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sur un site web mobile



)
:




Les taux de conversion sur mobile sont extremement bas Xperience

RAPPEL : LE MOBILE DEPASSE LE DESKTOP DESORMAIS, ET C’EST PAS FINI

Graphique 3 - Le smartphone est I'équipement le plus souvent utilisé pour se connecter a internet
- Champ : ensemble de la population de 12 ans et plus, en % -

Ly

42% smartphone 38% ordinateur 7% tablette

Source : CREDOC, Enquéte sur les « Conditions de vie et les Aspirations », juin 2017.
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Les taux de conversion sur mobile sont extremement bas wexxperience

ON TOUCHE NOS TELEPHONES 2617 FOIS PAR JOUR EN MOYENNE

mobile is lots of no wonder people dislike slow
short sessions, many experiences the most when
times a day browsing the Web on mobile

Waiting for slow 46%
pages to load
per day, people log
into their iPhones _
Being shown 16%
interstitials
Encountering 14%
unplayable videos
more than half of R,
smartphone sessions _ _
are 30secs or less Getting redirected 13%
to the homepage
Other 1M%
LUHEU—' Source: Apple Computer Inc. and http:/bitly/29mTelf Survey: What do you dislike most when browsing Web on mobile? http:/bit.ly/2nOarts 22%

IDERTION + DESIGN

https://www.networkworld.com/article/3092446/smartphones/we-touch-our-phones-2617-times-a-day-says-
study.html
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Les taux de conversion sur mobile sont extremement bas Xperience

L'USAGE AUGMENTE, MAIS LE TAUX DE CONVERSION DEMEURE BAS

Conversion rates of online shoppers by device and
platform Q4 2016

Q4 2015 Q12016 Q22016 Q32016 Q42016
Traditional N4 HEEEES, BN B34 B
Smartphone |l 1.35 B 141 Bl 1.38 1.2 B 1.55
Tablet B 37/ 32/ [ 308 . .0/ B 3.56

https://www.smartinsights.com/mobile-marketing/mobile-commerce/mobile-users-still-not-
converting/
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Les taux de conversion sur mobile sont extremement bas Xperience

Conversion rate of online shoppers in the United States as of 1st quarter 2017, by
device

4% 3.91%

2%

0%

Traditional Tablet Smartphone Other

https://www.statista.com/statistics/234884/us-online-shopper-conversion-rate-by-
device/
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Texte du titre Xperience

Les freins
Interface peu confortable : petite, instable, fragile

Considéree comme peu sure (effet psychologigue) en terme de sécurité
des donnees

Concentration difficile (150 regards par jour en moyenne en France)
Patience tres faible des utilisateurs

Conditions de connexion souvent mauvaises (en déplacement, en zone
non couverte)

digital



Xperence

Qu’est-ce que I'ergonomie permet de faire pour
améliorer le taux de transformation ?
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Rendre I'interface confortable Xperience

Différentes manieéres
de tenir et d’utiliser

un téléphone. Méme si les manieres

de tenir et d'utiliser un
télephone sont assez
variables (et
dépendent de la taille
du téléphone lui
meéeme), il existe tout
36% de méme dans 'écran
des zones plus ou
moins privilégiées
pour les interactions

49%

18,9%

159

https:.//www.uxmatters.com/mt/archives/2013/02/how-do-users-really-hold-mobile-
devices.php
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Rendre l'interface confortable weskperence

Manifestement, le haut de I'écran est une zones moins facile a
atteindre dans de nombreux cas d’'utilisation. Encore une fois,
c’'est d'autant plus vrai avec les grands smartphones.

https:.//www.uxmatters.com/mt/archives/2013/02/how-do-users-really-hold-mobile-
devices.php

O digitaleez



Rendre l'interface confortable Xperience

Fat fingers? Size vs. Efficiency: Target size influences error rate
People often blame themselves for There's no perfect size for touch targets. Different sizes work for different situations. Actions with CO rré | ative m e nt é |a Loi d e Fi tts |es
having “fat fingers.” But even baby severe consequences (such as delete and close) or frequently used actions should use large touch ’

fingers are wider than most touch targets with enough padding to avoid accidental taps. Infrequently used actions with minor conse- ZO heS aCtiva b | eS d OiVG nt aVOi r U he ta i | |e
targets. quences can use small targets. m i n i m u m Su r u ne i nte rface

Baby % OF MISSED TAPS

25% 1in 30 taps (3%) 1in 100 (1%) 1in 200 (0.5%)

will miss th targe Plus celle-ci est grande, plus il est facile
de les cliquer. Il faut donc arriver a

10%

) trouver un équilibre entre taille de la

5%

—1= == zone cliguable et design.

Target size 3 mm 5 mm 7 mm 9 mm 11T mm 13 mm
Average 11
index finger
width
12
/x7 mm: Recommended minimum size
L 7x7 mm is a good minimum size if touching the wrong target can be corrected in one or two
¥ gestures or within five seconds. Padding between targets is just as important as target size.
7 3 mm 5 mm 7 mm 9 mm
. 1=
' - . 7 mm = 40 pixels ’ ® o) . .
16 =

2mm padding (10 pixels) between targets e

28 20% 3% 1% 0,5%

-_ ? o o - g - - -
) 28 d'erreurs d'erreurs d'erreurs d'erreurs
18 WHEN ACCURACY MATTERS WHEN IT JUST WON'T FIT
- Close, delete, and other actions with severe If you find yourself cramming things to
19 mm
consequences can't afford accidental taps. fit, it's okay to use 5x5 mm targets as
Use 9x9 mm targets if touching the wrong long as touching the wrong target can
Basketball player target requires more than two gestures, be corrected with one gesture. Using
five seconds, or a major context change to 2 mm of padding between targets is | TR WA e s o aenmn
- e | ’ . : s ;
correct. extremely important in this case. - Taux d’erreur en fonction de la taille de la surface active (source : Windows 8 touch guidance).
9 i
9 mm = 50 pixels 2
. . 5 mm = 30 pixels
[ 2mm padding (10 pixels) between targets 2mm padding (10 pixels) between targets E s e t. | . t b . | (A B h )

Windows 8 Touche
Guidance digitaleez



Rendre I'interface confortable weskperience

] €33 £ - 3:11 PM

OO Agrandir les éléments de saisie de

com yo . < N o

ﬁ B ﬁ 'interface de maniere a ce qu'ils
soient facile a viser.

} Detalls Payment Delivery Payment

A Delivery address 2 Personal details
House number / name Title... v
Postcode First name h Grands Champs de

texte

[ast hame
Find address

Email

Enter address manually >

Landline number

< Back to basket
Mobile number

N sz - *We will use your mobile number to text you
@ @ ’-4 -o—% 6—0- updates on your delivery status.

Price we'll We'll Free next 14 day
Match connect recycle day returns
Promise your new your old delivery G ran d S bO utons

Continue to payment utilisant toute la
largeur de |I'écran

B Save basket to your emall

digitaleez



Rendre lI'interface confortable

3:25 PM Mail eecco 4G 06:44 C 754
a starbucks.fr C
//m.sephora.com : ] hitps://m.crateandbarrel.com/( 8
Apartment/Suite/Other: Ligne d'adresse 2
" ADDRESS Ville
Enter ZIP code for City and State Roubaix
Zip Code: required
ADDRESS LINE 2 Code postal
59
ZIP/POSTAL CODE Phone: required
| SECURITE DU COMPTE
CITY - ) ) :
ere should we email your receipt? required Adresse e-mail
STATE/REGION
/N \/ Remplir autom. le contact OK

1 z 3
a 2 b
e g b
+ % # 0 &

Xperence

SIMPLIFIER LA SAISIE

En utilisant des claviers
contextuels pour le numéro
de téléphone, le code postal,
les emails

digital



Rendre l'interface confortable Xperience

Mail eecco 4G 06:59 C 7 % 4
& ooshop.carrefour.fr INTERFACE PAS CON FORTABLE

,‘ 9 n Paiement sécurisé en ligne ou sur place ,

=1 Voir les moyens de paiements acceptés ° Champs textes trop resserres
* Contrastes trops faibles
* Champs trop nombreux donnant

'impression de complexité
* Trop de champ de saisie de ['adresse
h La perception de 'utilisateur compte aussi.
Ascenseur Interphone
FRANCE

digital



Rendre I'interface confortable Xperience

ee000 Bouygues 4G 08:14 7 % 4 Mail eecoco 4G 06:44 C 7% O4 Mail eecoo 4G 06:56 C 7L 4 GUIDER
& nespresso.com ¢ a starbucks.fr ¢ @ ooshop.carrefourfr Aider a éviter 'utilisateur

a faire des erreurs

SECURITE DU COMPTE olivier@wexperience.fr

LE MOT DE PASSE DOIT:

INFOR .
contenir au moins Adresse e-mail
o \ A . Mot de passe*
8 caracteres ohwer@wexperlence.fr
— e contenir un nombre ‘
E_Fa].l , @ contenir une majuscule Ceci sera votre nom d'utilisateur eeee <7/9
olivier

Mot de passe

Mot de passe * 8 caractéres au minimum *

SO b ® 1 majuscule *
S ‘ ® 1 minuscule *
Fiabilité du mot de passe: X Entre 8 et 25 caracteres | chiffre *
X Au moins un nombre | caractare shécial $@I%*724
. v/ Au moins une majuscule S o
Confirmer (e mot de passe v/ Au moins une minuscule Niveau de Seécurité :
> Au moins un caractére spécial, comme un point ——
Se souvenir de moi d'exclamation ou une virgule.
o
/N NV Mots de passe OK /N N/ Mots de passe OK /N V' Mots de passe OK

a z e r tyuil op azer tyuil op azerT tvyuiop

g s df gh j k I m qgsdf gh j k I mqgsd f gh j k I m

4 W X CcC V. b n " & &£ W X C V b n @ 0 &

123 & espace retour 123 & espace

digital



Rendre l'interface confortable Xperience

N @ T . 5:27 PM Mail eecoo 4G 06:51 C T s )
| auchandrive.fr | | AIDER L'UTILISATEUR A REMPLIR LES
//www.reiss.com/checko T FORMULAIRES
o J;ig:}:;:mu{i :Ene 12 gf#;}g}}:{i?ndsagz mon Vous pouvez prérgmplir les champs d’ac\jresse en vous
ol je veux 25h sur 4t lundi au samed. de 8h30 3 basant sur la saisie des premiers caracteres.
Gender * = Male Female —— 20030 Attention a ne pas aller trop vite cependant et a
S e eolsts JE VALIDE attendre que suffisamment de caractéres soient saisies

drive e avant de faire une proposition.
Autour Cela évite de solliciter le serveur inutilement.

La: 11T ¢ 59 Rue de Rivoli, Paris, F... -
16 - Soyau 89 Boulevard Haussman... °
Address |ine 1 °
) 59 Rue d'Amsterdam, Pa... _
| 33 tif 24 - Periglt °
59 Boulevard de Vaugirar...
33, Tivoli Road, Brighton 121 - Taular P - |
. OK
33, Tiverton Avenue, Northampton
33, Tidmarsh Street, Reading
33, Tilehurst Road, Reading 1 2 3 4 5 6 7 8 9 O
33, Timothys Bridge Road, Stratford
Enterprise Park, Stratford-upon-Avon - / . ; ( ) € & @ "
33, Tisbury Road, Hove
y fo= . , ? ! ' 3
33, Tiverton Avenue, North Shields | - |
| AmBC & 0 espace retour
33, Tite Street, London Sw3 |

digital



Rendre l'interface confortable Xperience

ee000 Bouygues 4G 06:36 C 7 4
sephora.fr CONTRE EXEMPLE
Olivier Sauvage Sur ce site, |IAfaut rem!olllr champ apres champ
I'adresse. Meme la saisie du code postal ne permet
pas de déterminer automatiquement la ville.
70 av becquart v

Ceci constitue un point de découragement fort pour

I'utilisateur et un risque d’erreur de saisie agrandi.
Complément d'adresse +

59130 v Ville

France v

Ex: 0692847710. Ni point, ni espace. Destiné a Sephora,
exclusivement en cas de probleme de livraison

N NV OK

A Z E R T Y U I OP

Q S D FGH J KL M digital




Rendre I'interface confortable weskperience

ADAPTER LES ELEMENTS D'INTERFACE -
AU MOBILE s e
Sur cet exemple de site américain, les
boutons de choix de quantités changent en
fonction de I'affichage.

Sur mobile, les menu déroulants sont
remplaces par des boutons plus/moins plus

faciles a utiliser avec le doigt (et surtout plus Child: (0 2 x $8.00 = $0.00
rapides)

Ticket Quantity ‘ HOME > PURCHASE TICKETS

Adult Matinee: [0 =) x $9.50 = $0.00 Ticket Selection STEP 1 OF 4

Thursday, Jan. 31 at 7:50 pm

YNMMIWM
Senlor: 9 s x $650 = SO000

You can reusd! up 10 9 reserved seals por transaction,

Check hero 10 apply @ Fandango code or a gift card 1o
10 @ » s2s - $12.50

- Check here £ you are a moember of Regal Crown Club

° x $1000 = $0.00

ciolio!

0 ° x $1000 = $0.00

digitaleez



ee000 Bouygues 4G 06:38 C 734

& mcdonalds.fr

Identifiez-vous
Email
Mot de passe Afficher
OSe Souvenir de moi Mot de passe oublié?
JE ME CONNECTE

Pas encore de compte 7

Créez votre compte McDo
Email
JE CREE MON COMPTE

Les informations recueillies font I'objet d'un traitement
informatique aux fins de prospection commerciale si vous
l'acceptez et afin de vous permettre d'utiliser si vous le

Rendre lI'interface confortable

ATTENTION AUX
CONTRASTES

Pour des raisons esthétiques, les formulaires
utilisent parfois des couleurs trops claires,
trop ternes ou les éléments ne sont pas
suffisamment contrastés avec le fond de
’écran.

Cela rend I’écran plus dur a lire et ralentit
I'usage de l'interface.

Pensez que ces écrans ne sont pas toujours
utilisés dans des conditions d’éclairages
optimales, qu’il peut y avoir des reflets ou

trop de lumieres rendant mauvaise la lisibilité.

Xperence
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Rendre I'interface confortable Kperience

00000 Bouygues 4G 08:17 7 % w4 VOS EMAILS AUSSI DOIVENT ETRE
£ Réception (36) D RESPONSIVES

Lorsgu’un email de confirmation ou un email

de changement de mot de passe est envoyé,

vérifiez bien a ce que son format soit adaptée
a I’affichage sur un écran mobile.

Nespresso : Changement de votre mot de : I , :

passe Ce mail est totalement illisible et necessite

une action de zoom par |'utilisateur.

De : Nespresso

A : Société Wexperience Masquer

NESPRESSO En outre, cela donne une impression de
A mauvaise qualité a |'utilisateur.

digital
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Reéduire le nombre d’interactions -> accélérer Xperience

SURVEILLEZ VOS TEMPS DE TELECHARGEMENT EVERY SECOND COUNTS
Si on prend le temps de chargement, on voit que I'impact est Loading time is a major contributing factor to page
tres fort. Il faut vraiment s’interroger sur le code HTML abandonment. The average user has no patience for a

page that takes too long to load, and justifiably so.

- Alléger les pages du tunnel de commande

- Les simplifier graphiquement

- Tester dans toutes les situations (exemple : avec de la 3G,
du Edge et dans des endroits ou la connectivité est
mauvaise) 0%

.......................................................................

Observation: slower page response time results in an
increase in page abandonment, as demonstrated in
the following chart.

Selon le blog Kissmetrics, 40% des visiteurs d’un site mobile
abandonnent une navigation si le temps de télechargement des
pages excede 3s. 25%

..............................

Page
abandonment
Increase as a
percentage

2 4 6 8 10
https://blog.kissmetrics.com/loading- Page load time in seconds

time/

digital



Reéduire le nombre d’interactions -> accéléerer Xperience

NQ T

oL ACCEPTEZ LES COMMANDES SANS
waimart /S INSCRIPTION

Sign In Signin

Pour une premiere commande, dans certains

«Emai cas, il est préféerable de ne pas obliger
Continue as Guest 'utilisateur a se créer un compte (surtout si

c’est sa premiere commande).

OR 2 . .
) : A Porget puovmond? Si vous offrez cette option, mettez-la
| | fortement en avant en haut de page ou
Sl Address signalez-la par un gros titre.
Forgot Password? Signin
§ ) Checkout as a Guest
Create New Account You dont have to have an account 10 buy

from us. Juslt click the "continua™ button,

Haven! s&t up an accourt yel? Youll have
the chance 10 creale an accourt as you're

© 2014 Wal-Mart Stores, Inc. | Full Site checking out.

Careers | Feedback | Legal Terms

Continue To Checkout

digitaleez



Reéduire le nombre d’interactions -> accélérer Xperience

!

3 Y . B e s DONNER LA SENSATION
TOPSHOP 4 medonlds.f QU’IL N'Y A PAS BEAUCOUP
m DELIVEIRY D,ETAPES

PAYNENT THANK YOU

Sea— © o o En ergonomie, tout est.
S | | | question de psychologie et qle
~ Mes informations perception. Le temps passe a
¢ . .
OPSHOP remplir un formulaire de
s YD avuewr  Tanxvoo commande et a payer ne
Remnember Me compte pas, c'est le temps

Delevery options

Eotgolten your passweed?
® Home delivery

J'accepte de recevoir des bons plans et
actualités par e-mail de la part de McDonald's

New Customer? How On Il est possible d'influencer ce
Collect from store (UK only) ul on
e temps percu en annoncgant,
par exemple, un nombre

Use owr quick checkowut process

JE CONTINUE

Dedevery address

V4 o [} V4 [ ] «
Totas Les informations recueillies font I'objet d'un traitement red u It d eta pes pou r a bOU tl r a
- informatique aux fins de prospection commerciale si vous
Please select a title v l'acceptez et afin de vous permettre d'utiliser si vous le une comman d e (Cf M C DO ).

Clras . souhaitez la fonctionnalité de commande en ligne dans les
W3t NaMme .
restaurants proposant ce service.

e o e e 200 o e o e Rendez cette information
o aussi visible que possible en
haut de I'ecran. 4 étapes
Main phone number * doivent étre un maximum.

digital



Reéduire le nombre d’interactions -> accéléerer Xperience

NE DEMANDER QUE LES CHAMPS
NECESSAIRES / REDUIRE LE NOMBRE DE

CHAMPS

gy — - —— R
: :
- ‘——-L M.E

i - e s Le marketing aime récolter beaucoup de
f:::::?:“mmmmm données. Autant sur dekstop, cela est
B' e supportable, autant sur mobile, cette pratique
| Email Address' " First Name " required fed est a bannir.
T T Ne demandez que ce qui est nécessaire est
pas autre chose.
3 DPING * Last Name
Regardez a gauche, le formulaire complet
* Address

tient presque en un écran. Ce qui n’est pas
du tout le cas de I’écran de droite qui

Street Address’ demande beaucoup plus d’informations, des
* City o APOIFPO fois, pas de maniere justifiee.

Shipping Name

- - - "
: (JOC"

~N

APOF PO Miitary Adoress

’ d " * State
L o0, - ‘
Credit Card Number* * Zip Code
Expry" MM YYYY |
M $3 M Contact information

1 - * Primary Phone:
Evenng Pnone:
Mobile Phore

Send me order statusupdates by text.

o v digitaleez
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Reéduire le nombre d’interactions -> accéléerer Xperience

®e000 Bouygues 4G 06:40 C 7% @4 ®e000 Bouygues 4G 06:40 C 7% =4
& medlonaldsf a mcdonalds.fr e EVITEZ DE « FORCER » LA MAIN ET
D'IMPOSER DES ETAPES CONTRE LE GRE
DES UTILISATEURS

Mon programme de Fidélité . o )
Sur ce site mobile, il vous est demandeée deux

JE L'ACTIVE o 2 9 fois de suite si vous souhaitez adhérer au
programme de fidélisation.
Dans I’écran de gauche, comme vous le
ﬁ voyez, le bouton pour éviter d’activer le
programme est presque invisible, donnant
I'impression a I'utilisateur de ne pas avoir le

Cliquez vite sur le bouton de I'e-mail que nous choix

Verifiez vos e-mails!

venons de vous envoyer a l'adresse
olivier@wexperience.fr pour confirmer la création

| | , » de votre compte McDo. N’insérez pas non plus des phases inutiles
e renseigne mon numeéro de téléphone pour . . _ _
recevoir mes avantages par SMS comme |’envoi d’un email de confirmation.
Vous ne l'avez pas recu? A .  pn 7 :
et o o Cela peut etre justifie pour des raisons de
érifiez vos courriers indésirables et/ou cliquez iCi ) j _ ,
oour le recevoir & nouveau. proprete de la base de donnees, mais c’est

surtout un frein a I'inscription.

(O J'ai pris connaissance et j'laccépte les

conditions générales et les conditions

particuliéres du programme. m E Trouvez vos
R avantages a portée

i *&t% % de main avec
J'ACTIVE MON PROGRAMME | ;"“ - § l'appli McDo
< LINAN il

Non merci

digital



Réduire le nombre d’'interactions -> accélerer weskperience

B Mail eecco 4G 07:00

& ooshop.carrefourr EVITEZ LES CULS DE SAC

Sur ce site, il faut choisir un magasin pour
pouvoir faire ses courses. Ici, le message
d’erreur n’apparait qu’a la fin de la
constitution du panier ayant fait perdre a
I’'utilisateur tout son temps.

Oups... Votre nouvelle
adresse nest pas desservie
par la livraison a domicile

M'avertir lorsque ma ville sera desservie :

( ETRE AVERTI >>

Vous préférez retirer vos
courses dans un Drive?
Il y en a forcément un prés de chez vous !

Trouver un Drive ) A

digitaleez



Reduire le nombre d’interactions -> accélerer Xperience

@ Mail secco 4G 08:19 7 % E NE PAS AFFICHER D’AVANCE DES ETAPES

8 nespresso.com

2 NESPRESSO.

Contrairement a ce qu’on pourrait penser, afficher d’avance la fin d’un
formulaire ne fait pas gagner de temps, au contraire.

CAFES v  MACHINES v ACCESSOIRES v & Automatiquement, I'utilisateur est tenté d’en finir au plus vite et il ira
cliguer, dans ce cas, sur I’étape 3, sans se soucier des étapes

Dans ce cas, il vaut mieux dévoiler au fur et a mesure chaque étape
MODE DE PAIEMENT afin d’éviter a I'utilisateur de commettre des erreurs de saisies ou
d’oublier de remplir des champs.

TOTAL

Sous-total 149,24€
Eco Participation 0,24€
TVA (incl.) 24,87€
Total 149,24€

Je confirme avoir lu et accepté les conditions de vente
de Nespresso et la politique de confidentialité de
Nespresso

digital



Réduire le nombre d’'interactions -> accélerer Xperience

secco Bouygues 4G ?8:25 il UTILISER LES MESSAGES INTERSTICIELS POUR RASSURER
& Booking.com BV C ET APAISER L'IMPATIENCE

On I’'a déja vu, I'utilisateur est extrémement impatient, surtout si son
smartphone est lent et sa connexion mauvaise.

Vous pouvez toujours tenter d’apaiser cette impatience en insérant
des messages d’attentes (animes) entre chaque étape du processus

de commande, comme ici a gauche.
Attention, toutefois a ne pas rendre ces messages infinis et pensez ay
mettre un bouton d’annulation ou de retour en arriere pour permettre a

I’utilisateur de revenir en arriere.

Vous avez presque terminé...

digitaleez




Reéduire le nombre d’interactions -> accéléerer Xperience

EVITER LA CONFUSION OU LES

ee000 Bouygues 4G 06:33 C 7 4 0000 Bouygues 4G 06:36 C 73O

sephora.fr

IDENTIFICATION

VOUS AVEZ DEJA UN COMPTE

Email”

Mot de passe”’

Mot de passe oublié ?

Se souvenir de moi

S'IDENTIFIER

NOUVEAU CLIENT

Vous avez
une Carte CONTINUER

Sephora

Vous n'avez pas
de Carte Sephora CONTINUER

sephora.fr

1-4 jours OFFERT A
Dans votre relais

& Modifier

ROUGE FANTOMAS NOIR
75 avenue becquart

59130 lambersart

Olivier Sauvage

Complément d'adresse +

Code postal* Ville”

France v

Ex: 0692847710. Ni point, ni espace. Destiné & Sephorag,
exclusivement en cas de probleme de livraison

Votre emballage cadeau v

DIFFICULTES DE LECTURE POUR NE PAS
RALENTIR LA PROGRESSION DE
L'UTILISATEUR

A I'inverse de I’écran précédent, introduire des
éléments qui créent de la confusion dégradent
la confiance de I'utilisateur dans le service.

A gauche, la méme couleur de bouton, la méme
taille et les mémes libellés, n’aident pas a guider
I’'utilisateur et lui font se poser trop de question.
Il ne sait pas immédiatement quel choix faire.

A droite, le formulaire, mal agencé rend sa
lecture compliqué. Le fait d’avoir plusieurs
champs sur une méme ligne n’accélere pas la
lecture, au contraire, mais la ralentit.

digitaleez
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Reéduire les distractions Xperience

Need help?
1-800-345-5273

. y CHECKOUT - oy =
1)1”‘1[«(]5 ELIMINEZ LES ELEMENTS DE NAVIGATION

Payment Information Forcez I'utilisateur a se concentrer sur ce qu’il fait.
US4 G CARD Retirer le menu principal de navigation. N’affichez pas de publicité
Aoply 0 Dilord's Gift Cord iIntempestive ou d’animations.
Ne lui donnez que ce qu’il a a voir et pas autre chose.

CREDIT CARD INFORMATION
Cords we occep!

@y -

Cord number:

CONTINUE CHECKOUT

digital



Réduire les distractions Xperience

000 Bouygues 4G ¢ 06:38 C 7% ED4| eeocoBouygues 4G 06:38 ¢ 7% &2+ JOUEZ AVEC LES CONSTRASTES DE

& medonalds.fr @ medonalds.fr COULEURS POUR FOCALISER L’ATTENTION
SUR UN POINT DE L'INTERFACE
JE ME CONNECTE

Forcez I'utilisateur a se concentrer sur ce gu’il
Pas encore de compte 7 fait.

Identifiez-vous Créez votre compte McDo Retirer le menu principal de navigation. N’affichez
pas de publicité intempestive ou d’animations.

Ne lui donnez que ce gqu’il a a voir et pas autre
ol X chose.

Afficher JE CREE MON COMPTE

Les informations recuelllies font ['objet d'un traitement

OSe Souvenir de moi Mot de passe oublié?

iInformatique aux fins de prospection commerciale si vous
l'acceptez et afin de vous permettre d'utiliser si vous le

JE ME CONNECTE
/\ Remplir autom. le contact OK

Pas encore de compte ?

Créez votre compte McDo

a z e r t y u i1 o p

g s d f g h jJ k I m

digital
JE CREE MON COMPTE
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& laredoute.fr

Chronopost
Livré dés le mardi 05/12/2017

9,90 €

chronopost

(1)Les informations collectées sont destinées a La Redoute,
responsable du traitement, aux fins de traitement de vos
commandes, de gestion de votre compte client, et de
prospection commerciale. Lire plus

2D
L) )
Livraison gratuite Retours gratuits
en point Relais Colis ® dés 29€* pour tous les articles
Paiement 1 clic En 3 fois par CB
rapide, pratique, sécurisé pour payer comme vous voulez

0 892 350 350 Jythetarll

7 jours sur 7, de 8h a 21h.

A 3599€ Valider »

Rassurer plus que sur desktop

@000 Bouygues 4G 11:13 7 % .
& laredoute.fr

Paiement

Quels moyens de paiement
utiliser pour régler mes
achats ?

Nous vous offrons un grand choix de
modes de paiement, vous trouverez
strement celui que vous préférez !

Une autre bonne nouvelle ? Le
prélevement sur votre compte s'effectue
non pas le jour de votre commande mais
au fur et a mesure de l'expédition de vos
articles, donc pas de mauvaise surprise !

Cartes bancaires

La Redoute accepte toutes les cartes
bancaires suivantes :

* La Carte bleue, Visa, Mastercard et
Eurocard

e La Carte American express

e | ’e-carte bleue

Xperence

RASSURER

Mettre des icones de rassurance en bas de page
est une chose, encore faut-il les expliquer.

C’est le cas sur La Redoute ou chaque icone est
cliquable et vous donne acces a tout un tas
d’informations rassurant sur la sécurité de la
transaction, la qualité de service, etc.

Ne négligez pas ces explications.

Et n’oubliez pas de mettre un numéro de
télephone proéminent sur vos bas de pages.
Beaucoup de gens apprécient encore d’étre aidé
par un étre humain.

Pour des populations plus habituées au chat,
proposer de rentrer en contact avec un conseiller
par ce moyen peut aussi s’averer tres utile, pour
peu que le temps de réponse soit instantane,
sinon, c’est peine perdue.

0 892 350 350 Seevmaehdl

7 jours sur 7, de 8h a 21h.

digital



Rassurer plus que sur desktop Xperience

ee000 Bouygues 4G 11:19 v ¥
a ENAC SA ¢ RASSURER PAR UNE BONNE GESTION DES ERREURS
commanae Les formulaires sont générateurs d’erreur et d’abandon de panier,
c’est bien connu.
Une des raisons principales est la mauvaise gestion des erreurs qui
Civilité * entraine souvent deux conséquences :
Madame Monsieur 1) Putilisateur ne veut pas faire d’erreur, car il trouve que cela lui
demande trop d’effort et de temps pour les corriger
Nom * 2) s’il est mal guidé dans la correction de ses erreurs, il
Quel est votre nom de famille ? s’impatientera et abandonnera aussi la commande
Bien gérer les erreurs consiste a :
Prénom * - les annoncer le plus rapidement possible -> évitez d’annoncer
Comment doit-on vous appeler ? es erreurs a la fin d’un formulaire
- les expliquer clairement
- et, quand c’est possible, donner des indices pour bien aider a les
J'ai une carte Fnac corriger
E-mail * L’affichage des erreurs doit aussi étre facilement comprehensible et
Cette adresse e-mail est déja utilisée visible.

comptabilite@wexperience.fr

On se connait déja ? Peut-étre avez-vous oublié votre mot
de passe ? C'est parici. Sinon, connectez-vous par la.

< LI a

digitaleez



Rassurer plus que sur desktop Xperience

Mail eecoco 4G 06:58 C 9 >B ) 4 Mail eecoo 4G 06:58 C 7 % w4
ooshop.carrefour.fr

SesEStour T ¥ B o e steurss ontone oo RASSURER PAR UNE BONNE GESTION DES ERREURS

Voir les moyens de paiements acceptés

(B o Doiementstourisé enligne ou sur place L’emplacement d’affichage des erreurs est stratégique.
— Récapitulatif Sur ce site, a gauche, il était impossible de valider son panier a cause
Chocolats ait escargor =N d’une erreur. Probleme : impossible de savoir quelle était cette erreur.
&W%: .'1 fourrés praliné Esprit de Féte @ @ mercredi 6 décembre - entre 06h00 et 08h00

Le créneau est modifiable a I'étape suivante

la boite de 200g (+ ou - 0g) 1 ’
4156 @ MON PANIER C’est seulement en scrollant vers le bas de la page qu’on decouvre
CeCie I s015¢ ’erreur qui était cacher sous le bouton flottant de validation de
N Frais de livraison 8,00€ par"er
Chocolats truffes fantaisie otal Panier
nature E;p:it de Fétet @ roree e

la boite de 2509 (+ ou - 0g) 1

@ MIES AVANTAGES ASSUREZ-VOUS TOUJOURS QUE VOS ERREURS SOIENT

3,50€ , ’ N ,
Code promo QEN PROFITE >> IMMEDIATEMENT AFFICHEES A L’ECRANS LORSQU’ELLES SE
PRODUISENT et qu’il n’y a pas a effectuer d’action pour les trouver.
Sous Total 30,15 €
B MONTANT A PAYER 38,15¢€
— Masquer tout Il vous manque 19.85€ pour atteindre le minimum de
commande.
Récapitulatif

M -

JE VALIDE MON PANIER | 38,15€

< LIAR 7

digitaleez



ee000 Bouygues 4G 11:23 7 % wm

a FNAC SA C

fnac

Cette page est 100% sécurisée.

Cartes bancaires

Votre carte sera automatiquement associée a votre compte.
Cependant, vous pouvez refuser ici

@i VISA @2 s 0B CD e

VOTRE CARTE

Nom du titulaire
Sté Wexperience

Numeéro de la carte

Date d'expiration

Cryptogramme @

Rassurer plus que sur desktop

ee000 Bouygues 4G 11:23 ey B
& FNAC SA
VINISEY, VIUILNO DL TF
X

Fnac vous propose d'associer vos coordonnées
bancaires a votre compte FNAC afin de faciliter vos
paiements lors de vos prochaines commandes et pour la
gestion des services d'abonnement en reconduction
tacite (Adhésion FNAC et FNAC+). Si lors de l'arrivée a
échéance la carte conservée lors de la souscription au
service n'est plus valide. Plus d'information sur les
modalités de paiement en reconduction de vos
abonnements dans les CGV Adhésion FNAC et FNAC+.

En renseignant vos données bancaires vous acceptez
qu’elles soient enregistrées dans votre compte en ligne
de fagon sécurisée. FNAC s’engage a protéger et
sécuriser vos données bancaires, selon la norme PCI-
DSS, standard de sécurité international reconnu. Vous
pouvez a tout moment supprimer les données bancaires
enregistrées dans mon compte rubrique « mes moyens
de paiement ». Dans ce cas vos cartes supprimées
n'apparaitront plus dans votre compte en ligne ni lors de
vos futures commandes mais vos coordonnées
bancaires resteront conservées par notre prestataire de
paiement OGONE dans les limites nécessaires au
traitement de vos commandes ou abonnements et de
leurs suites (paiement, garantie, litige...).

Je refuse

RASSURER EN EVEILLANT PAS LA SUSPISCION

Sur ce site, on a I'impression que conserver les informations de la
carte bancaire est un crime.

C’est automatiguement fait et le seul moyen de ’empécher est de
cliquer sur un lien presqu’invisible (le mot « ici »). On aurait voulu
volontairement le cacher, qu’on n’aurait pas fait mieux.

Pire, le lien ouvre une fenétre pop-in, dont le texte, sans aucune mise
en forme pour faciliter la lecture inspire plus de la méfiance que de la

confiance.

Sur smartphone, les gens lisent encore moins que sur desktop, alors

quand un texte comme celui-ci est présentée, on peut éte slr qu’il ne
sera pas lu. D’ou immediatement un sentiment de méfiance.

Et dernier élément de méfiance, la mise en majeur d’un bouton
« J’accepte » qui est I'inverse de I'action qui était proposé au départ.

Résultat : une fonction qui crée de la méfiance entre le client et le
vendeur et je donne pas envie de laisser son numéro de carte
bancaire.

digitaleez

Xperence



Rassurer plus que sur desktop weskperience

RASSURER EN JOUANT SUR
. , ey ee000 Bouygues 4G 11:25 < %} = Mail eecoco 4G 06:43 C 7% 4 A L TE
00000 Bouygues 4 11:25 J oulanaer . ;o
S o T " Saisissez d'abord votﬂreBcolie?)ostal V| & starbucks.fr C acC aré%es formulaires est un element de
Wi M * confiance important.
Téléphone mobile* ’
i % Cette clarté ne repose pourtant que sur des
Je suis un professionnel 71 4 .
, elements graphiques.
Nom* Afin de recevoir le SMS de confirmation d'expédition Creer un Compte Obsel’veZ CeS fOFmU|aII’eS i
2 - ils utilisent peu de couleurs
prénom oA IONe RS ONNELLEe - les champs sont suffisamment espaces et
Mot de passe” g I’andS
Adresse* : (Numéro et rue) Prénom - les libellés sont courts et en dehors des
— champs de saisie
Complément d'adresse : (Etage, digicode...) 8 caracteres minimum dont 1 majuscule et 1 chiffre Nom B I,ecran n,a paS I,alr SurCharge
Confirmez votre mot de passe”
B Ligne dadresse 1 Tout votre site devrait avoir cette clarte et cette
simplicité qui permettent a I'utilisateur de ne
Ville* Je souhaite recevoir les offres de Boulanger par Ligne d'adresse 2 paS aVOiI’ |’impreSSi0n d,aVOir ’[I’Op
coissses dabord votre coce ol el sms et courrier d’informations a I’écran et donc de pouvoir
B Ville garder le contrOle de la situation (un des criteres
p de Bastien et Scapin)

< LIRAA 7
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Rassurer plus que sur desktop Xperience

Mail eecco 4G 08:18 7 % O 4

& nespresso.com C

RASSURER EN JOUANT SUR LA CLARTE

1 \II\ESPRESSO Dans ce cas, un message d’erreur (ou pas, difficile a déterminer)
oblige l'utilisateur a faire un effort dans une phase critique de la

CAFES v  MACHINES v ACCESSOIRES v = commande.

Information importante : vous avez sélectionné Plusieurs élements viennent le perturber :

des produits dediés a une technologie différente Ce : ;

de celle que vous utilisez d’habitude. - la couleur orange\qw |nd|que un danger (mais ce n’est pas un
orange franc, d’ou la subsistance d’un doute)

Original / Vertuo - la tres mauvaise mise en forme du texte qui décourage la lecture
@ Veuillez noter que les produits de la gamme - le choix de la case a cocher, qui semble obligatoire, mais dont le
Original (technologie de haute pression et ibellé n’aide pas non plus a comprendre le choix qu’il faut faire
capsules coniques) et de la gamme Vertuo® _ : _ o Ve 4
(technologie de Centrifusion® et capsules - le point d’exclamation qui vient renforcer I'idee de danger.
arrondies) ne sont pas compatibles entre eux
Jai compris. Ne plus présenter ce message La solution aurait été un écran intersticiel quitte a prendre une étape
d nouveau

supplémentaire dans le tunnel de commande de maniere a rendre cet
élément plus clair et plus transparent.

FLYER 10€ DE REMISE SUR

\\ VOTRE PROCHAIN ACHAT EN
JANVIER GRATUIT

1 x 0,00€
REMISE MACHINE
N /' -50,00€
1 x -50,00€
< - 1] !

digital



Rassurer plus que sur desktop Xperience

(’ AFFICHER DES ELEMENTS DE RASSURANCE AU
\ 1800 BON ENDROIT
ﬂowers-“' Sur ce site, la securité du paiement est affichée en gros et en gras
des le début de la commande. Etant donné la crainte des mobinautes
Secure Checkout de payer sur smartphone, cet indicateur peut jouer.

Questions? Call 1-800-716-4851 for assistance.

, | Afficher un numéro de téléphone, a ce stade, est aussi un vecteur de
Placing your order is safe and secure.

rassurance.

1. Recipient Information 2. Review & Place Order _ _ o
A noter : la phrase « Placing your order is safe and secure » qui vient

Bundle of Love Rose Plant repéeter le titre du bloc. Rassurer plus, toujours rassurer plus sur le

Bundle of Love Rose Plant with :
Chocolate paiement.

Code: 101168CH
Quantity: 1
Price: $42.99

- e

Hemove

digitaleez
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Utiliser un chatbot ? Xperience

venee T 9:41 AM 73 100% s | | 00000 T St T -..' UN CHATBOT EN PHASE DE PAIEMENT
4 paymentsample -ose Hicrosor e ‘ POURRAIT BIEN AMENER A AMELIORER LE TAUX
Confirm and Pay e DE CONVERSION SUR MOBILE
157 PM
Hi En mai 2012, Microsoft a intégré une API de paiement a son
. G Rene Huangtian Brandel «8: framework de bot.
<> w9|come "o é(’)moso Sad T- Et, en effet, on peut imaginer qu’un dialogue en langage naturel
Shirts, here you can only buy o | One Microsoft Way | puisse étre plus simple que le remplissage d’un formulaire, et surtout
Scott Gu - Favorite Shirts Redmond, WA 98052 plus court.

Standard - (5-6 Business days) (FREE)

) ) ' F D) Show details
Scott Gu - Favorite Shirt Total (USD) Show detal $2.16

Pay

digital



Utiliser un chatbot ? wexkperience

7 % 4

EXEMPLE DE PAIEMENT AVEC UN

ee000 Bouygues 4G 08:39 v % 4 ee000 Bouygues 4G 08:41 v % T4 eec00 Bouygues 4G 08:42

{ Accueil 1-800-Flowers.com > Gérer

{ Accueil 1-800-Flowers.com Assi... > Gérer

1-800-Flowers.com &

[/
\ﬁﬁ%’ersm 963 K personnes aiment ¢a
Produit/service

08:39

Démarrer

’\.;..; the apartment number!

87 rue du Fontenoy 59100

roubaix, france

Currently US only.

Can you send that address
through again? Number, street,

{ Accueil 1-800-Flowers.com Assi... > Gérer

—I_WW
- case the florist needs to
N

Ywe:  contact them about delivery?

Olivier sauvage 18009830638

Is the recipient's full name
Olivier Sauvage and the phone
number 800-983-06387?

CHATBOT

J’ai tenté d’acheter un bouquet de
fleurs sur ce site. Le dialogue est
resté tres fluide et surtout m’a permis
de remplir en une fois des
informations qui demandent plusieurs

Hi Olivier! If you'd like to speak (i, city, state, and ZIP, please. Ves champs sur un formulaire normal
with a customer service (hom nom/prénom, mon
representative, select that /{; No ,

option below. You can also
easily make an order with the

© © & O (|

adresse/numéro de téléphone).

1-800-Flowers Assistant by ° e © e © e . _ _
selecting “Order now.” Le systeme reconnait n’'importe quelle
Order Now forme de saisie, je n’ai donc pas eu
A°Z ERTYU I OFP 12 3 4 5 6 7 8 9 0 d’effort a faire pour m’adapter a saisir
Y. Customer service . : : : : les données, le chatbot rectifie

Envoyer un message...
Start Over

Order Now

Q SDFGHJ KL M

QWXCVBN'.

espace

=8 ¢

-/ ()

. ) ? !

€ & @ ”

’ .

I
g space

UN TEST UTILISATEUR DE CHATBOT ? DEMANDEZ A WEXPERIENCE.

automatiqguement mes entreées.

Pour étre slr que les données sont
bonnes, il me demande de les
confirmer avant le paiement, comme
le ferait un vrai vendeur.

digitaleez



Utiliser un chatbot ? wexxperience

ee000 Bouygues 4G 08:43 v % o 4 ee000 Bouygues 4G 08:43 7 % 4
o e R N LA PHASE DE PAIEMENT ULTRA-
ccueil 1-800-Flowers.com Assi... > Gérer ccueil 1-800-Flowers.com Assi... > Gérer »
| . i SIMPLIFIEE

Christmas to Olivier Sauvage, 2 Something is off

175 W 12th St - New York (ack

10011, 800-983-0638. The | L de dial : t s 7 |

delivery date is on Tue, | | € mode dialogue qul est cree par i1e

December 5th, 2017. o ~— chatbot permet d’arriver au paiement

The final price is $81.64 : ;

Tap "Checkout!" to checkout or (including delivery). Pay 1.-800-Flowers._com beaucoup plus rapidement qu’un

"Something is off".if you need secu.rely usirng our payment Fields of Europe Christmas formulaire normal.

to change something. provider Stripe.

| i Olivier@wexperience.fr _
Checkout! Add credit card Remarquez qu’ll nsy a pas de phase

o Something is off A Changed my mind de login (ce qui n’empéche pas le bot

Seer® i B Numéro de carte d’aVOIF VOtl’e Ideﬂtlté)
Qo B 0 ~» ©6| @B 0 » 6 6

BYMMm/AA & cw

Le formulaire de paiement est fournir
par Stripe. |l est on ne peut plus

AJZIERRITIYVIVLO)P AJZJEJRITIYIULTJO]P ¢ souvenir de mo simple. Et qui plus est, il permet de

Q S DF GH J K L M Q SDF GH JKLM meémoriser de maniere securiser le
numéro de carte pour un achat

QWXCVBN.QWXCVBN. Jltérieur

space return & space return

digitaleez






Introducing UX.Care Xperience

MESURER L’EXPERIENCE UTILISATEUR SOUS
TOUTES SES DIMENSIONS

Plusieurs methodes permettent d’évaluer I’expérience utilisateur. En
avril prochain, Wexperience mettra sur le marché un outil de mesure
de I’expérience utilisateur en ligne.

| Pour reste informé de ce projet, connectez-vous sur ux.care et
~a” laissez-nous votre email.

Me préinscrire a UX.Care

digital
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Texte du titre Xperience

Merci ! Des questions ?

Kperience diQitﬁ‘l

Media Partner

UX Agency

Olivier Sauvage - Fondateur Wexperience - Blogueur
www.wexperience.fr - www.digitaleez.fr - www.capitaine-commerce.com

Twitter : @capitaine ou @osauvage

digital



Texte du titre Xperience

EN SAVOIR PLUS ET CEST PAS TOUT
Wexperience, c'est : DIGITALEEZ
- 15 collaborateurs sur Paris, Lyon et Lille. Notre agence Web Analytics
- plus de 150 clients dans toute la France et en Europe www.digitaleez.fr
- Une expertise reconnue
- Des méthodes toujours plus innovantes CAPITAINE COMMERCE

Le partenaire media des évenements ebusiness
WWW.capitaine-commerce.com

CONTACTS.:
France : +33 320 65 61 93
Email : makebusiness@wexperience.fr

POUR NOUS SUIVRE :

twitter : @wexperience

LinkedIn : https://www.linkedin.com/company/1418685/
Facebook : https://www.facebook.com/wexperience/

digital



