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Deévelopper
son site a I'aide
des etudes en ligne

OUTILS Sur un marché atone, les études en ligne

se portent bien. Leur capacité a donner, a moindre cott,
des retours précieux sur tel ou tel choix stratégique et
leur réactivité seduisent les e-commercants. Conseils
et retours d’'expériences de sites utilisant les études

en ligne pour développer leur activité.

LES ETAPES-CLES

Analyser

1 ses besoins

A chaque problématique marketing
correspondent des études appro-
priées. C'est la raison pour laquelle
un site doit, avant d'opter pour une
étude, réfléchir précisément a ses
besoins. [l existe trois grands types
d’études en ligne: les études de
satisfaction, les études réalisées en
phase de visite du site (ergonomie,
perception...), et enfin les études
ad hoc.

Les études de satisfaction présen-
tent un avantage non négligeable,
lorsque le site dispose déja d'une
base d'e-mails conséquente. Le
questionnaire de satisfaction,
généralement rempli apres la li-
vraison du produit afin de pouvoir
apprécier la qualité de I'ensemble
du processus, de la commande a la
livraison, pourra ainsi étre réalisé
sur la base “clients”.

Concernant la perception des
internautes lors de leur visite sur
le site, il convient, 12 aussi, d'ana-
lyser ses attentes pour choisir les
études les plus pertinentes. Parmi
elles, des études d’ergonomie ou en-
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core d'évaluation peuvent étre dé-
ployées. Cependant, s"arréter a ces
deux types d'études est dommage.
D’autres, dites ad hoc, permettent
de tester des variables différentes,
telles que I'image-prix du portail,
un concept. Elles proposent égale-
ment de réaliser des benchmarks du
site. La concurrence en ligne étant
importante, il est nécessaire de se
positionner tant sur son offre que
sur le marché, en se comparant aux
différents acteurs.

2 Faire preuve

de méthode

D’abord, il convient de définir le
questionnaire sur lequel va porter
I'étude en ligne. Il est souvent né-
cessaire d'animer un petit groupe
de travail pour identifier et prioriser
les questions & poser. Puis, dans un
second temps, il est nécessaire de
déterminer |'échantillon a interro-
ger. A ce stade, il faut intégrer les
problématiques de représentativité:
par produit, par famille de produits,
par typologie de clients, par valeur
client (actifs, inactifs), etc. Reste en-
suite & définir le mode d'adminis-
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tration du questionnaire. Parfois, les
études en ligne peuvenl élre admi-
nistrées via le Web, bien s(r, mais
aussi le téléphone de maniére cou-
plée. « La reégle idéale est d'utiliser le
méme média de contact que celui qui
a été choisi par le client pour passer
sa commande (téléphone ou Web)»,
souligne Christian Barbaray, p-dg
de l'institut d’études Init. Dernier
point, il faudra déterminer la fré-
quence des campagnes d'enquétes
en ligne. Selon le type d'études me-
nées, les besoins varient. Une seule
regle est cependant a garder en téte:
il faut veiller a ne pas étre trop in-
trusif et a ne pas “user” sa base de
répondants...

Se constituer

un panel?
Il peut s’avérer intéressant de consti-
tuer son propre panel. Ainsi, vous
pourrez lester un certain nombre
de problématiques auprés d'une
communauté d'internautes fédé-
rés autour de votre site. “Panéliser”
des consommateurs pour qu'ils
acceptent de participer a un dispo-
sitif d'enquéte permet, en outre, de
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