Web Analytics: mode d’emploi

L'analyse Web et les entreprises, c'est comme le sexe et les ados: ce sont ceux qui en pa
lent le plus qui en font le moins. Pourtant, la récolte de données sur les performances d'u
site web est indispensable pour optimiser celui-ci et en faire un instrument de marketin
et de vente digne de ce nom. Nikolaas De Ceyndt, Project Manager chez The Referenc:
fait le point sur les possibilités existantes.

“Le pri de la lumitre est meilleer
mwn‘ﬁr_q&rﬁ cobti de Dabscnried”,
affirmair il v a 7% ans Arthue

.. Niclsen, I'un des péres fon-
dateurs de l'érude de marché
moderne, Voild sans doute I
réponse b plus eryprique i la
question de savoir en quoi lama.
lyse Web est indispensable au
marketing cn ligne sous toures
ses formes. Celle=ci esr, parmi
toutes les disciplines de marke-
ting disponibles. I'une des plus
mesurables. Fr ¢est justement
parce que analyse Web et i ce
point gquaniifiable quelle consti-
tue le catalyseur d'une hausse
{hql.l{' ;ln.l'lé.t PILLi i:n[:nrl:lnll‘
des investissements dans le mar-
keting en ligne, Les enmeprises
peuvent ¢n effet connaitre par ce
biais les points de leur projer &
améliorer, coux qui ont du suc-
cés e ceux 3 oprimaliser. Clest
linsrument idéal pour prendre
des décisions éuayées en matigre
e marketing et powr réaliser au
baut di compie ses nbjecril"t EY
court ou & long wrme,

La rupture définitive
avec "intuition

J'irai méme plus loin en atfir-
mant gue Nanalyse Web entraine
dans une certaine mesure la fin
ale 'experise. Lopinion ou 'ex-
périence de I'HIPPCY (highest
paid persons’ opinion) au sein
de I'entreprise n'ont plus aucun
inmérér. Seuls les chifires ont
désormais droit de cié, Cenx-ci
déverminent la aille du budger
e marketing, voire des Invess-
sements dans le développement
de produirs ¢l Savire qu'un
pn:duit ou service obtient de
arés bons résultars (en ligne). Les

chiffres pilorent ler décisiony
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tionne que sirmégique. Vous
pensez peut-éire que j exagite,
que cela va trop loin? Pourtan,
cette culre des chiffres estle
centre nerveux de la plus prande
bautique en |ign= du monde:

nest pas un mocl valable pour

négliger ["analyse Web, E: le

secreur d activité, encore moins,

I #agin de quelque chose de
beaucoup plus fordamental et
humain: la confiance sincére
gue ["on acconde i I'lnerner en
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L'analyse Web entraine dans une cerfaine mesure la fin de laxpertise:

geuls les chiffres ort désormais drmit de cité.

Amazan. P-.Er:mli{ les caracia-
res? Bupprimer une dape de la
procédure d'achar? Changer la
coulear jaune? [l ny a aucune
décision qui ne soir prise par
'entreprise sans s appuyer sur
des données chiffrées précises,
Cle changement de mentalité
ll-ﬂ[ pl\ ERCOTe eniré Lh['l.‘i les
mieurs; des érudes montrent
que (0% des enrreprises du
Bel20 w'om pas Jindication
visible sur leur site Internet du
recours i une solution d'analyse
Weh. Il faut reconnaiire e
cette sorte J'enthousiasme pour
piloser une enrreprise 3 aide
de chiffres n'est pas possible
ddm Toulcs lc’ Dl'ﬁl.n.'.\ill.iuﬂ.i.
Cela dit, la taille de l'entreprise

promation, d'informaton ou de
verie et i lanalyse Web en am
que moyen d aider l'entreprise 4
réaliser ses ohjectifs.

Pourguoi y recourir?

[l est important de souligner
que analyse Web esr un moyen
et non une fin: L des objec-
tifs que la plupar des entre
prises se fixent est d'arrirer des
pruspﬂ.:m de lr-'- L l'-‘l:l:l.ir <
clients, de les fidéliser et d'en
riter un prafit toujours plus
gmm.l. Cela vaut ausst posr les
activités en ligne.

Lanalyse Web est "une des pier-
rex angubiires er lun des sessors
de la Search Lngine Olptimisa
tion (SEQ, optimisation pour

les moteurs de redherche) et de
la Search Cngine Advertising
(SEA, publicité sur les moteurss
de recherche). La SEO) consisre
noGmment i optimiser le wfe-
renicement o 'un site, <est-a-din
la posivion oi celui-ci apparai
dﬂ ns 1:‘5 iéﬂl!‘i.llS EI.I.I.I'IE fﬁ}'lﬂl"
che effectuée i pardr de mots-
ciés appropries, Looeil dsnalvs
Web peut done vérifier si les
internawes rouvent vours sire
lorsquiils entrent les mors-clés
grice suxquels vous souhaiez
étre trouvé, Vous pourrez en
déduire différentes acrions 3
entieprendre en vue d'affiner
vorre sire, comme la réécriture
de rexres. Vous pourres ainsi
augmenter le nombre de dient:
booster les ventes ou réaliser
tout autre objectil fisd, La SEA
est nommment une fagon idéal
de développer la notoriéé d'un
marque ou d'une encreprise ou
de faire connaitre die nouveaus
produits er services, analyse
wﬂb P\'.'ut C'-'EICLIICI Pl’uf Youg ]E
nombre de visieues qui visivem
votre site par le biais de public
tés en ligne e1, plus important,
le paurcentage de ces visiteurs
realisant 'objectif fixé, a=i-
dire remplir un formukire, pas
ser commande, rélécharger des
fichiers, erc. Sans analyse Weh,
il est donc impossible de meter
sur pied une serarégie SECY e
SEA quil denne b roue.

Un plan d’approche

Dhins la joue premicre pil.'lu-
d'un projer d'analyse Web,

on dérermine les objectifs au
meyen de KP (Key Performan
ce Indicators) et en faisant unc
distinction encre les masr fave



et les mice to have. Ce que votre
entreprise veut mesurcr (nombre
de visireurs, de leads ou d'ar-
ricles vendus) dépend du type
de produir ou de service et des
objectils de votre enwreprise.

Dans la deuxieme é::lpc, on

se base sur le budget et sur

les informations exactes que
I'entreprise veur obtenir sur

les visireurs de son site pour
choisir une solution d'analyse
Web, Le marché offre plusieurs
solutions gratuites de gualicé,
comme le célébre Google Ana-
lytics, ainsi que plusicurs outils
payanis comme Omniture,
MNedStat et Webtrends, Les
cabinets d'éwdes de marche
tels que Gartner, Forrester et
e-Consultancy publient tres
régulierement des rappares
déraillés ot ils comparent les
performances de toute une
séric d'analyseurs Web.

L'une des principales conclu-
sions de ces rapports est que le
combat en matiere deﬁamrrs
entre les applications d'analyse
Weh est plus ou moins terminé.
De nombreux fournisseurs se
concentrent désormais sur les
programmes complémentaires
dans le but de se démarquer de
la concurrence. Que |'on songe
par exemple au bid manage-
ment {Tnptimiﬂ.riun du blldgﬂ
consacré & 'achar de mots-clés),
I'A/B ex le multivariate testing
(I'essai de différentes possibi-
livés), le behavioral cargeting
{I'adapration des pages du site
en se basant sur le comporte-
ment en ligne), etc. Somme
toute, ce n'est pas e prix qui est
le facteur déterminant dans ke
choix d'une salution d'analyse
Web, mais bien la facon dont
celle-ci peur répondre aux exi-
gences spécifiques de l'entrepri-
se. Dans une optique pragmari-
que, Avinash Kaushik - 'un des
principaux penseurs du monde
de l'analyse Web - recommande
d'implémenter un ouril gratuic
et relativement aisé 3 manipuler
comme Google Analvrics. Grice
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Le marché offre plusieurs solutions gratuites de gqualité, comme le

célébre Google Analytics

i ce service graruie, ['urilisareur
pourra en effer se familiariser
avee les différentes faceres de
"analyse de sites Internet. 5i,
au bout d'un certain temps, il
s¢ tronve confronté aux limites
du programme, ce qui est un
signal important, il pourra se
tourner vers des solutions plus
tlaborées.

Passons & la wroisigme érape.
Nous savons entre-femps ce
que neus voulons mesurer.

Le choix d'un outil d"analyse
Web appmprié est chose Faire.
Maintenant, il s'agit de procéder
4 son implémentation. Il faur
ineégrer les bons zagr ou bourts
de codes dans le site Web, met-
tre en place des furmels (cCest-b-
dire le chemin parcouru par le
visitewr pour atteindre un but
préalablement fixé) et cégler dif-
férents paramérres. Certe série
d'opérations techniques a pour
bur de définir toutes les varia-
bles qui nous fourniront par la
suite les valeurs souhairées. Par
ailleurs, c'est aussi le moment
d'éaborer des modtles de rap-
ports en ayant en e différents
orofils d'utilisateurs. Dans la

pratique, les utilisatreurs doivent
trop souvent se contenter d'un
modéle standard, qui comporte
généralement une profusion

de rapports et de chiffres sans
inréret.,

Quarrieme érape. Mainrenant
que les données sont disponi-
bles, tout I'art consiste A ne pas
se noyer dans les chiffres. Les
données ou combinaisons ont
une urilité variable, et il est par
ailleurs important de savoir
qui va uriliser ces chiffres. Le
marketing nécessitera d'antres
informarions que le directeur
de production ou le CEQ. Le
remps est venu d'implémenter
les madeles et les dashboards
définis, Une formation mini-
male, se basant de préférence sur
des données obtenues par soi-
méme, est un must ahsolu,

La condition majeure pour
utiliser avee succés un ouril
d’analyse Web est sans doute
la mise en ceuvre d'un cycle
continu de perfectionnement.
En effer, c'est bien cela le bur
poursuivi: misux comprendre
la provenance et le comporte-
ment des visiteurs et analvser

la pcrﬁ:lrmancc des différents
efforts déployés en ligne, Clest
certe connaissance qui incitera
a adapter ou non la stratégic
de markering en ligne. Tout
changement devra s'accompa-
gner de nouvelles analyses et
interprétations. Une "culoure
de la mesure” est une exigence
ahsolue si l'on veur que les
investissements en analyse
Web portent leurs fruits. Dans
la pratique. Cela implique de
conscientiser les collaborateurs
ou services i leur responsabilité
pour atieindre les KPI fixés.
Concenrrez-vous sur les KPI
réalisables au plus fort impact
et "récompenser” les succds. Si
vous ne disposez pas de l'ex-
pertise requise zu sein de votre
entreprise, faites appel & un
CXpert externe gui vous trans-
MErera $e5 connaissances.

L'avenir de 1'analyse Web
Quelques constartarions: le
marketing en ligne est souvent
géré dans sa roralicé en interne,
avec I'assistance ou non d'agen-
ces certifides et spécialisées.

Le marketing des moteurs de
recherche continuera & 5 érendre
et & se spécialiser dans différents
formats comme les recherches
locales, mobiles er plurimédia
(vidéw, audio, erc.). Google
Universal Search constinic déja
un pas important dans certe
direction, Tout cela se traduira
par une nouvelle extension e
spécialisation de I'analyse Web.
D'autre part, pour de nom-
breuses entreprises, Uintégration
de I'analyse Wb 3 d'aurres
applications cruciales dans un
diashboard cenrralisé constirue le
défi du furur.

Une intégration aussi bien en
profondeur - plus de modes de
recherche de contenu - quen
largeur avec |'e-business provo-
quera une avalanche de chiffres
3 l'intention des parties prenan-
tes {internes), Plus que jamais,
avec I'avénement de Panalyse
Weh, la mesure est synonyme de

connaissance.



