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Methodologies Chaire RBC :

Utilise une approche basée sur la triangulation de 4
meéthodes

. Webperform (distribue par Léger Marketing)
. Analyse de Protocoles
. L’oculométrie

. L’analyse des Logs
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1- Questionnaire:

WebPerform: 5 dimensions particulierement robustes

Navigabilité,

Confiance et securité

Qualite de l'information
Flexibilité et personnalisation

Esthétisme
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ETUDE DACHAT EN LIGNE WEBPERFORM

Appareil numérique: chercher |'aubaine

000
L Q/[¢ +| O cybermagasinage

INDUSTRIE DE L'ELECTRONIQUE: L'EVALUATION DES SITES

Etude WebPerform menée auprés de 1010 internautes au pays entre e 29 novembre et le 6 décembre 2005

Q- électronique

MAXIME BERGERON

CYBERMAGASINAGE

Sony, Kodak, Samsung, Olym-
pus, Canon... Pas évident de choi-
sir um appareil photo numéricue,
tant le chioix est devenu vasta,
Dans ce marché en pleine explo-
sion, Internet représante un outil
de choix pour les consommateurs
en quéte dinformations —ou du
meilleur prix possible, Les datail-
lants de produits slectronigques en
sont bien conscients et ils inves-
tissent des sommes importantes
dans leurs sites Web pour encou-
rager les clients a acheter en ligne.
Resultat : les sites des grandes
chalnes sont géneralement effica-
ces et assez bien construits. Les
internautes parviennent presque
towjours & vy trouver ['appareil
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PALMARES DES SITES WEB DE CONSOMMATION

Pour naviguer sans se noyer

MAXIME BERGEROM

On ne peut pas tout dire sur le
Web. En fait, micux vaut s‘en tenir
au strict minimum... du meins
quand on a un produit 3 vendre.

C'est le constat qui ressort d'une
série dEtudes menées au cours de
la derniere année par HEC Mon-
tréal et Léger Marketing, avec la
collaboration de milliers d’inter-
nautes canadiens. Ces enquétes
ont permis de dresser un palmares
des sites Web de consommation
les plus appréciés au pavs. Et sur-
tout, d'identifier quelques « imgré-
dients » communs aux portails les
plus populaires.

Sans surprise, la principale
caractéristique des sites d°Archam-
bault, Expedia, ING ou Canadian
Tire, tous en téte du classement,
est la simplicité dutilisation.

a Il faut qu'on ait le sentiment
d'avancer plutdét que de s'embour-
ber, que les arborescences solent
bien définies, explique Jacques
Wantel, de HEC Montréal. Ce
guon doit éviter dans n'imporie
quel site, c'est d'essayer de tout
dire et de trop en mettre. Ce n'est
pas un marché aux puces! »

Aucun des secteurs etudiés ne
s'est clairement déemarque. « Ce
que 'on remarque, cest que dans
toutes les industries, il v a tou-
jours une possibilite de faire trés
bien, souligne M. Nantel. Dans le
top. on retrouve des librairies, des
banques, des sites de construc-
teurs automobiles.. . »

Dans chaque étude, les inter-
nautes devaient remplir une

# mission » précise sur un site
Web sélectionné. Par exemple, ils
ont di trouver le prix d'un véhi-
cule ou d'un dictionnaire, déni-
cher des pneus d'hiver usagés ou
encore identifier la scie sauteuse
la moins chere.

Les sites gagnanis sont ceux ou
les internmautes ont pu accomplir
la tache demandée sans tracas,
vite et bien, souligne Christian
Bourque, vice-président 4 la
recherche chez Léger Marketing.

# Le site a beau etre atiravant,
avoir de belles couleurs et une ergo-
namie intéressante, si je ne suis pas
capable d'accomplir ma mission, j=
viens dentacher la réputation de
mon enireprise aupres du visiteur,
explique-t-il. Fondamentalement,
les gens doivent &re capables de
réaliser ce quiils sont venus faire.
C'est le premier critére. »

Les concepteurs des sites les
micux colés ont su déterminer a
l'avance la fagon dont les imter-
nautes allaient naviguer, dit pour
sa part Jacques Mantel Clest la
cle du succes.

# Avant de construire le site,
il faut comprendre comment tes
consommateurs vont "utiliser,
et non pas le construire en se
disant : enswite, ils 'utiliseront
comme ils voudront. »

Secteurs perdants

Si aucune tendance claire ne
s'est dessinée dans le palmares
de 537 sites Web dévoilés par HEC
Montréal et Léger Marketing, cer-
tains secteurs ont quand méme
fait moins bonne figure. Celui des

télécommunications, par exemple,
a mal paru, avec trois entreprises
— Telus, Rogers ot Bell — dans les
10 dernieres positions.

# Le cellulaire, comme produit,
n'est pas facile, dit Jacques Nan-
tel. De par son positionnement,
I'industric a complexifi¢ la com-
mercialisation du cellulaire. Dans
le fond, ils ont importé sur le Web
une stratégie de pricing et de com-
mercialisation qui est trés lourde,
el ¢a ne va pas sur le Web. »

La lourdeur du site de Bell
Canada a joué¢ en sa défaveur,
tellement qu’'il a fini tout en bas
du classement.

# Bell commence 3 peine 4 sc
sortir d'un environnement Web
qui, au départ, était trés, trés
lourd, dit M. Mantel. Ca va un
peu micux que ga allait, mais ils
ont cncore des crollles 3 manger.
Bell a toujours voulu tout metire
sur sa premiére page. C'est com-
plexe, cfest lourd et on volt ce que
ga donne. »

Les études qui ont servi 3 dresser

ce palmargs ont été réalisées grice

i l'outil Webperfarm, créé par les
charcheurs de la chaire RBC Groupe
financier de HEC Montréal. Il sagit
d'une méthedclogie visant & mesurer
la qualité des sites Web de consom-
matian, peu étudiés jusqu’a mainte-
nant. Au cours de la derniére année,
la firme Léger Marketing et HEC
Montréal ont mené ensemble une
série denguétes auprés de milliers
d'internautes canadiens, dont les
résultats et [analyse furent publiés
dans La Presse Affaires.
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TOP 25 des sites Web*

TECHNO

APPRECIATION

RAMG SITE INTERMET INDWUISTRIE GEMERALE

1 Archambault Librairie 500/7
2 Amaronca Librairie 500
3 Expedia.com Wayage 4,93
4 NG Bancaire 486
5  Canadian Tire Rénovation 4,82
6  HondaCanada Ao bile 4.82
7 Renaud-Bray Librairie 4,81
B eBay Petites anmonces 4.81
9 Les PAC Petites anmances 4,75
10 Cyberpresse Madia 474
1 Chapters-Indigs Librairia 471
12 Home Depot Rénovation 4.67
13 Futureshop Electronigque 4,66
14 Rona Renovation 4.64
15 Destina.ca Woyage 4,61
16 Travelocity.ca Waoyage 4,59
17 Radio-Canada hadia 4,57
18 BestBuy Electranique 456
12 LaBale Drtail 4,55
20 Bangque Scotia Bancaire 4.49
21 Toyota Canada At bile 4.48
22 Royal LePage Ira bilier 4,46
5 Remas Innimo billier 4.45
24 LaSource Electronigque 4.43
25 Dumoulin Electronigque 4,43

* Classement réalist grice 3 une #valuation parles inte mau tes avec 3 |outil Webperform.

Sourca: Légar Markating
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2- Protocoles

L’ensemble du processus de navigation est enregistre
selon deux methodes :

 Verbalisation concourante lors de la navigation

e La séquence des ecrans de navigation (fichier AVI)
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La donnée est analysée de

maniere statistigue selon 23
variables dont:

Séquence des pages visitées
emps total de navigation
onclusion de la tache
ombre de cul-de-sac

ourcentage du temps perdu par rapport au temps de navigation
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Pepuis; mai 2002

Analyse de 92 sites

Aupres de plus de 6000 consemmateurs

L2 dennee est dispenible sur bangue; de
donnees et sur VIdeos
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o~ Oclllometre

En palitenariat avec Cesarnt.
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4= analyse aes 1o0gs pryts. aell entreprise

eSéquence des pages visitees

« Temps total de navigation

e Conclusion de la tache

« Nombre de cul-de-sac

 Pourcentage du temps perdu par rapport au temps de
navigation
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Avant oy Une question aevaligite adella
[metoae et des resultats

Eerte convergence des resuliats
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Année 2006 Etudes pan Canadiennes Ghars do commerce
n= 23,876 RBC Groupe
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Matrice Webperform
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L 0
n n n N O
. clf 0 C cl0 G
ariables Tache n Groupe Moyenne Ecart-Type Erreur Minimum Maximum
3077 LOG 11.445 6.7989 0.1226 4 37
épargne
66 LAB 13.833 7.7113 0.9492 4 37
BPAGE
5215 LOG 8.9944 5.0227 0.0696 4 28
financement
67 LAB 8.9851 4.3987 0.5374 4 27
3077 LOG 39.228 33.559 0.605 3 198.86
épargne
SNAV _ 66 LAB 28.914 16.341 2.0114 8 109.43
MOY 5215 LOG 42.301 39.192 | 0.5427 3 224.83
financement
67 LAB 50.984 29.36 3.5868 9.25 165.83
3077 LOG 442 .98 417.45 7.5256 12 2194
épargne
SNAV_ 66 LAB 386.15 247 .36 30.448 32 1032
TOT 5215 LOG 362.44 348.53 | 4.8263 12 1809
financement
67 LAB 457.76 325.92 39.818 37 1732
3077 LOG 36.954 119.06 2.1463 o 1575
épargne
66 LAB 65.773 76.373 9.4008 o 419
PS_CDS
5215 LOG 26.876 103.16 1.4286 o 1385
financement
67 LAB 43.269 72.375 8.8421 o 300
3077 LOG 0.0444 0.0712 0.0013 o 0.5
épargne
oP_NB 66 LAB 0.1573 0.1225 | 0.0151 o 0.4
cDs 5215 LOG 0.0366 0.0726 0.001 o 0.75
financement
67 LAB 0.088 0.107 0.0131 o 0.5
3077 LOG 0.0652 0.1491 0.0027 o 0.9806
épargne
oP_TPS 66 LAB 0.1561 0.1506 | 0.0185 o 0.5977
cDs 5215 LOG 0.0538 0.1457 0.002 o 1
financement
67 LAB 0.0876 0.1374 0.0168 o 0.5882
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Quelle est |a contribuition de cette
APProche?

Alde |es sites) a identifier leurs, faiblesses et a les
corrger. Enl particulier la notien de culs de
SACS.

Alde a mieux comprendre comment naviguent
les consommateursiet donc comment configurer
les sites

3 exemples
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J.Kalezynski, Pawel;; Senecal,, Sylvain;
Nantel, Jacguesi (F 2006 )

Intemational Jouimal ol Electrenic
Commerce, Spring 2006, Vol. 10, no 3
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Nantel, Jacgues, Glaser, Evelyne, (2007)

= Jourmal
el Encineernne & liechneloay. Management
(IMarch)




Arcand,, Manon; Nantel, Jacques: (( 2005 )

Innevation andrKnewledge Econenmy:

ISsues, Applications, Case studies - Part 2
(Paul Cunnighanm and Mibram Cunningham
eds.) I0S Press, p.1334-43




