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Comment concevoir sa boutique en
ligne pour attirer et fideliser
l'internaute

E-COMMERCE. Sur les sites de vente, =euls deuwx visiteurs
sur 100 finissent par acheter un produit. Conseils pour les
zeduire.

Fzbiznnes Bogadi
“endradi & juin 2008

Internet est le plus grand marché de tous les temps. <En
2008, le nombre d'utilisateurs en ligne culminera & 1,3
milliard de personnes=, a lancé Yves-Alain Schwaar,
directeur canzeil d'I1C-Agency, spécialiste de e-marketing,
la semaine derniére, a Genéve, a |'occcasion de la 2e
Conwvention e-business, la grande foire des affaires en
ligne. «De plus, la progression du volume d'achat se monte
& 30%, voire 40% par an, a-t-il poursuivi. Et méme =i elle
va =e tasser dans les années a venir, elle reste
impressicnnante. =

Une aubaine pour les revendeurs et les margues qui
s'essoufflent sur les marchés traditionnels? Pas si sdr, si
I'on en croit les statistiques affichées lors de la
manifestation genevaoize. En effet, sur 100 visiteurs que
recoit une boutigue en ligne, seuls deux finissent par
acheter un produit. Ce qui éguivaut & un taux de fuite de
S3%

Dans le monde entier

Four comparaison: a Manor Genéve, sur 100 clients qui
pénétrent dans le magasin, 70 acquigrent au moins un
article. =Le client =e déplace physiguement pour venir chez
nous. Il doit prendre =a woiture, se garer. C'est as=zez
compliqué. Il n'a pas forcément envie de tout recommencer
pour se rendre & la concurrence, explique Laurent Baldacci,
responsable du marketing chez Manor. Alors que la Toile
s'ouvre =ur le monde entier. On 'y promé&ne, on quitte, on
revient. C'est plus volatile.» Seul point commun, selon lui,
c'est ce qu'il e'appelle =|'effet trois secondes=. Dans un
magasin réel, comme =ur Internet, on a peu de temps pour
susciter I'impulsion d'achat.

La premiére &tape a franchir, pour une boutique en ligne
est d'étre bien référenceée, et d'apparaitre dans les dix
premigres lorsque l'internaute tape le mot-clé de =a
recherche, «chaussures de sports, ou «montress ou
syoitures d'occasions. «Car 90% des visiteurs ne dépaszent
pas la premigére page, et =euls 62% cliquent =ur les liens
apparaissant au sommet de I'écrans, reléve Yves-Alain
Schwaar. Aujourd'hui, les technigues de référencement sont
tréz développées et il existe de nombreux spécialistes sur
le marché qui mettent leur savoir a la disposition des
e-commergants afin qu'ils figurent dans le top ten®. C'est
ensuite que cela =e corze.

Comment expliquer les pigtres résultats des boutiques en
ligne? Cyril Lamblard, CEC de |a zociété Holistis 3 Genéve,
specializée dans I'amélioration des taux de vente des =ites
marchands, reléve qu'il existe un certain nombre de
facteurs psychologiques limitant la progression des ventes
sur Internet. «Ce sont, par exemple, des pulsions de
sécurité, |la peur de laizzer =on numéro de carte de crédit,
explique-t-il. Pourtant, le client est trés bien protégé. Il doit
juste verifier gu'il v @ un cadenas dans son browser. C'est
le marchand qui prend le plus rizque, & savoir de livrer une
marchandise pour laguelle il pourrait n'étre jamais paye.=

En outre, cdté mise en =céne des produits en vente, les
boutiques en ligne en sont & leurs balbutiements. =1l reste
d'énormes progrés & réaliser=, constate Alain Laidet,
directeur d'E-Business Info et organisateur de la
Conwvention qui ='est tenue & Genéve. Récemment, =on
entreprise a décidé d'acquérir, par le truchement d'Internet,
de nouvelles tables de bureau. «Sur la quinzaine de sites
que j'ai visités, un =eul m'a paru agréable, simple, propre
et efficace.» C'est |4 qu'il 3 fini par acheter les meubles
désirés. «Il n'y avait aucune opération compliquée &
accomplir, pas de formulaire & remplir et un prix
intérezzant.»
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Selon Alain Laidet, il existe trois critéres essentiels pour
gu'un client potentiel se mue en acheteur. =Le maitre mot,
c'est la simplicité, explique-t-il. Il faut montrer le produit
trés vite et denner un maximum d'informations.= Ensuite
vient le prise: «Il doit tre concurrentiel et clairement
affiché. Il faut que le client sente que les vendeurs ont fait
un effort pour I'abaisser au maximum.: Enfin, la présence
d'un =ervice aprés-vente efficace est un gage de succés.
Alain Laidet mentionne également la régle des trois clics qui
veut qu'a partir du moment ol le client a déposé un article
dans son panier, il doit pouvoir le payer en trois clics. Fas
un de plus. «Un commerce électronique, qui =2 loue entre
70 et 100 euros par mois, revient nettement moins cher
gqu'une =urface au centre de Genéve, conclut-il. Cela vaut la
peine de penser & ce que 'on fait.s

Gaagner du temps

«La principale motivation du client internaute est de gagner
du temps, renchérit Cyril Lamblard. Sur les sites trop
compliqués, qui rezzemblent & des zapins de Noél, avec
trop de couleurs, d'images, de textes, il se perd, perd
patience et, en deux clics, se retrouve a la concurrence.= I
faut donc privilégier une approche trés structurée et &tre au
clair sur ce que l'on vend.

Mespresso est un modéle du genre. «La marque a construit
une incroyahle histoire & succés =ur des capsules de café et
quelques accessoires autours, souligne Cyril Lamblard, dont
|la societé, Holistis, a récemment réamenage la plate-forme
américaine. L'objectif? Créer un site personnalis€, en phase
avec les besoins du client. «3'll vient pour acheter du cafg,
il faut lui proposer du café, et non des tassezs, rézume
Cyril Lamblard.

Le plus difficile reste de provogquer l'impulsion d'achat, mais
il v a des trucs pour cela. =Les clients sont sensiblez a
certaines couleurs. Utiliser des verbes, comme buy now!
marche aussi trés bien=, expligue le jeune directeur. Selon
la taille de wotre entreprize, cela vaut le coup. En effet, =i
votre taux de conversion passe de 2 & 2,4%, sur un chiffre
d'affairez de 15 millions, on arrive & une plus-value de trois
millions. Ce n'est pas une paille.

Fywww.ebusiness.info, sous la rubrigue «annuaires
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