƴǎƛŘŞǊŞ 
comme une bonne pratique : vraie amélioration ou effet de 
mode ? 

 

Á [Ŝǎ ŜȄǇŞǊƛƳŜƴǘŀǘƛƻƴǎ ƳŜƴŞŜǎ ǎƻƴǘ ƭƻƛƴ ŘΩşǘǊŜ ŎƻƴŎƭǳŀƴǘŜǎ Υ 

ï Sauf dans le cas particulier des biens dématérialisés, on devra 
quand même demander une adresse pour la livraison. 

ï Concrètement, on pourra donc économiser 2 champs : mot de 
passe et confirmation du mot de passe.  

ï Mais ces deux champs ne sont pas nécessaires pour créer un 
compte client. Il est possible de de générer un mot de passe 
aléatoire qui sera envoyé par email et modifiable par la suite.  

 

 
Le guest check-ƻǳǘ ƴΩŜǎǘ ŘƻƴŎ pas la panacée du e-ŎƻƳƳŜǊŎŜ Ŝǘ ƴΩŜǎǘ Ł ƳŜǘǘǊŜ Ŝƴ ǇƭŀŎŜ ǉǳŜ 
Řŀƴǎ ŘŜǎ Ŏŀǎ ƻǴ ƛƭ ǎƛƳǇƭƛŦƛŜ ǊŞŜƭƭŜƳŜƴǘ ƭŜ ǇǊƻŎŜǎǎǳǎ ŘΩŀŎƘŀǘ ƻǳ ōƛŜƴ ǉǳŀƴŘ ƭŜǎ ŀŎƘŜǘŜǳǊǎ 

ǎƻǳƘŀƛǘŜƴǘ ƳŀƧƻǊƛǘŀƛǊŜƳŜƴǘ ƎŀǊŘŜǊ ƭΩŀƴƻƴȅƳŀǘΦ 
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Collecte de données : les contraintes juridiques 

Á Que faut-il pour conclure un contrat de vente Κ Lƭ Ŧŀǳǘ ǉǳŜ ƭŜǎ н ǇŀǊǘƛŜǎ ǎƻƛŜƴǘ ŘΩŀŎŎƻǊŘ ǎǳǊ Υ 

ï La chose, 

ï Le prix, 

ï La cause. 

 

Á Lƭ ƴΩŜǎǘ ŘƻƴŎ ƧǳǊƛŘƛǉǳŜƳŜƴǘ Ǉŀǎ ƴŞŎŜǎǎŀƛǊŜ ŘŜ ŎƻƭƭŜŎǘŜǊ ŘŜǎ ŘƻƴƴŞŜǎ ǇŜǊǎƻƴƴŜƭƭŜǎ ǇƻǳǊ 
ŎƻƴŎƭǳǊŜ ǳƴ ŎƻƴǘǊŀǘ ŘŜ ǾŜƴǘŜΦ 9ƴ ǊŜǾŀƴŎƘŜΣ ƭŜ ǾŜƴŘŜǳǊ Ł ƭΩƻōƭƛƎŀǘƛƻƴ ŘŜ ŦƻǳǊƴƛǊ ǳƴŜ 
confirmation écrite ŘŜ ƭŀ ǾŜƴǘŜ Ł ƭΩŀŎƘŜǘŜǳǊ όǇŀǊ ŜƳŀƛƭΣ ǇŀǊ ŜȄŜƳǇƭŜύΦ 

 

Á Ainsi, dans le cas de biens dématérialisés, on peut tout à fait conclure une vente sans avoir 
ōŜǎƻƛƴ ŘΩǳƴŜ ŀŘǊŜǎǎŜ ŘŜ ŦŀŎǘǳǊŀǘƛƻƴΦ 

 

Á Dans les faits, nous déconseillons toutefois de demander directement les informations de 
paiement pour les raisons suivantes : 

ï /Ŝƭŀ Ǿŀ Ł ƭΩŜƴŎƻƴǘǊŜ ŘŜǎ conventions Ŝǘ ǇŜǳǘ ŘƻƴŎ ŜŦŦǊŀȅŜǊ ƭΩƛƴǘŜǊƴŀǳǘŜΦ 

ï {Ωƛƭ ȅ ŀ ōŜǎƻƛƴ ŘŜ livrer ƭŜ ōƛŜƴΣ ƻƴ ƴŜ ǇƻǳǊǊŀ ŦŀƛǊŜ ƭΩŞŎƻƴƻƳƛŜ ŘŜ ŘŜƳŀƴŘŜǊ ǳƴŜ ŀŘǊŜǎǎŜΦ 

ï [ΩŜƳŀƛƭ ƴΩŜǎǘ Ǉŀǎ ǘƻǳƧƻǳǊǎ ƭŜ ƳŜƛƭƭŜǳǊ ƳƻȅŜƴ ŘŜ ŎƻƳƳǳƴƛŎŀǘƛƻƴ ǇƻǳǊ gérer sa relation client. 
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A envisager : Facebook & Google connect 

.ƛŜƴ ǉǳΩŜƴŎƻǊŜ ǇŜǳ ǳǘƛƭƛǎŞŜǎ ǇŀǊ ƭŜǎ ǎƛǘŜǎ Ŝ-ŎƻƳƳŜǊŎŜ ƭŜǎ ǎƻƭǳǘƛƻƴǎ ŘΩƛŘŜƴǘƛŦƛŎŀǘƛƻƴ ǘƛŜǊŎŜǎ ǎƻƴǘ 
ŀǳƧƻǳǊŘΩƘǳƛ Ł ŜƴǾƛǎŀƎŜǊ ǎŞǊƛŜǳǎŜƳŜƴǘΦ 5ŜǳȄ ŀŎǘŜǳǊǎ ƳŀƧŜǳǊǎ ǎƻǊǘŜƴǘ ŎƭŀƛǊŜƳŜƴǘ Řǳ ƭƻǘ Υ 
Facebook et Google. 

 

INCONVÉNIENTS AVANTAGES 

Simplicité 

Inscription en 2 clics 

Fiabilité 

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

 

Possibilités 

hƴ ŘƛǎǇƻǎŜ ŘŜ ƴŜǘǘŜƳŜƴǘ Ǉƭǳǎ ŘΩƛƴŦƻǊƳŀǘƛƻƴ 
ǉǳŜ ŎŜ ǉǳŜ ƭΩƻƴ ŀǳǊŀƛǘ Ǉǳ ŘŜƳŀƴŘŜǊ ǎŀƴǎ ŦŀƛǊŜ 

ŦǳƛǊ ƭΩƛƴǘŜǊƴŀǳǘŜ 

 

Propriété 

La donnée client reste la propriété de Facebook 
ou Google qui nous y donne seulement accès. 

Dépendance 

hƴ Ŝǎǘ ŘƻƴŎ ŘŞǇŜƴŘŀƴǘ ŘΩǳƴ ŀŎǘŜǳǊ ǘƛŜǊǎ Řƻƴǘ 
on ne maîtrise pas les évolutions notamment 
Ŝƴ ǘŜǊƳŜ ŘŜ ŎƻƴŦƛŘŜƴǘƛŀƭƛǘŞ Ŝǘ ŘΩŀŎŎŝǎ ŀǳȄ 

données 
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Dans les faits, seule une amélioration conséquente des taux de conversion pourrait justifier de travailler avec 
CŀŎŜōƻƻƪ Ŝǘκƻǳ DƻƻƎƭŜ ŎƻƴƴŜŎǘΦ {ƛ ǘŜƭ ƴΩŞǘŀƛǘ Ǉŀǎ ƭŜ ŎŀǎΣ ƳŜǘǘŜȊ Ŧƛƴ ŀǳ ǘŜǎǘ Η 
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Exemple : SushiShop.fr 

Facebook connect ǇŜǊƳŜǘ ŘΩépargner au visiteur ƭŜ ǊŜƳǇƭƛǎǎŀƎŜ ŘΩǳƴ ŦƻǊƳǳƭŀƛǊŜ de 7 champs 
{ǳǎƘƛ{ƘƻǇΦŦǊ ŀǳǊŀƛǘ ƳşƳŜ Ǉǳ ǊŞŎǳǇŞǊŜǊ ƭΩŀŘǊŜǎǎŜ ǉǳƛ ŜȄƛǎǘŀƛǘ ǎǳǊ CŀŎŜōƻƻƪ ǇƻǳǊ ƭŀ ƭƛǾǊŀƛǎƻƴ Η 
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Optimisation du formulaire, les grandes règles 

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

ï Aligner les champs et les libellés à gauche en superposant les libellés sur les champs ou mettre les 
champs et les libellés sur la même ligne en mettant en place un alignement vertical central. 

 

 

 

 
ï Tester le contenu des champs à la volée ǇƻǳǊ ŞǾƛǘŜǊ ƭŜǎ ǎŞǊƛŜǎ ŘΩŜǊǊŜǳǊ ŀǳ ƳƻƳŜƴǘ ŘŜ ƭŀ ǾŀƭƛŘŀǘƛƻƴΦ 

Afficher clairement lorsque des formats spécifiques sont attendus comme pour les dates ou les 
conditions sur les mots de passe. 

 

 

ï Proposer un texte de rassurance Ŝǘ ŘΩexplication ǎǳǊ ƭŜǎ ƛƴŦƻǊƳŀǘƛƻƴǎ ŜȄƛƎŞŜǎΦ {ƛ Ǿƻǳǎ ƴΩşǘŜǎ Ǉŀǎ 
ŎŀǇŀōƭŜ ŘŜ ƧǳǎǘƛŦƛŜǊ ƭŀ ŎƻƭƭŜŎǘŜ ŘΩǳƴŜ ƛƴŦƻǊƳŀǘƛƻƴΣ ŎΩŜǎǘ ǉǳΩŜƭƭŜ ƴΩŜǎǘ Ǉŀǎ ŦƻǊŎŞƳŜƴǘ ƴŞŎŜǎǎŀƛǊŜ ! De 
manière générale, raccourcir un formulaire est souvent une bonne idée. 

 

ï Avoir des tailles de champs adaptées au contenu, faire figurer à proximité ou au sein des champs des 
exemples de valeur. 

 

ï Lƭ Ŝǎǘ ŞƎŀƭŜƳŜƴǘ ǎƻǳǾŜƴǘ ǇŜǊǘƛƴŜƴǘ ŘŜ ǊŜƎǊƻǳǇŜǊ ƭŜǎ ŎƘŀƳǇǎ ŘΩǳƴ ŦƻǊƳǳƭŀƛǊŜ Ŝƴ ǎƻǳǎ-groupes 
ŎƻƘŞǊŜƴǘǎ όƛƴŦƻǊƳŀǘƛƻƴǎ ǇŜǊǎƻƴƴŜƭƭŜǎΣ ŀŘǊŜǎǎŜ ŘŜ ƭƛǾǊŀƛǎƻƴΣ ΧύΦ 

 

Nom 

Prénom 

Nom 

Prénom OU 

toto@tata.fr Email tototata.fr Email 
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Adresse email non valide 



Livre Blanc Converteo ï Optimiser son processus dôachat e-Commerce 

Création de compte en 2 étapes ? 

Á Sur certains sites, la création de compte est divisée en 2 étapes : 

ï La création du compte à proprement parler dans un layer demandant un email et un mot de passe 
uniquement, et parfois les nom et prénom. 

ï [ΩŀƧƻǳǘ ŘŜǎ ŘƻƴƴŞŜǎ ƛƴŘƛǎǇŜƴǎŀōƭŜǎ Ł ƭŀ ƭƛǾǊŀƛǎƻƴ όŀŘǊŜǎǎŜ ƴƻǘŀƳƳŜƴǘύ Řŀƴǎ ǳƴ ǎŜŎƻƴŘ ŦƻǊƳǳƭŀƛǊŜΦ 

 

Á Les sites de ventes privées par exemple sont tous basés sur ce système de création de 
compte en 2 étapes. 

La création de compte chez showroomprivé 

Lôajout dôune adresse de livraison 
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Bonne pratique : la vérification des champs à la volée 

Les champs sont vérifiés à la voléeΣ ƭΩƛƴǘŜǊƴŀǳǘŜ Ǿƻƛǘ ƭŜǎ ŜǊǊŜǳǊǎ ŀǳ ŦǳǊ Ŝǘ Ł ƳŜǎǳǊŜ Řǳ ǊŜƳǇƭƛǎǎŀƎŜΣ 
avant la validation finale du formulaire. 

 
 

 

 

 

 

5ŀƴǎ ƭΩƛŘŞŀƭΣ ƭƻǊǎǉǳΩǳƴ ŎƘŀƳǇ ƴΩŜǎǘ Ǉŀǎ ǾŀƭƛŘŜΣ ǳƴ ǘŜȄǘŜ ƛƴŘƛǉǳŜ Ł ƭΩƛƴǘŜǊƴŀǳǘŜ ŎŜ ǉǳŜ ƭΩƻƴ ŀǘǘŜƴŘ ŘŜ ƭǳƛ : 

Formulaire dôinscription sur rememberthemilk.com 

Formulaire dôinscription sur internity.fr 
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Bonne pratique : lôauto-complétion  

Pour certains champs, il est possible de faciliter ƭŜ ǘǊŀǾŀƛƭ ŘŜ ƭΩƛƴǘŜǊƴŀǳǘŜΦ 
Ainsi quand celui-ci renseigne son code postal, on peut lui proposer automatiquement les villes associées. 

De plus, cela permet de normaliser les données ǊŞŎƻƭǘŞŜǎ ǇƻǳǊ ǊŞŘǳƛǊŜ ƭŜ ǘŀǳȄ ŘŜ bt!L όbΩƘŀōƛǘŜ tŀǎ Ł ƭΩ!ŘǊŜǎǎŜ 
LƴŘƛǉǳŞŜύΦ aŀƛǎ ƛƭ Ŝǎǘ ǊŜŎƻƳƳŀƴŘŞ ŘŜ ƭŀƛǎǎŜǊ ƭŀ ǇƻǎǎƛōƛƭƛǘŞ Ł ƭΩƛƴǘŜǊƴŀǳǘŜ ŘΩŜƴǘǊŜǊ une valeur non prévue 

ǇŀǊ ƭΩŀǳǘƻ-ŎƻƳǇƭŞǘƛƻƴ όǇŀǊ ŜȄŜƳǇƭŜΣ ǳƴ ƴƻƳ ŘŜ ƘŀƳŜŀǳ Ł ƭŀ ǎǳƛǘŜ ŘΩǳƴ ŎƻŘŜ ǇƻǎǘŀƭύΦ 

Formulaire dôinscription sur internity.fr 

13/09/2011  30 13/09/2011  30 



Livre Blanc Converteo ï Optimiser son processus dôachat e-Commerce 

Choix de la livraison  
Un facteur primordial de la vente pour lôinternaute 
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Les modes de livraison : les points relais progressent 

10% 

19% 

23% 

43% 

88% 

8% 

15% 

21% 

31% 

45% 

87% 

6% 

15% 

22% 

34% 

52% 

82% 

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Livraison à une autre adresse

Téléchargement

Retrait en magasin

Impression de la réservation après commande

Livraison en point relais

Livraison à domicile

Modes de livraison choisis par les internautes 
Quels sont les modes de livraison auxquels vous avez eu recours au cours 
des 6 derniers mois lors de vos transactions sur internet ? 

2011 2010 2009
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Source : Baromètre Fevad ï Médiamétrie // Net Ratings  2009 à 2011 

 

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. 

Ces dernières années, les 

livraisons en points relais et, 

dans une moindre mesure, les 

retraits en magasin se sont 

imposés comme des alternatives 

à la livraison à domicile. 
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Lôoffre de la Poste :  

Á Le mode de livraison le plus répandu reste sans conteste le colis postal. 

 

Á La Poste avec son offre SoColissimo propose une gamme de services étendue et pratique : 

ï Livraison en 48h. 

ï Livraison à une adresse donnée avec possibilité de fixer un rendez-vous pour les livraisons entre 17h 
et 21h30. 

ï Retrait en point Cityssimo (31 consignes automatiques permettant le retrait 7j/7 24h/24), en bureau 
de Poste (+10 000) ou chez un commerçant partenaire (+3000) soit plus de 13000 points de retrait 
en France. 

ï Outil de suivi de commande sur le site colissimo.fr. 

 

 

 

 Longtemps considérée comme peu compétitive, ƭΩƻŦŦǊŜ 

ŘŜ [ŀ tƻǎǘŜ ǎΩŜǎǘ ōŜŀǳŎƻǳǇ ŘŞǾŜƭƻǇǇŞŜ notamment 

pour permettre des retraits de colis en dehors des 

ƘƻǊŀƛǊŜǎ ŘΩƻǳǾŜǊǘǳǊŜ ŘŜǎ ōǳǊŜŀǳȄ ŘŜ ǇƻǎǘŜΦ 
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Livraison en point relais : supprimer le coût du dernier Km  

Le boom du e-commerce sera aussi le boom des points relais 
grâce à des acteurs tels que Mondial Relay (groupe 3Suisses) et Kiala 

qui comptent respectivement plus de 6 000 et 8 000 points relais en Europe. 

INCONVÉNIENTS AVANTAGES 

Coût 

Frais de port nettement réduits 

Flexibilité 

IƻǊŀƛǊŜǎ ŘΩƻǳǾŜǊǘǳǊŜ ŘŜǎ Ǉƻƛƴǘǎ ǊŜƭŀƛǎ Ǉƭǳǎ 
ǎƻǳǇƭŜǎ ǉǳΩŀǾŜŎ [ŀ tƻǎǘŜ 

 

Proximité 

Maillage du territoire très efficace  

(<5km dans 85% des cas) 

 

Pas de livraison à domicile 

La livraison ne se fait pas à domicile 
tŀǎ ŘŜ ǎŜǊǾƛŎŜ ŘΩƛƴǎǘŀƭƭŀǘƛƻƴ 

Délais 

Les délais de livraison sont en moyenne un peu 
supérieurs à ŎŜǳȄ ǉǳΩƻŦŦǊŜ La Poste 

Professionnalisme 

aƛǎŜ Ł ŘƛǎǇƻǎƛǘƛƻƴ ŘΩǳƴ ƻǳǘƛƭ ŘŜ ǎǳƛǾƛ ŘŜ 
commande clés en main 
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Pixmania : d®veloppement dôun r®seau de points de retrait en propre 

Á Pixmania.com a développé un réseau de 
boutiques de retrait sous ses couleurs 
dans les principales grandes villes en 
France (8) mais aussi en Belgique (1), 
Espagne (3), Portugal (2) et Italie (3). 

 

Á Les avantages promis par Pixmania sont : 

ï La disponibilité de votre produit 24h 
après votre commande. 

ï Des horaires de retrait étendus 
(notamment le soir). 

ï Possibilité de régler sa commande sur 
place. 
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Le d®veloppement du retrait direct ¨ lôentrep¹t 

Á Pour certains produits, trop lourds ou encombrants, les frais de livraison que ce soit à 
domicile ou en point relais peuvent exploser. 

 

Á Pour contourner ce problème, Sofactory.fr propose, par exemple, le retrait des achats 
directement au dépôt ŘŜ ƭΩŜƴǘǊŜǇǊƛǎŜΦ  

Ceci permet de diviser par un facteur oscillant entre 10 et 15 le montant des frais de port  
pour un canapé, soit de ōŀƛǎǎŜǊ ƭŜ ǇǊƛȄ ǘƻǘŀƭ ŘΩŜƴǾƛǊƻƴ мл҈. 
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La livraison : un service à géométrie variable 

Á Selon les produits et selon le type de consommateur, les besoins et les attentes en matière 
de livraison peuvent être très différents. 

 

Á Prenons 2 personas ǉǳƛ ǾƛŜƴƴŜƴǘ ŘΩŀŎƘŜǘŜǊ ǳƴ ƭŀǾŜ-linge chez un e-commerçant : 

 

ïThierry, 40 ans, artisan, habite en banlieue parisienne : 

« Je préfère venir chercher le lave-ƭƛƴƎŜΣ Ŝƴ ƳŀƎŀǎƛƴΣ ŎΩŜǎǘ ǎǳǊ Ƴƻƴ ŎƘŜƳƛƴ Ŝƴ ǊŜƴǘǊŀƴǘ Řǳ 
ǘǊŀǾŀƛƭ Ŝǘ ƧΩŀƛ ƭŀǊƎŜƳŜƴǘ ƭŀ ǇƭŀŎŜ Řŀƴǎ Ƴƻƴ ǳǘƛƭƛǘŀƛǊŜΦ /ŀ ƳŜ ŦŜǊŀ ŞŎƻƴƻƳƛǎŜǊ ƭŜǎ ŦǊŀƛǎ ŘŜ 
livraison. » 

 

ï9ƳƛƭƛŜΣ нн ŀƴǎΣ ŞǘǳŘƛŀƴǘŜΣ ǾƛŜƴǘ ŘŜ ǎΩƛƴǎǘŀƭƭŜǊ Ł tŀǊƛǎ Υ 

« WΩƘŀōƛǘŜ ŀǳ оe sans ascenseur, les livreurs monteront le lave-linge ? Est-ƛƭ ǇƻǎǎƛōƭŜ ŘΩŀǾƻƛǊ 
ǳƴ ǎŜǊǾƛŎŜ ŘΩƛƴǎǘŀƭƭŀǘƛƻƴ Κ WŜ ƴŜ ǎŀƛǎ Ǉŀǎ Řǳ ǘƻǳǘ ŎƻƳƳŜƴǘ ƭŜ ǊŀŎŎƻǊŘŜǊ Ł ƭΩŀǊǊƛǾŞŜ ŘΩŜŀǳ Χ » 

 

 

Modalités de livraison des produits lourds chez Pixmania.fr 
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Le suivi de commande et prise de rendez-vous 

Á La livraison étant de fait une ǎƻǳǊŎŜ ŘΩŀƴƎƻƛǎǎŜ ǇƻǳǊ ƭΩƛƴǘŜǊƴŀǳǘŜΣ ǇƻǳǾƻƛǊ ǎŀǾƻƛǊ Ł ǘƻǳǘ 
moment où en est son colis est très important. 

 

Á De même, si le client a la possibilité de fixer une heure de rendez-vous, ou du moins un 
créneau de rendez-ǾƻǳǎΣ ŘŜ н ƘŜǳǊŜǎ ǇŀǊ ŜȄŜƳǇƭŜΣ ŎŜƭŀ ǇŜǳǘ şǘǊŜ ǳƴ ŞƭŞƳŜƴǘ ŎƭŞ Řŀƴǎ ƭΩŀŎǘŜ 
ŘΩŀŎƘŀǘ  Ŝƴ ƻŦŦǊŀƴǘ Υ Řǳ confort όǇŀǎ ōŜǎƻƛƴ ŘΩŀǘǘŜƴŘǊŜ Ƴƻƴ Ŏƻƭƛǎ ǘƻǳǘŜ ƭŀ ƧƻǳǊƴŞŜ Ł ƭŀ 
maison), et de la sérénité όƧŜ ǎŀƛǎ ǉǳŀƴŘ Ƴƻƴ Ŏƻƭƛǎ ŀǊǊƛǾŜ ŘƻƴŎ ƧŜ ƴŜ ƳΩƛƴǉǳƛŝǘŜ ǇŀǎύΦ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Á tƻǳǊ ƭŜǎ ǇǊƻŘǳƛǘǎ ŜƴŎƻƳōǊŀƴǘǎ ƻǳ ƴŞŎŜǎǎƛǘŀƴǘ ǳƴŜ ƛƴǎǘŀƭƭŀǘƛƻƴΣ ŎΩŜǎǘ ǳƴ service à forte valeur 
ajoutée ǉǳΩƛƭ Ŧŀǳǘ ǇǊƻǇƻǎŜǊ Ł ǎŜǎ ŎƭƛŜƴǘǎΦ 
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Le cas des biens dématérialisés est ¨ part car il nôy a pas besoin de demander une adresse physique 

pour livrer le client. De plus, la livraison est instantanée. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

La probl®matique principale nôest plus la livraison du produit mais la capacit® dôoffrir au client la 

possibilit® dôen profiter nôimporte o½, nôimporte quand et quel que soit le support et de pouvoir y 

avoir de nouveau accès en cas de désinstallation ou suppression involontaire. 

 

Cas particuliers : biens dématérialisés 

!ŎƘŀǘ ŘΩǳƴ ōƛŜƴ ƛƳƳŀǘŞǊƛŜƭ 

Livraison 

 

 
Email Cloud Access SMS 

Consommation 

 

 
A la maison 

{ǳǊ ƴΩƛƳǇƻǊǘŜ ǉǳŜƭ 

appareil connecté 
Sur mon mobile 
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La page de livraison : une page potentiellement complexe 

Á !ǾŜŎ ƭΩŀǳƎƳŜƴǘŀǘƛƻƴ Řǳ ƴƻƳōǊŜ ŘŜ ƳƻŘŜǎ ŘŜ 
livraison possibles, la page de livraison 
devient de plus en plus complexe. 
[ΩŜǊƎƻƴƻƳƛŜ ŘŜ ŎŜǘǘŜ ƛƴǘŜǊŦŀŎŜ Ŝǎǘ ŘƻƴŎ ǳƴ 
enjeu majeur. Donner trop de possibilités à 
ƭΩƛƴǘŜǊƴŀǳǘŜ ǇŜǳǘ ǇŀǊŦƻƛǎ mener à la 
confusion. 

 

Á Il faut indiquer très clairement le coût de 
chaque solution et ses caractéristiques. 

 

Á Il est conseillé de ne proposer que les modes 
de livraison pertinents. Selon le type de client, 
ǎƻƴ ǇŀƴƛŜǊ Ŝǘ ǎŜǎ ƘŀōƛǘǳŘŜǎ όǎƛ ŎΩŜǎǘ ǳƴ ŎƭƛŜƴǘ 
régulier), on peut optimiser la page de 
livraison en : 

ï hiérarchisant les modes de livraison entre eux 

ï proposant par défaut celui le plus adapté ou 
ǉǳŜ ƭΩƻƴ ǎƻǳƘŀƛǘŜ ŦŀǾƻǊƛǎŜǊ 

       [Ωǳǘƛƭƛǎŀǘƛƻƴ ŘΩƻƴƎƭŜǘǎ Ŝǘ ŘΩoverlayers est 
       conseillée. 
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Choix du mode de livraison chez Pixmania.fr 
Le mode « Retrait en magasin PIXmania η ǎΩŀŘŀǇǘŜ ŀǳǘƻƳŀǘƛǉǳŜƳŜƴǘ Ŝƴ 
ŦƻƴŎǘƛƻƴ ŘŜ ƭΩŀŘǊŜǎǎŜ ŘŜ ƭƛǾǊŀƛǎƻƴΦ 
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Exemple : adapter les modes de livraison proposés au panier 
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Á {ǳǊ ƭŜ ǎƛǘŜ ŘŜ ƭΩ¦ǎƛƴŜ Ł 5ŜǎƛƎƴΣ les modes de livraison proposés sont adaptés selon le type de 
produit ajouté au panier : 

ï Pour une corbeille de fruit, on ne propose que Colissimo 

ï Pour un canapé, on propose le choix entre le retrait en entrepôt ou la livraison avec installation 
dans la pièce de mon choix 

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 paramètres de la vente 
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La problématique des moyens de paiement 

Á Proposer le bon nombre et les bons moyens de paiement est un enjeu crucial pour 
les e-commerçants. 
 

Á Il faut donc bien analyser son offre et sa cible pour savoir quels moyens de paiement 
mettre à disposition de ses prospects et lesquels sont inutiles ou négligeables. 
 

Á La carte bancaire est le moyen de paiement le plus utilisé et est, sauf cas très 
particulier, totalement indispensable ! 

 

Á Mais bien souvent le paiement par carte bancaire ƴΩŜǎǘ Ǉŀǎ ǎǳŦŦƛǎŀƴǘ et selon les cas, 
il faudra y ajouter Paypal, le paiement en plusieurs fois (avec ou sans frais), le 
ǇŀƛŜƳŜƴǘ ǇŀǊ ŎƘŝǉǳŜ ƻǳ ǇŀǊ ǾƛǊŜƳŜƴǘΣ Χ 
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Á aŀƛǎ ŀǘǘŜƴǘƛƻƴ ŎŀǊ ƭŜ Ŧŀƛǘ ŘŜ ǇǊƻǇƻǎŜǊ ƻǳ ƴƻƴ ǳƴ ƳƻŘŜ ŘŜ ǇŀƛŜƳŜƴǘ ƴΩŜǎǘ Ǉŀǎ ǎŀƴǎ 
impact sur la marge. Les frais étant différents selon les modes de paiement, il faut 
ǘŜǎǘŜǊ ǎƛ ƭΩŀƳŞƭƛƻǊŀǘƛƻƴ ŘŜ ƭŀ ŎƻƴǾŜǊǎƛƻƴ ƭƛŞŜ Ł ƭŀ ƳƛǎŜ Ŝƴ ǇƭŀŎŜ ŘΩǳƴ ƳƻȅŜƴ ŘŜ 
ǇŀƛŜƳŜƴǘ Ǉƭǳǎ ŎƻǶǘŜǳȄ ǇƻǳǊ ƭΩŜ-commerçant compense la baisse du taux de marge. 
 

Á Enfin, il faudra choisir le bon prestataire : uniquement une banque ou des 
plateformes spécialisées comme Ogone, Atos, PayboxΣ Χ Cŀǳǘ-il intégrer la page de 
paiement à son site ou est-ƛƭ ǇǊŞŦŞǊŀōƭŜ ŘΩşǘǊŜ ǊŜŘƛǊƛƎŞ ǾŜǊǎ ƭŀ ǇŀƎŜ Řǳ ǇǊŜǎǘŀǘŀƛǊŜ Κ 9ǘ 
ŎƻƳƳŜƴǘ ƻŦŦǊƛǊ ŜŦŦƛŎŀŎŜƳŜƴǘ Ŝƴ ǘŜǊƳŜǎ ŘΩŜǊƎƻƴƻƳƛŜΣ ƭŀ ƎŀƳƳŜ ƻǇǘƛƳŀƭŜ ŘŜ ƳƻȅŜƴǎ 
de paiement ? 
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Moyens de paiement : la CB domine largement 

9% 

12% 

12% 

21% 

83% 

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Prélèvement bancaire

Chèque cadeau

Paiement par chèque

Paypal & autres

Carte bancaire

Source : Baromètre Fevad ï Mai 2010 

[Ŝǎ Ǉƻƛƴǘǎ ŘΩŀǘǘŜƴǘƛƻƴ 
 

Commission du partenaire 
 

Coûts de traitement 
 

Gestion des fraudes & litiges 
 

Intégration dans 
ƭŜ ǇǊƻŎŜǎǎǳǎ ŘΩŀŎƘŀǘ 

 
Gestion de 

ƭΩƛƴǘŜǊƴŀǘƛƻƴŀƭƛǎŀǘƛƻƴ 

Modes de paiement choisis par les internautes 
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Lôincontournable : la Carte Bleue 

Á ! ƭΩŜȄŎŜǇǘƛƻƴ ŘŜ ǉǳŜƭǉǳŜǎ ǊŀǊŜǎ ǎŜǊǾƛŎŜǎ ǉǳƛ ŦƻƴŎǘƛƻƴƴŜƴǘ ŜȄŎƭǳǎƛǾŜƳŜƴǘ ƎǊŃŎŜ ŀǳ 
micropaiement, la carte bleue est le moyen de paiement incontournable pour tout site 
e-commerce. 

 

Á Chaque e-commerçant se doit de proposer un paiement par CB, Visa ou MasterCard. 
Certains clients seront également sensibles à la possibilité de payer par American Express. 

 

Á Toutes les plateformes de paiement sérieuses comme Ogone, Atos, Paybox Χ ŦƻǳǊƴƛǎǎŜƴǘ ŎŜǎ 
services dans leur package de base. En revanche, les cartes de débit, paiement en plusieurs 
fois et autres options un peu plus poussées nécessitent souvent un abonnement un peu plus 
coûteux.  

 

13/09/2011  45 13/09/2011  45 



Livre Blanc Converteo ï Optimiser son processus dôachat e-Commerce 

Cartes bancaires : la question du stockage des données 

Á Si le stockage des données clients ne soulève globalement pas de problèmes légaux et techniques 
ƳŀƧŜǳǊǎΣ ƛƭ ƴΩŜƴ Ǿŀ Ǉŀǎ ŘŜ ƳşƳŜ Řǳ stockage des coordonnées bancaires. Sur certains sites, on peut 
pourtant enregistrer des CB comme sur Amazon ou Auchandirect.fr par exemple. 

 

 

 

 

Á tƻǳǊ ǎǘƻŎƪŜǊ ƭŜǎ ŎƻƻǊŘƻƴƴŞŜǎ ōŀƴŎŀƛǊŜǎ ŘΩǳƴ ŎƭƛŜƴǘΣ ƛƭ Ŧŀǳǘ şǘǊŜ labélisé PCI-DSS qui, sans rentrer dans le 
détail, est une norme extrêmement contraignante, imposée par Visa et MasterCard, qui nécessite de gros 
investissements et un audit annuel très lourd Ł ƭŀ ŎƘŀǊƎŜ ŘŜ ƭΩŀǳŘƛǘŞΦ /ƻƴŎǊŝǘŜƳŜƴǘ ŎŜƭŀ ƴΩŜǎǘ ǇƻǎǎƛōƭŜ 
que pour des sites de grande envergure. 

 

Á hƴ ǇŜǳǘ ŞƎŀƭŜƳŜƴǘ ǎΩŀŘƻǎǎŜǊ Ł ǳƴ tiers labélisé PCI-DSS et lui confier le stockage des données bancaires 
comme le propose par exemple PaylineΦ /ŜǘǘŜ ǎƻƭǳǘƛƻƴ ƻŦŦǊŜ ƭΩŀǾŀƴǘŀƎŜ ŘΩşǘǊŜ ƴŜǘǘŜƳŜƴǘ Ǉƭǳǎ ǎƻǳǇƭŜ ǇƻǳǊ 
ƭΩŜ-commerçant. 

 

Á [ŀ /bL[Σ ŘŜ ǎƻƴ ŎƻǘŞΣ ǊŜŎƻƳƳŀƴŘŜ ŘŜ ƴŜ ƧŀƳŀƛǎ ǎǘƻŎƪŜǊ ƭŀ ǘƻǘŀƭƛǘŞ ŘŜ ƭΩŜƳǇǊŜƛƴǘŜ ōŀƴŎŀƛǊŜ όƴ° de carte + 
ŘŀǘŜ ŘΩŜȄǇƛǊŀǘƛƻƴ Ҍ ŎƻŘŜ ŘŜ ǎŞŎǳǊƛǘŞ Ł о ŎƘƛŦŦǊŜǎύ Ƴŀƛǎ ŞǾŜƴǘǳŜƭƭŜƳŜƴǘ ŘŜ ǎǘƻŎƪŜǊ ŘŜǳȄ ŞƭŞƳŜƴǘǎ Ŝǘ ŘŜ ƴŜ 
redemander que le 3e comme le font fnac.com ou vente-privee.com.  
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Le micropaiement  pour les montants faibles 

Á Pour certains achats avec des montants très faibles, il peut être positif de ne pas demander à 
ƭΩŀŎƘŜǘŜǳǊ ŘŜ ǊŜƴǎŜƛƎƴŜǊ ǎƻƴ ƴǳƳŞǊƻ ŘŜ ŎŀǊǘŜ ōƭŜǳŜΦ 

Á Lƭ Ŧŀǳǘ ŀƭƻǊǎ ŜƴǾƛǎŀƎŜǊ ŘŜ ǎΩŀŘƻǎǎŜǊ Ł ǳƴŜ ǎƻƭǳǘƛƻƴ ŘƛǘŜ ŘŜ micropaiement. 

Á Les principaux types de micropaiement sont basés sur un service télécom όŀǇǇŜƭ ŘΩǳƴ 
ƴǳƳŞǊƻ ǎǳǊǘŀȄŞΣ ŜƴǾƻƛ ŘΩǳƴ {a{ ǎǳǊǘŀȄŞΣ ŦŀŎǘǳǊŀǘƛƻƴ Ǿƛŀ ƭŜ C!L Ŝǘκƻǳ ƻǇŞǊŀǘŜǳǊ ǘŞƭŞŎƻƳ 
ƳƻōƛƭŜύ ƻǳ ŜƴŎƻǊŜ ŀŎƘŀǘ ŘΩǳƴŜ ŎŀǊǘŜ ǇǊŞǇŀȅŞŜΦ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 Ces solutions sont toutefois très limitées et souvent associées à des services « peu sérieux » 
όƧŜǳȄ Ŝƴ ƭƛƎƴŜΣ ƧŜǳȄ ǘǾΣ Χύ Ŝǘ ǎƻƴǘ ŘƻƴŎ à éviter pour les sites e-commerce dits « classiques ». 
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Paypal : simple mais un peu plus coûteux 

Á [Ωŀǘƻǳǘ ŘŜ tŀȅǇŀƭ ŎΩŜǎǘ ǎŀ simplicité Υ ƭŜ ŎƭƛŜƴǘ ƴΩŀ Ǉŀǎ ōŜǎƻƛƴ ŘŜ ǎŜ ƭŜǾŜǊ ǇƻǳǊ ŀƭƭŜǊ ŎƘŜǊŎƘŜǊ 
son portefeuille dans sa veste. 

Á  Paypal représente souvent 15 à 20% des transactions ŘΩǳƴ ǎƛǘŜΣ ƛƭ Ŧŀƛǘ ǇŀǊǘƛŜ ŘŜǎ ƳƻȅŜƴǎ ŘŜ 
paiement à ne pas négliger ! 

Á Attention au coût ! Les frais de commission sont plus élevés que pour une transaction CB. 

 

 

 

 

 

 

 
Á ! ŎƘŀǉǳŜ Ŧƻƛǎ ǉǳΩǳƴ ŎƭƛŜƴǘ ǳǘƛƭƛǎŜ Paypal au lieu de sa CB, il diminue votre marge !  

 

Un test pour séparer le CA supplémentaire de la cannibalisation des paiements CB 
est donc à mener avant toute mise en place définitive.  

Un moyen de paiement supplémentaire doit vous apporter plus de CA, 
pas réduire vos bénéfices ! 

! ǘƛǘǊŜ ŘŜ ŎƻƳǇŀǊŀƛǎƻƴΣ ƭŜǎ ŦǊŀƛǎ ǇƻǳǊ ǳƴ ǎȅǎǘŝƳŜ ŘŜ ǇŀƛŜƳŜƴǘ ǇŀǊ /. ǎƻƴǘ ŘŜ ƭΩƻǊŘǊŜ ŘŜ нлϵ/mois + 
0,8 - 0,9% de commission par transaction (avec des minimum aux alentours des 15 centimes) 
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Le paiement en plusieurs fois : une facilité essentielle 

Á Les paiements en plusieurs fois (avec ou sans frais) : vous pouvez proposer cette facilité vous-
même (et donc en supporter tous les risques) ou vous adosser à des organismes 
ƛƴǘŜǊƳŞŘƛŀƛǊŜǎ ό/ǊŞŘƛǘ !ƎǊƛŎƻƭŜ /ƻƴǎǳƳŜǊ CƛƴŀƴŎŜΣ /ŜǘŜƭŜƳΣ /ƻŦƛƴƻƎŀΣ мŜǳǊƻΦŎƻƳΣ ΧύΦ 

 

 

 

 

 
Á Ces prestataires proposent aussi des services premium avec des cartes de paiement spéciales 
ƻǳ Ł ƭΩƛƳŀƎŜ ŘŜ ƭΩŜƴǎŜƛƎƴŜ όŎŀǊǘŜ п ŞǘƻƛƭŜǎΣ ŎŀǊǘŜ /ŀǎǘƻǊŀƳŀΣ ŎŀǊǘŜ CƴŀŎΣ Χύ ǉǳƛ ŘƻƴƴŜƴǘ ŀŎŎŝǎ 
Ł ŘŜǎ ŦŀŎƛƭƛǘŞǎ ŘŜ ǇŀƛŜƳŜƴǘΣ ŘŜǎ ǊŞŘǳŎǘƛƻƴǎΣ ŘŜǎ ƻŦŦǊŜǎ ǇǊƛǾƛƭŞƎƛŞŜǎΣ ƭŀ ƭƛǾǊŀƛǎƻƴ ƎǊŀǘǳƛǘŜΧ 

 

Pour les paniers à gros montant, cela peut être une facilité essentielle, notamment à cause des 
plafonds des CB qui peuvent facilement être dépassés. 

Attention toutefois au taux de conversion de ces modes de paiement car ils nécessitent la 
ǊŜŘƛǊŜŎǘƛƻƴ ŎƘŜȊ ƭŜ ǇǊŜǎǘŀǘŀƛǊŜ ǇƻǳǊ ǳƴŜ ƻǳǾŜǊǘǳǊŜ ŘΩǳƴ ŎƻƳǇǘŜ όŀǾŜŎ ŀŎŎŜǇǘŀǘƛƻƴ Řǳ ŘƻǎǎƛŜǊ 

sur base de scoringύΣ Ǉǳƛǎ ƭΩŜƴǾƻƛ ŘΩǳƴ ŘƻǎǎƛŜǊ ŎŜ ǉǳƛ ǇŜǳǘ ŦŀƛǊŜ ŦǳƛǊ ŎŜǊǘŀƛƴǎ ǇǊƻǎǇŜŎǘǎ ǉǳƛ 
auraient peut-être pu payer par CB. 
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Paiement à la livraison : encore peu utilisé 

Á Certains internautes restent inquiets de payer un produit pour lequel ils ne seront jamais 
livrés. Pour les rassurer, un système de paiement à la livraison peut-être un argument décisif. 

 

Á Il y a alors souvent des frais dits de « contre-remboursement » de quelques euros qui sont 
ƛƳǇǳǘŞǎ Ł ƭΩŀŎƘŜǘŜǳǊΦ 

 

Á Récemment, le Crédit Agricole et LCL ont développé avec Fia-Net un service de paiement 
ǇǊƻǇƻǎŀƴǘ ƭΩƻǇǘƛƻƴ « Paiement après réception » ǉǳŜ ƭΩƻƴ Ǿƻƛǘ ǎŜ ŘŞǾŜƭƻǇǇŜǊ ǎǳǊ ŘŜ 
nombreux sites e-commerce : Kwixo. 

 

 
Á CŜ ǘȅǇŜ ŘŜ ǎŜǊǾƛŎŜ ǇŜǊƳŜǘ ŞƎŀƭŜƳŜƴǘ ŘΩŞǾƛǘŜǊ Ł ƭΩƛƴǘŜǊƴŀǳǘŜ ŘŜ ŘŜǾƻƛǊ ǎŀƛǎƛǊ ǎŜǎ ŎƻƻǊŘƻƴƴŞŜǎ 

bancaires en utilisant un système de login (email ou n° de mobile), mot de passe comme 
pour Paypal. 

 
[Ŝǎ ŦǊŀƛǎΣ ǎΩƛƭǎ ǎƻƴǘ ǎǳǇŞǊƛŜǳǊǎ Ł ŎŜǳȄ ŘΩǳƴ 

paiement CB, sont compétitifs par rapport à 
Paypal et offrent un service supérieur mais 

encore ǇŜǳ ŘΩǳǘƛƭƛǎŀǘŜǳǊǎ ǎΩŜƴ ǎŜǊǾŜƴǘΦ 
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Paiement par chèque ou mandat : attention au traitement 

Á Ce mode paiement est certainement le plus rassurant ǇƻǳǊ ƭΩƛƴǘŜǊƴŀǳǘŜ Ŝǘ ƛƭ ƴΩȅ ŀ Ǉŀǎ ŘŜ 
ǇƭŀŦƻƴŘ ŎƻƳƳŜ ǇƻǳǊ ǳƴŜ /. Υ ŎΩŜǎǘ ŘƻƴŎ ǳƴŜ ǎƻƭǳǘƛƻƴ ŀŘŀǇǘŞŜ ǇƻǳǊ ƭŜǎ Ƴƻƴǘŀƴǘǎ ŞƭŜǾŞǎΦ  

 

Á Toutefois, les inconvénients sont doubles : le client doit envoyer son chèque par la poste 
donc on ne peut être sûr que la conversion est tout à fait réussie (avec les problèmes de 
gestion des stocks qui en découlent), les délais sont rallongés et il y a toujours un risque de 
se retrouver face à un chèque sans provision. 

 

Á On peut également choisir de ne proposer le paiement par chèque que sous certaines 
conditions : pour les paniers dépassant un certain montant ou pour les personnes étant déjà 
ŎƭƛŜƴǘŜǎ ǇŀǊ ŜȄŜƳǇƭŜǎ ŀŦƛƴ ŘΩŞǾƛǘŜǊ ŘŜǎ ŦǊŀƛǎ ŘŜ ǘǊŀƛǘŜƳŜƴǘ ǘǊƻǇ ƭƻǳǊŘǎΦ 

En conclusion, il est parfois nécessaire de proposer le paiement par chèque ou mandat, 
mais ƛƭ Ǿŀǳǘ ƳƛŜǳȄ ƳŜǘǘǊŜ ŘΩŀǳǘǊŜǎ ƳƻȅŜƴǎ ŘŜ ǇŀƛŜƳŜƴǘ Ŝƴ ŀǾŀƴǘ. 
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Autres solutions pour supprimer les blocages 

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

 

ï Le paiement en mobilité   

 

 

 

ï Le paiement en commun 

 

 

 

ï Le paiement par chèques-ŎŀŘŜŀǳȄΣ ŎŀǊǘŜǎ ŘŜ ŦƛŘŞƭƛǘŞΣ ƭƛǎǘŜǎ ŘŜ ƳŀǊƛŀƎŜ Χ 

 On peut ici développer le cas de Limonetik qui a beaucoup fait parler de lui récemment.  Limonetik « transforme » ces 

moyens de paiement alternatifs en paiement à la carte bancaire, ainsi le paiement par chèques-cadeaux par exemple 
ǎΩƛƴǘŝƎǊŜ ŘŜ ƳŀƴƛŝǊŜ ǘǊŀƴǎǇŀǊŜƴǘŜ ǎǳǊ ǳƴ ǎƛǘŜ Ł ƭŀ Ŧƻƛǎ ǇƻǳǊ ƭΩŜ-commerçant et pour le client. Le marché des moyens de 
paiement dits alternatifs est tout de même évalué à 10 à 15% des transactions ! 
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Paiement : les enjeux de lôinternationalisation 
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Á 5ŀƴǎ ƭŜ ŎŀŘǊŜ Řǳ ŘŞǾŜƭƻǇǇŜƳŜƴǘ ŘΩǳƴ ǎƛǘŜ Ŝ-
ŎƻƳƳŜǊŎŜΣ ƭΩƛƴǘŜǊƴŀǘƛƻƴŀƭƛǎŀǘƛƻƴ Ŝǎǘ ǘƻǳƧƻǳǊǎ 
une étape complexe à gérer. 

 

 

 
Á La plateforme de paiement en particulier doit permettre de gérer cette évolution de la 

manière la plus transparente possible. Le développement international engendrera en soi bien 
assez de nouvelles problématiques sans y ajouter le paiement. 

 
Á Il faut donc se méfier des plateformes de paiement qui 
ƴΩƻƴǘ Ǉŀǎ ŘΩƻŦŦǊŜǎ ǇŜǊƳŜǘǘŀƴǘ ƭΩŜȄǇŀƴǎƛƻƴ ƛƴǘŜǊƴŀǘƛƻƴŀƭŜ, 
surtout si, lors de la signature du contrat, vous avez signé 
un engagement dans le temps !  

 

Á bŜ Ǉŀǎ ǇƻǳǾƻƛǊ ǎΩŞǘŜƴŘǊŜ ƛƴǘŜǊƴŀǘƛƻƴŀƭŜƳŜƴǘ Ł ŎŀǳǎŜ ŘŜ 
sa plateforme de paiement serait dommageable !  
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La lutte contre la fraude : le cas de Fia-Net 

Á Avec le développement rapide du e-commerce, la fraude au paiement à la carte bancaire est devenue une 
problématique non négligeable pour certains e-commerçants. En particulier, ceux acceptant des 
ǇŀƛŜƳŜƴǘǎ ǾŜƴŀƴǘ ŘŜ ƭΩŞǘǊŀƴƎŜǊΦ  

ï 5ΩŀǇǊŝǎ ƭŜ DǊƻǳǇŜƳŜƴǘ /.Σ ƭΩŜ-commerce représente 10% des transactions bancaires (en CA) mais est 
Ł ƭΩƻǊƛƎƛƴŜ ŘŜ нκо ŘŜǎ ǊƛǎǉǳŜǎ 

 

Á CŀŎŜ Ł ŎŜ ǇƘŞƴƻƳŝƴŜ ǎŜ ǎƻƴǘ ŘŞǾŜƭƻǇǇŞǎ ŘŜǎ ǎŜǊǾƛŎŜǎ ŘŜ ƭǳǘǘŜ ŎƻƴǘǊŜ ƭŀ ŦǊŀǳŘŜ Ŝǘ ŘΩŀǎǎǳǊŀƴŎŜ ǇƻǳǊ ƭŜǎ 
e-commerçants. On peut notamment citer Fia-Net qui connait un succès certain en permettant aux 
e-ŎƻƳƳŜǊœŀƴǘǎ ŘΩşǘǊŜ ǊŜƳōƻǳǊǎŞǎ Ŝƴ Ŏŀǎ ŘŜ ǊŞǾƻŎŀǘƛƻƴ ŘΩǳƴ ǇŀƛŜƳŜƴǘΦ 

 

 

 
Á Fia-bŜǘ Ŝǎǘ ŞƎŀƭŜƳŜƴǘ ǳƴ ƭŀōŜƭ ŘŜ ǘǊŀƴǎǇŀǊŜƴŎŜ Ŝƴ ǊŜƎǊƻǳǇŀƴǘ ƭŜǎ ŀǾƛǎ ŘŜǎ ŎƻƴǎƻƳƳŀǘŜǳǊǎΦ aŀƛǎ ŎŜ ƴΩŜǎǘ 
Ǉŀǎ ǳƴŜ ŀǎǎǳǊŀƴŎŜ Ł ǇǊƻǇǊŜƳŜƴǘ ǇŀǊƭŜǊ ǇƻǳǊ ƭΩŀŎƘŜǘŜǳǊ Ŝǘ ōŜŀǳŎƻǳǇ ǎŜ ǇƭŀƛƎƴŜƴǘ ŘŜ ǾŞǊƛŦƛŎŀǘƛƻƴǎ ŀōǳǎƛǾŜǎ 
όŘŜƳŀƴŘŜ ŘΩŜƴǾƻƛ ŘŜ wL. ƻǳ ŘŜ ǇƘƻǘƻŎƻǇƛŜǎ ŘΩǳƴŜ ǇƛŝŎŜ ŘΩƛŘŜƴǘƛǘŞύΦ !ǳ-delà du coût du service lui-même 
(700ϵ/an jusque 100Kϵ de CA puis en baisse de 0,7% à 0,25% du CA ensuite), il y a donc un risque de 
perdre des clients. 

Fia-Net est donc un service rentable pour les transactions à risque (paiement venant de 
ƭΩŞǘǊŀƴƎŜǊΣ ŎŜǊǘŀƛƴǎ ǇǊƻŘǳƛǘǎ ŎƘŜǊǎ ƻǳ Ł ƭŀ ƳƻŘŜΣ Χύ Ƴŀƛǎ ƛƭ ǇŜǳǘ şǘǊŜ ƻǇǇƻǊǘǳƴ ŘŜ ƴŜ Ǉŀǎ 

forcément appliquer la vérification Fia-Net pour toutes les transactions. 
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3D Secure : trop côest trop ? 

Á Il nous faut enfin évoquer les évolutions de 3D Secure qui a longtemps  
été un frein à la conversion (on évoque souvent 20% de baisse du taux  
de transformation) mais qui sur le long terme doit être testé et suivi de  
près car les consommateurs semblent être rassurés par sa présence. 
 

Á En attendant que le système soit indolore en termes de taux de transformation, certains  
sites proposent un paiement classique ou en3DSecure pour les acheteurs inquiets. 

 

Si le système 3DSecure a fait abandonner beaucoup de paniers à ses tous débuts, il semble que 
ƭŜ ŦǊŜƛƴ Ł ƭŀ ŎƻƴǾŜǊǎƛƻƴ ǎƻƛǘ ŘŜ Ƴƻƛƴǎ Ŝƴ Ƴƻƛƴǎ ƴŜǘΦ Lƭ Ŧŀǳǘ ŘƻƴŎ ƎŀǊŘŜǊ ǳƴ ǆƛƭ ŀǘǘŜƴǘƛŦ Ł ŎŜ 

système qui offre de meilleures garanties de sécurité. Il peut ainsi réduire le taux de fraude 
ǇƻǳǊ ƭŜǎ ǇŀƛŜƳŜƴǘǎ ŘŜǇǳƛǎ ƭΩŞǘǊŀƴƎŜǊ ǇŀǊ ŜȄŜƳǇƭŜΦ 

La mise en place de 3DSecure chez Cdiscount 
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La page de paiement : une page potentiellement complexe 
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Á De même que la page de livraison, la 
page de paiement se complexifie à 
mesure que ƭΩƻƴ ŀǳƎƳŜƴǘŜ ƭŜ ƴƻƳōǊŜ 
de modes de paiement possibles. Il y 
a donc un risque de confusion et 
ŘΩƛƴǉǳƛŞǘǳŘŜ ǇƻǳǊ ƭΩƛƴǘŜǊƴŀǳǘŜ 
(surtout que le moment du paiement 
Ŝǎǘ ǘƻǳƧƻǳǊǎ ǳƴ ƳƻƳŜƴǘ ŘΩƘŞǎƛǘŀǘƛƻƴ 
ǇƻǳǊ ƭŜ ŎƭƛŜƴǘΧύΦ 
 

Á Lƭ ŎƻƴǾƛŜƴǘ ŘΩadapter les modes de 
paiement proposés au profil du client 
(nouveau client ou non), au type de 
produits et au montant du panier. 

  

Á Choisir quels modes de paiement  
proposer ou non ne dispense pas de les  
hiérarchiser : quel moyen doit-on mettre en avant par défaut, donne-t-on la même place à chacun ?  

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

ᵄ[Ωǳǘƛƭƛǎŀǘƛƻƴ ŘΩƻƴƎƭŜǘ ǇŜǊƳŜǘ ŜǊƎƻƴƻƳƛǉǳŜ ŘŜ ǇǊƛǾƛƭŞƎƛŜǊ ǳƴ ƳƻȅŜƴ ŘŜ ǇŀƛŜƳŜƴǘ όƻƴƎƭŜǘ ƻǳǾŜǊǘύ Ŝǘ ŘŜ ƘƛŞǊŀǊŎƘƛǎŜǊ ƭŜǎ ŀǳǘǊŜǎΦ 
 

Á CƻƴŎŜǾƻƛǊ ǳƴŜ ǇŀƎŜ ƻǴ ƛƭ Ŝǎǘ ŦŀŎƛƭŜ ŘΩŀƧƻǳǘŜǊΣ ŘŜ ǊŜǘƛǊŜǊΣ ŘŜ ǊŞƻǊŘƻƴƴŜǊ ƭŜǎ ƳƻȅŜƴǎ ŘŜ ǇŀƛŜƳŜƴǘ  permet 
notamment de la personnaliser : en fonction du montant et du contenu du panier, en fonction de la nature du 
ŎƭƛŜƴǘ όƴƻǳǾŜŀǳ ǾǎΦ ǇƻǊǘŜǳǊ ŘΩǳƴŜ ŎŀǊǘŜ ŘŜ ŦƛŘŞƭƛǘŞύΣ ƭŜǎ ƳƻȅŜƴǎ ŘŜ ǇŀƛŜƳŜƴǘ ŀŦŦƛŎƘŞǎΣ ƭŜǳǊ ƴƻƳōǊŜ Ŝǘ ƭŜǳǊ 
hiérarchisation seront différents. 
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Exemple : payer avec deux cartes bancaires 
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Á Ce site de vente de voyages 
permet par exemple aux 
clients de payer leurs voyages 
très coûteux en utilisant deux 
cartes bancaires différentes. 

 

Á /ŜŎƛ ǇŜǊƳŜǘ ŘΩŞǾƛǘŜǊ ŀǳ ŎƭƛŜƴǘ 
ŘΩŀǘǘŜƛƴŘǊŜ ƭŀ ƭƛƳƛǘŜ ŘŜ ǎƻƴ 
ǇƭŀŦƻƴŘ /. Ŝǘ ŘƻƴŎ ŘΩŀŎŎŞƭŞǊŜǊ 
la vente. 
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Eléments transversaux  
Rassurance, relance des paniers abandonnés et call-center 
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La rassurance doit être adaptée Ł ƭΩŞǘŀǇŜ ƻǴ ǎŜ ǘǊƻǳǾŜ ƭŜ ǇǊƻǎǇŜŎǘΦ  
 

{ǳǇǇǊƛƳŜǊ ŘŜǎ ŞƭŞƳŜƴǘǎ ŘŜ ǊŀǎǎǳǊŀƴŎŜ ƭƻǊǎǉǳΩƛƭǎ ǎƻƴǘ ƛƴŀŘŀǇǘŞǎ 

peut souvent améliorer le taux de conversion. 

Rassurance : « où il faut, quand il faut  » 

Produit 

 

Conformité du produit 
avec celui présenté sur 

le site web 

 

Qualité du produit, des 
ƳŀǘƛŝǊŜǎ ǇǊŜƳƛŝǊŜǎΣ Χ 

 

Disponibilité en stock 

Livraison 

Montant des frais de 
port 

 

Délais de livraison 

 

Outil de suivi de 
commande 

 

Conditions de livraison 

Paiement 

Mode de paiement 
proposés 

 

Nom des prestataires 
(banque, plateforme 
ŘŜ ǇŀƛŜƳŜƴǘΣ Χύ 

 

Sécurité des données 
bancaires transférées 

Entreprise 
 

Informations légales 
(type de société, lieu 

et n° ŘΩŜƴǊŜƎƛǎǘǊŜƳŜƴǘΣ 
ǎƛŝƎŜ ǎƻŎƛŀƭ Χύ 

 

Politique de gestion 
des retours 

 

Numéro du call-center 
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Relance des paniers abandonnés : à certaines conditions ! 
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Á ! ǇŀǊǘƛǊ ŘŜ ƭΩƛƴǎǘŀƴǘ ƻǴ ǳƴ ǇǊƻǎǇŜŎǘ ƴƻǳǎ ŀ ŘƻƴƴŞ ǎƻƴ 
adresse email ou un numéro de téléphone, il est 
possible de le ǊŜƭŀƴŎŜǊ ǎΩƛƭ ŀōŀƴŘƻƴƴŜ ǎƻƴ ǇŀƴƛŜǊ : 

ï La relance téléphonique dans les 5 minutes suivant 
ƭΩŀōŀƴŘƻƴ όŜƴ ǇǊŞǘŜȄǘŀƴǘ ŘΩǳƴ ǎƻǳŎƛ ǘŜŎƘƴƛǉǳŜ ǇŀǊ 
ŜȄŜƳǇƭŜύ ǇŜǊƳŜǘ ŘΩƻōǘŜƴƛǊ ŘΩŜȄŎŜƭƭŜƴǘǎ ǊŞǎǳƭǘŀǘǎΦ 

ï La relance par email ǇǊŞǎŜƴǘŜ ƭΩŀǾŀƴǘŀƎŜ ŘΩşǘǊŜ Ƴƻƛƴǎ 
ŎƻǶǘŜǳǎŜ Ŝǘ ŘΩşǘǊŜ ǇŜǊœǳŜ ŎƻƳƳŜ Ƴƻƛƴǎ ƛƴǘǊǳǎƛǾŜ ǇŀǊ 
ƭΩƛƴǘŜǊƴŀǳǘŜΦ 
Il faut définir des scenarii ŘŜ ǊŜƭŀƴŎŜ ōŀǎŞǎ ǎǳǊ ƭΩŀƴŀƭȅǎŜ  
Řǳ ŎƻƳǇƻǊǘŜƳŜƴǘ Řǳ ǇǊƻǎǇŜŎǘ όƻǳǾŜǊǘǳǊŜ ƻǳ ƴƻƴ ŘΩǳƴ 
ŜƳŀƛƭΣ ŎƭƛŎ Řŀƴǎ ƭΩŜƳŀƛƭΣ ƴƻǳǾŜƭ ŀƧƻǳǘ ŀǳ ǇŀƴƛŜǊΣ Χύ Ŝǘ ŦƛƭǘǊŜǊ 
les relances en fonction du type de client (déjà client vs. 
nouveau client) ou du type de panier (relance si >Xϵ ou sur 
certaines catégories).  
On peut proposer au prospect, selon les cas, le même 
ǇǊƻŘǳƛǘ ƻǳ ǳƴ ǇǊƻŘǳƛǘ ǇǊƻŎƘŜΣ Χ Ŝǘ ƭŜ Ŏŀǎ ŞŎƘŞŀƴǘ ƭΩƛƴŎƛǘŜǊ 
Ł ƭΩŀŎƘŀǘ ŀǾŜŎ ŘŜǎ ǊŞŘǳŎǘƛƻƴǎ ƻǳ ŘŜǎ ŦǊŀƛǎ ŘŜ ǇƻǊǘ ƻŦŦŜǊǘǎΦ 

 
Exemple dôemail de relance suite ¨ un abandon de 

panier chez Zalando.fr 

Á Attention toutefois aux comportements opportunistes de certains internautes malins qui 
ǇƻǳǊǊŀƛŜƴǘ ǊŜƳŀǊǉǳŜǊ ǉǳΩŜƴ ŀōŀƴŘƻƴƴŀƴǘ ǳƴ ǇŀƴƛŜǊ Ŝǘ Ŝƴ ŀǘǘŜƴŘŀƴǘ н ƧƻǳǊǎΣ ƭŜǎ ŦǊŀƛǎ ŘŜ 
livraison leur sont systématiquement offerts ! 
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Reactive Marketing : le temps réel pour rattraper les prospects 

Á tƭǳǘƾǘ ǉǳŜ ŘΩŀǘǘŜƴŘǊŜ ƭΩŀōŀƴŘƻƴ Řǳ ǇŀƴƛŜǊ ǇƻǳǊ ǊŞŀƎƛǊΣ 
certaines solutions de « reactive marketing », comme 
Devatics ǇŀǊ ŜȄŜƳǇƭŜΣ ǇǊƻǇƻǎŜƴǘ ŘΩanalyser le 
comportement des visiteurs en temps réel pour pouvoir 
rattraper un prospect prêt à partir. 

 

Á /ƻƴŎǊŝǘŜƳŜƴǘ ƛƭ ǎΩŀƎƛǘ ŘΩƛƴǎǘŀƭƭŜǊ ǳƴŜ ŎƻǳŎƘŜ ƭƻƎƛŎƛŜƭƭŜ ǉǳƛ 
analyse en temps réel les mouvements de la souris pour 
identifier des comportements typiques ŘΩǳƴ ǇǊƻǎǇŜŎǘ ǇǊşǘ 
à abandonner son panier. Une fois ces comportements 
ƛŘŜƴǘƛŦƛŞǎΣ ƻƴ ƭŀƴŎŜ ŀǳǘƻƳŀǘƛǉǳŜƳŜƴǘ ǳƴŜ ŦŜƴşǘǊŜ ŘΩŀƛŘŜΣ 
ǳƴ ƳŜǎǎŀƎŜ ŘŜ ǊŀǎǎǳǊŀƴŎŜΣ Χ ƭƻǊǎǉǳΩƛƭǎ ǎƻƴǘ ŎƻƴǎǘŀǘŞǎΦ 

 

Á iAdvize propose également une solution intéressante de 
chat online qui permet de suivre en temps réel le parcours 
ŘŜ Ǿƻǎ ǾƛǎƛǘŜǳǊǎ Ŝǘ ŘΩƛƴǘŜǊǾŜƴƛǊ ŀǳȄ ƳƻƳŜƴǘǎ ŎƭŞǎΦ [ΩŞǉǳƛǇŜ 
commerciale peut soit intervenir « manuellement », soit 
définir des triggers (ensemble de conditions qui 
ƭƻǊǎǉǳΩŜƭƭŜǎ ǎƻƴǘ ǊŞǳƴƛŜǎ ŘŞŎƭŜƴŎƘŜƴǘ ƭΩƻǳǾŜǊǘǳǊŜ ŘΩǳƴ ŎƘŀǘύ 
Ŝƴ ŎƻƳǇƭŞƳŜƴǘ Řǳ ŎƘŀǘ ǘǊŀŘƛǘƛƻƴƴŜƭ Ł ƭΩƛƴƛǘƛŀǘƛǾŜ ŘŜ 
ƭΩƛƴǘŜǊƴŀǳǘŜΦ 
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Le call-center : un facteur majeur de rassurance 

Á Le call-center est souvent oublié ǉǳŀƴŘ ƻƴ ǇŀǊƭŜ ǇǊƻŎŜǎǎǳǎ ŘΩŀŎƘŀǘ ŎŀǊ ƻƴ ǎŜ ŦƻŎŀƭƛǎŜ ǎǳǊ 
ƭΩƻǇǘƛƳƛǎŀǘƛƻƴ ŘŜǎ ǇŀƎŜǎ ǿŜōΦ 
 

Á tƻǳǊǘŀƴǘΣ Řŀƴǎ ƭŜ Ŏŀǎ ŘŜ ǇǊƻŘǳƛǘǎ ŎƻƳǇƭŜȄŜǎ όƭƻǳǊŘǎΣ ŦǊŀƛǎΣ ŦǊŀƎƛƭŜǎΣ Χύ 
Ŝǘ ŎƘŜǊǎΣ ƭΩŀŎƘŜǘŜǳǊ ŀ ōŜǎƻƛƴ ŘΩşǘǊŜ ǊŀǎǎǳǊŞ ǇŀǊ ǳƴŜ ƛƴǘŜǊŀŎǘƛƻƴ 
humaine sur les conditions de livraison. En moyenne, 50% 
ŘŜǎ ŀǇǇŜƭǎ ǇǊƻǾŜƴŀƴǘ Řǳ ǇǊƻŎŜǎǎǳǎ ŘΩŀŎƘŀǘ ǇŜǳǾŜƴǘ şǘǊŜ ŎƻƴǾŜǊǘƛǎΦ 
 

Á Au moment du paiement, le call-center peut également aider 
ǘƻǳǎ ƭŜǎ ǇǊƻǎǇŜŎǘǎ ǉǳƛ ƴΩƻƴǘ Ǉŀǎ Ǉǳ ǇǊƻŎŞŘŜǊ ŀǳ ǇŀƛŜƳŜƴǘ. Par exemple,  
pour des problèmes de plafonds, le call-center peut proposer un paiement  
avec deux CB. 
 

Á Afin de mesurer la capacité du call-center à récupérer un prospect inquiet, proposer un 
numéro différent de celui présent sur les autres pages pour pouvoir tracker efficacement ces 
appels et leur taux de conversion. En effet, un panier web abandonné online mais converti par 
le call-ŎŜƴǘŜǊ Řƻƛǘ şǘǊŜ ǎƻǳǎǘǊŀƛǘ ŘŜǎ ǎǘŀǘƛǎǘƛǉǳŜǎ ŘΩŀōŀƴŘƻƴ Řǳ ǇŀƴƛŜǊ ǉǳŜ ǇƻǳǊǊŀ Ǿƻǳǎ ŘƻƴƴŜǊ 
votre outil de web analyse.  

Le call-center peut être un ŞƭŞƳŜƴǘ ƳŀƧŜǳǊ ŘΩŀƳŞƭƛƻǊŀǘƛƻƴ Řǳ ǘŀǳȄ ŘŜ ŎƻƴǾŜǊǎƛƻƴ en récupérant 
« in extremis » des prospects inquiets ou perdus. 
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Call-center / Exemple  : Fnac.com - Panier 

Le call-center occupe une 
place de choix, visible au 
ǇǊŜƳƛŜǊ ŎƻǳǇ ŘΩǆƛƭ ǇƻǳǊ 
aider les prospects qui en 

aurait besoin. 
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Call-center / Exemple : Fnac.com - Identification  

Le call  center reste présent, avec le footer ŎΩŜǎǘ 
toujours le seul élément de rassurance. 
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