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EXECUTIVE SUMMARY 

Les sites, même les plus importants, ont tendance à négliger la personnalisation 

de leur page dôerreur 404.  Bien évidemment, un site idéal ne contient aucun lien 

cassé. Il  ne présente donc aucune page dôerreur 404 aux visiteurs tant que ces 

derniers ne saisissent pas une URL erronée ou que des sites tiers pointent vers des 

pages inexistantes. 

Chez Converteo, nous pensons que la page dôerreur 404 par d®faut comme 

impasse relatant un constat dôerreur nôest pas une bonne pratique. Il existe de 

vrais leviers dôoptimisation et de personnalisation : un travail en amont sur le 

design, lôergonomie et le message de la page dôerreur 404 peut sôav®rer tr¯s utile 

afin de limiter la frustration des internautes qui se seraient échoués sur cette page. 

Ce livre blanc a pour but de vous présenter la stratégie à déployer pour mettre en 

place une page efficace qui devienne une source dôinformation et un tremplin 

pour prolonger les visites des internautes. 

QUI SOMMES NOUS ? 

Converteo est une société de conseil en stratégie et marketing sur Internet spécialisée dans 

l'amélioration des performances des sites web. Elle se concentre plus particulièrement sur les 

problématiques liées à l'optimisation des taux de conversion. Créée en 2007 dans la lignée du 

blog à succès Blog-Conversion, Converteo se propose d'aider ses clients à créer et piloter leur 

site en utilisant une approche scientifique basée sur des faits mesurables et/ou observés afin 

d'aboutir à des recommandations concrètes et opérationnelles. 

Depuis des années, les acteurs de l'Internet se sont battus pour générer un maximum de trafic 

vers leur site Internet. Ce combat a tourné à l'obsession, et certains acteurs ont oublié qu'ils ne 

vivaient pas du trafic qui arrivait sur leur site, mais bien du trafic qu'ils arrivaient à convertir en 

clients, donc du trafic monétisé. Il s'agit ici aussi bien des sites d'e-commerce que des sites de 

contenu en ligne ou de services internet. Quel que soit le site, le trafic qui arrive sur une landing 

page est rentable uniquement s'il accomplit ce pour quoi il est là : acheter, voir un certain 

nombre de pages (et donc de publicités), s'inscrire, cliqueré 

Nous avons fait du taux de conversion la base de notre méthodologie et de notre métier. Il est le 

reflet de la capacité dôun site à convertir vos visiteurs en clients, mais il est surtout la mesure de 

l'efficacité des investissements. Dans un monde où le trafic devient toujours plus cher, il devient 

urgent de convertir un maximum de visiteurs afin de maximiser vos revenus. 

Pour en savoir plus sur Converteo, nous vous invitons à consulter notre site internet 

www.converteo.com  

http://www.converteo.com/


 

 
L i v r e  b l a n c  Ł P a g e  d ô er r eur  4 04 Page 2 

 

Converteo |  28, rue de Châteaudun 75009 Paris                                                             

contact@converteo.com | + 336 37 71 24 25  

Sommaire 

EXECUTIVE SUMMARY ................................ ................................ ..................  1 

QUI SOMMES NOUS ? ................................ ................................ .................  1 

INTRODUCTION : QUôEST-CE QUE LA PAGE DôERREUR 404 ? ............................  3 

a. Définition ................................ ................................ ................................  3 

b. Origine des codes d'états ................................ ................................ .........  4 

c. Problématique ................................ ................................ .........................  4 

1.  POURQUOI FAUT-IL PERSONNALISER SA PAGE D'ERREUR 404 ? .................  5 

a. Le comportement des internautes ................................ ................................  5 

b. Personnaliser pour retenir ................................ ................................ ..........  6 

c. Personnaliser pour tracker ................................ ................................ .........  6 

2.  QUELLES SONT LES REGLES ET LES BONNES PRATIQUES A RESPECTER ? .....  7 

a. Quelques exemples ................................ ................................ ..................  7 

b. Les pratiques existantes ................................ ................................ .............  8 

Erreurs fréquentes ................................ ................................ ........................  8 

Les bonnes pratiques ................................ ................................ ....................  8 

c. Les évolutions à venir ................................ ................................ .............  10  

Rendre la page dôerreur 404 plus intelligente ................................ ................  10  

Amazon et la page 404 contextuelle ................................ ............................  11  

3.  QUELLE EST LA DEMARCHE "TECHNIQUE" A SUIVRE POUR PERSONNALISER UNE 

PAGE D'ERREUR 404 ? ................................ ................................ ................  12  

a. Au niveau des Serveurs web ................................ ................................ ...  12  

Serveurs web ................................ ................................ ............................  12  

Apache ................................ ................................ ................................ ....  12  

IIS ................................ ................................ ................................ ...........  13  

b. La web analyse au secours de la page dôerreur 404................................ ...  13  

Exemple : Google Analytics ................................ ................................ ........  13  

Pour les meilleurs de la classe ................................ ................................ ......  14  

CONCLUSION ................................ ................................ ...........................  15  

BIBLIOGRAPHIE ................................ ................................ ..........................  16  

 



 

 
L i v r e  b l a n c  Ł P a g e  d ô er r eur  4 04 Page 3 

 

Converteo |  28, rue de Châteaudun 75009 Paris                                                             

contact@converteo.com | + 336 37 71 24 25  

INTRODUCTION : QUôEST-CE QUE LA PAGE DôERREUR 404 ? 

a.  Définition 

L'erreur 404 est un code d'erreur renvoyé par un site lorsque celui-ci ne parvient pas à trouver 

la page ou la ressource demandée. A chaque fois que vous visitez une page web, votre 

ordinateur ('le client') envoie une requête au serveur en utilisant comme 'langage' le protocole 

HTTP (HyperText Transfer Protocol) lui demandant de vous envoyer les données en réponse à 

votre requête. Avant même que la page ne soit affichée sur votre navigateur, le serveur web 

vous envoie un en-tête HTTP qui contient un code d'état. De la même façon votre navigateur 

envoie au serveur ses propres en-têtes. 

Dans le cas d'une page web normale, le code d'état est "200 OK " lorsque la requête aboutit. 

Vous ne voyez pas ce code car le serveur ne s'arrête pas seulement aux en-têtes et envoie le 

contenu de la page. C'est seulement lorsque vous rencontrez une erreur que vous apercevez le 

code d'erreur,  tel que "404 not found".  

 

Pages dôerreur 404 par d®faut 
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b.  Origine des codes d'états 

Les codes d'états HTTP ont été établis par le W3C (world wide web consortium) en 1992 en 

tant que spécification pour le protocole HTTP 0.9.  Ils ont été définis par Tim Berners-Lee, celui-là 

même qui a particip® ¨ lôinvention de lôinternet et du premier navigateur web en 1990 . Berners-

Lee s'est inspiré des codes d'états FTP (File Transfer Protocole) établis en 1990, pour créer les 

codes HTTP, dont notre fameux code dô®tat 404.  

 

 

 

 

 

 

 

 

D'après le W3C, le cod e "404 Not Found" est supposé être utilisé uniquement dans le cas où le 

serveur nôest pas capable de localiser lôemplacement d'une page ou d'un élément composant 

cette page. Si une page a été volontairement effacée, le code d'erreur est supposé être 410. 

c. Problématique 

Un site id®alement con­u m¯ne toujours ¨ lôinformation recherchée. Il  ne présente donc aucune 

page dôerreur 404 aux visiteurs tant que ces derniers ne saisissent pas une URL erronée ou que 

des sites tiers pointent vers des pages inexistantes.  

La page dôerreur 404 par d®faut comme impasse relatant un constat dôerreur nôest pas une 

bonne pratique. Il existe de vrais leviers dôoptimisation et de personnalisation : un travail en 

amont sur le design, lôergonomie et le message de la page dôerreur 404 peut sôav®rer tr¯s utile 

afin de limiter la frustration des internautes qui se seraient échoués sur cette page. Ce livre blanc 

a pour but de vous présenter : 

 Les raisons pour lesquelles il faut personnaliser sa page dôerreur 404 

 Les bonnes pratiques pour créer une page dôerreur 404  efficace 

 La démarche technique à suivre pour remplacer la page dôerreur 404 par d®faut 
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1.  POURQUOI FAUT-IL PERSONNALISER SA PAGE D'ERREUR 404 ?  

La page dôerreur 404 est une page critique dans le sens où elle a un impact négatif pour 

lôexp®rience client, ce qui se traduit souvent par une perte irrémédiable du visiteur. Il est donc 

important de consacrer du temps à sa conception et à son optimisation en analysant les 

données dont elle peut être la source.  

a.  Le comportement des internautes 

Afin de comprendre lôint®r°t pour un site de personnaliser sa page dôerreur 404, il faut se mettre 

dans la peau dôun internaute venu chercher une information et qui tomberait sur cette page. 

Que comprend-il ? Quelle est la r®action qui sôen suit ? 

Voici un sondage sur lôanalyse comportementale des internautes devant une page dôerreur 

404  : 

SONDAGE1  

A lôaffichage dôune page dôerreur 404  : 

A. Je reviens sur la page précédente 

et continue ma navigation 

B. Je retourne vers la page dôaccueil 

pour trouver la page manquante 

C. Jôécris au responsable du site pour 

signaler lôerreur puis je continue 

ma navigation 

D. Je suis perdu et je quitte le site 

    

La page dôerreur 404 a une connotation très négative pour lôexp®rience client puisquôelle est 

significative dôune mauvaise nouvelle. Le premier réflexe est donc de fuir cette page en fermant 

la fenêtre du navigateur (perte quasi définitive) ou sur le bouton précédent pour revenir à la 

page précédente, page a priori existante. Lôerreur 404 est donc souvent responsable dôune 

diminution du nombre de pages vues, du temps de visite, et plus grave, de la récurrence des 

visites dôun m°me visiteur. 

  

                                         
1 Source : [3] 404 lab research (base  : 3475 répondants / aucune information complémentaire)  
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b.  Personnaliser pour retenir 

La personnalisation de la page doit  donc faire en sorte que lôinternaute comprenne la situation, 

se repère et retourne rapidement sur dôautres pages du site en question.  

Peu de sites ont compris qu'il fallait communiquer avec lôinternaute et changer le message 

dôerreur par d®faut fourni par leur serveur. Ces messages sont très austères, extrêmement 

pauvres en information et nôaident pas vraiment lôinternaute ¨ retrouver son chemin. Les pages 

par défaut constituent dans les faits des impasses, avec tout de même trois solutions pour 

sô®chapper : taper une nouvelle URL, fermer le navigateur ou utiliser la fonction « précédent » du 

navigateur. Avec une page personnalisée, il devient possible de communiquer et dô°tre 

transparent sur lôorigine du probl¯me. Mais la vraie avanc®e est de transformer lôimpasse en 

carrefour en offrant des modes de navigation permettant de prolonger la visite et in fine de 

trouver le contenu recherch®. On peut, par exemple, observer certaines pages dôerreur 404 qui 

présente un plan de site permettant aux visiteurs de sôorienter. Le responsable de site, pour sa 

part, offre une alternative pour prolonger la visite de lôinternaute. 

c. Personnaliser pour tracker 

Le web est un média intrinsèquement mesurable. La page dôerreur 404 doit, à ce titre, être une 

source dôinformation. Comme lôensemble des pages dôun site (sauf mention contraire) elle doit 

être trackée via un outil de mesure dôaudience.  

Le fait de la tracker permet de connaître les URLs qui ont amen® le visiteur sur la page dôerreur. 

Ainsi, en étudiant les sources de trafic externes et les parcours internes, le responsable de site 

peut prévenir les sites référents de modifier les liens, et en interne il peut corriger son travail. La 

mise en place dôune alerte temps r®el lorsquôun trafic trop important arrive sur la page dôerreur 

404 permet dô®viter quôune grande quantit® dôinternautes soient victimes dôun nouveau lien mal 

codé. 

Sôil est possible de corriger le probl¯me à la source, la web analyse permet aussi dôen soigner 

les conséquences. Le visiteur dôune page dôerreur 404 doit voir des liens vers dôautres pages du 

site. Mais lesquels pousser ? Le click tracking permettra dôoptimiser les liens pr®sent®s et leurs 

dispositions sur la page. Il sera ensuite possible de suivre lôinternaute dans sa navigation et 

sôassurer que les liens pr®sent®s ®taient coh®rents avec lôattente du visiteur. Il peut, par exemple, 

être tout à fait judicieux de contextualiser la page dôerreur 404 en fonction de lôorigine de 

lôinternaute (via un moteur de recherche, un lien référent, un favori de navigateuré). 
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2.  QUELLES SONT LES REGLES ET LES BONNES PRATIQUES A 

RESPECTER ? 

a.  Quelques exemples 

The New Yorker : Cette page tr¯s bien travaill®e retranscrit parfaitement lôesprit de la marque 

tout en conservant lôimplication de lôinternaute. 

 

 

 

 

Daily Motion : Une page innovante qui transmet le message par la vidéo. 

  

 

 

 

�9 Le dessin, qui soutient la marque, 

est très facilement mémorisable  

�9 Les liens renvoient à du contenu 

récent et riche (podcast) 

�9 Un moteur de recherche interne est 

présent 

�9 Le header et la barre de navigation 

restent identiques aux autres pages 

 

�9 Le header et la barre de navigation 

restent identiques aux autres pages 

�9 Un moteur de recherche interne est 

présent 

�9 La charte graphique est  cohérente 

�9 Mini clips sélectionnés de façon 

al®atoire pr®sentant lôerreur de façon 

humoristique �Î  Transformation de la 

frustration en instant de détente 

�8 Lôintitul® de la page est ç404 not 
found » �Î  Lôinternaute lambda ne 

comprend pas le message 

 


