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Au-delà de vos magasins, quel parcours-client 
proposez vous à vos consommateurs ? Avec 
ou... sans coutures ? Comment conjuguez-vous 

l’offre on-line et l’offre off-line ? Quels sont les best (et 
les... bad) practices des parcours-clients digitaux ? Sur 
ce critère, que valent les « pure players » vs les enseignes 
multi-canales ? Voilà quelques unes des questions       
auxquelles vous trouverez réponses dans l’étude       
PARCOURS-CLIENT 2024, co-éditée par Éditions 
DAUVERS et Comarch France.  
 
Pour ce faire, l’étude a été construite comme un 
benchmark à double entrée. En premier lieu, une     
synthèse des pratiques des 50 enseignes étudiées avec 
les faits saillants et les enseignements. Ensuite, le détail 
des observations pour chacune. Dans tous les cas, un 
même objectif : inspirer les enseignes !  
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• Étude terrain réalisée de septembre à décembre 2023 

 

• 50 enseignes parmi les 100 principales enseignes françaises  
   (avec panachage des secteurs d’activité) 

 

• Inspirations terrain : comment les enseignes font vivre off-line  
   leur parcours-client on-line
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MÉTHODOLOGIE 
GÉNÉRALE

L’étude PARCOURS-CLIENT a été menée en adoptant (par       
principe) une posture de... client.  
En clair, certaines fonctionnalités insuffisamment visibles (par exemple 
la possibilité d’une livraison collaborative) ou non compréhensibles 
sont peut-être demeurées... sous le radar. Pour les enseignes concernées, 
c’est déjà une info !  
 
Une partie des sites propose des parcours différenciés selon la fréquence 
de passage et les achats précédents. La personnalisation des parcours 
monte en puissance, mais reste difficile à évaluer de façon objective.
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MÉTHODOLOGIE DE L’ÉVALUATION DU PARCOURS D’ACHAT 

1/ Création d’un compte client 

2/ Recherche 

3/ Qualité des fiches produits 

4/ Gestion des alternatives produits 

5/ Gestion des produits complémentaires 

6/ Fonction liste de courses / Favoris 

7/ Assistance live en ligne / Facilité de contact 

8/ Passer d’un canal à l’autre (ex : web > app et inverse) 

9/ Transparence coût de livraison 

10/ Transparence délais de livraison 

15 critères distincts ont été évalués, chacun noté sur 10  
pour aboutir à une note globale sur 150. 

Quel est le niveau de complexité / facilité de la création d’un compte client ?  
La possibilité de se connecter avec un compte pré-existant (Google, Apple, etc.)

Si l’on est connecté, peut-on commencer un panier par un canal et le finir  
par un autre. Par exemple depuis un PC via le site web puis sur son tél avec l’appli ? 

Au-delà du réglementaire, quelles aides au choix : des idées recettes,  
des avis clients, des conseils, etc. 

Lors de la mise au panier, des suggestions de produits comparables sont-elles faites ? 
Pour faire des économies, manger mieux équilibré, acheter des produits plus durables, etc.  

Lors de la mise au panier, des suggestions de produits complémentaires,  
fréquemment achetés ensemble ou d’accessoires sont-elles faites ?

Est-il possible de sélectionner des produits pour créer une liste ? 
De conserver cette liste et de tout choisir d’un clic ? 

Le client peut-il être assisté ? 
Peut-il faire passer des messages au livreur / au magasin de retrait ? 

Le moteur de recherche est-il fonctionnel, rapide et efficace ? 
Les résultats obtenus sont-ils faciles à exploiter et trier ?

Les coûts de livraison sont-ils clairement indiqués ? A quel niveau (dès le début,  
à la fin du tunnel de commande) ? Connaît-on seulement le niveau de gratuité ?

Le délai de livraison est-il clairement indiqué ?  
A quel niveau (dès le début, à la fin du tunnel de commande) ?
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11/ Solutions de paiement (nombre) 

12/ État du stock en magasin 

13/ Durée de conservation du panier 

14/ Fusion des paniers 

15/ Développement durable 

Le nombre de solutions de paiement possible : CB classiques (Visa, Mastercard), 
Amex, cartes cadeaux, Pay pal, etc. 

Le site / l’appli permet-il de connaître l’état du stock en magasin ?  
Par exemple, pour éviter un déplacement... 

Retrouve-t-on un panier commencé au moins jusqu’à une semaine après l’avoir initié ?

Que se passe-t-il après création d'un panier sans être connecté ?  
Retrouve-t-on des paniers antérieurs après connexion ? Dans quelles conditions ?

L’empreinte carbone des courses est-elle signalée ? Les labels environnementaux sont-ils  
bien mis en évidence sur les fiches produits ? La mobilité douce est-elle favorisée ?
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50 
ENSEIGNES ÉTUDIÉES

13 Alimentaires

37 non-alimentaires

10 secteurs
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LES ENSEIGNES

Aliexpress 062 

Amazon 072 

Auchan 083 

Biocoop 091 

Boulanger 099 

Brico Dépôt 108 

Bricomarché 118 

But 127 

Carrefour 136 

Casino 145 

Castorama 155 

Cdiscount 165  

Conforama 174 

Cora 183 

Cultura 192 

Darty 202 

Decathlon 215 

Electro Depot 227 

Etsy 234 

Fnac 245 

Franprix 255 

Galeries Lafayette 263 

H&M 272 

Ikea 281 

Intermarché 292 

Intersport 302 

Kiabi 312 

La Redoute 323 

Leclerc 332 

Leroy Merlin 341 

Lidl 350 

Mr. Bricolage 358 

Mano Mano 366 

Monoprix 374 

Nocibé 387 

Norauto 397 

Picard 405 

Printemps 413 

Rakuten 422  

Sephora 433 

Shein 442 

Showroom privé 450 

Système U 458 

Temu 466 

Uber eats 477 

Veepee 488 

Weldom 499 

Yves Rocher 506 

Zalando 514 

Zara 525
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LES SECTEURS D’ACTIVITÉ

ALIMENTAIRE Auchan, Biocoop, Carrefour, Casino, Cora, Franprix, Intermarché, Leclerc, Lidl, Monoprix, Picard, Système U, Uber eats 

AMEUBLEMENT But, Conforama, Ikea 

AUTO Norauto 

BEAUTÉ Nocibé, Sephora, Yves Rocher 

BRICOLAGE Brico Dépôt, Bricomarché, Castorama, Leroy Merlin, Mr. Bricolage, Weldom  

CULTURE Cultura, Fnac 

ÉLECTRO Boulanger, Darty, Electro Depot 

MODE Galeries Lafayette, H&M, Kiabi, La Redoute, Printemps, Zara 

PURE PLAYERS Aliexpress, Amazon, Cdiscount, Etsy, Mano Mano, Rakuten, Shein, Showroom privé, Temu, Veepee, Zalando 

SPORT Decathlon, Intersport 



PARCOURS-CLIENT 2024

9

INSIGHTS-CLÉS



PARCOURS-CLIENT 2024

10

DÉTAILS DISPOS DANS L’ÉTUDE COMPLÈTE 
(info : caroline.bazin@editionsdauvers.fr)
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BEST-PRACTICES



La mise en avant très claire des avis clients.  
Un véritable élément de réassurance. 



La possibilité d’inclure des photos dans les avis 
confère un côté authentique et apporte  

de l’info complémentaire pour les autres clients



Une précieuse aide au choix. Sur certains articles clefs (ici un robot  
de cuisine multifonction), un tableau comparatif ressort automatiquement,  
intégrant des alternatives. De quoi comparer le prix, les évaluations clients  

et des caractéristiques techniques.



L’indication du nombre exact de pièces disponibles  
en magasin est un vrai plus afin de sécuriser sa visite. 



On ne perd pas un client intéressé. Si l’article est épuisé,  
on est prévenu par e-mail de son retour en stock.
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PLUS DE BEST-PRACTICES DISPOS DANS L’ÉTUDE COMPLÈTE 
(info : caroline.bazin@editionsdauvers.fr)
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BAD-PRACTICES
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DÉTAILS DISPOS DANS L’ÉTUDE COMPLÈTE 
(info : caroline.bazin@editionsdauvers.fr)
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L’ENSEIGNE STAR  
sur le parcours d’achat



PARCOURS D’ACHAT ON-LINE : LES 10 ENSEIGNES LES MIEUX NOTÉES [ revoir méthodologie page 4 ]
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114 points  
(sur 150)

110  
points 109  

points

108 points 

103 points 

102 points 

102 points 

100 points 

100 points 

98 points
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LES FICHES ENSEIGNES
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PARCOURS-CLIENT
1. Les canaux d’achat

2. Les canaux de mise à disposition des produits

368 Pdv

auchan.fr

DRIVE 
CLICK & COLLECT LIVRAISON

Délai de préparation
< 1/2 journée

Frais de préparation
Frais de livraison

Commande mini ?

0 €

non

Commande mini ?
non 

dégressif par créneaux de 
50 € d’achat, variable selon 
zone et magasin 

Délais livraison Abonnement ? 
En 3 h 
Livraison express 1 h 
(via Deliveroo)

Retraits casiers ?
(consignes entreprises 
notamment)

Modalités variables selon les magasins

A domicile

Offre marketplace

En collaboratif Point relais 

Commande sans 
compte client

Livraison « douce »

Appli  
auchan

non proposé dans nos tests 
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3. Le parcours d’achat digital

Recherche produits

Localisation obligatoire 
(pour rattachement pdv)

Choix PDV  
et Mode de retrait

Accès à l’offre mais non pertinente  
(en choix, en prix) car pas rattachée  

à un pdv ou mode de retrait 

Depuis la home-page

En rouge : obligatoire  
pour avancer

Retrait

Validation  
du panier PaiementLAD

Consigné

Choix 
du créneau

Connexion 
compte

(au plus tard  
à cette étape)
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5. L’évaluation du parcours d’achat (voir page 4 la méthodologie de notation)

Cas n°1  
Client non connecté 

Navigateur sans historique

Cas n°2  
Client connecté 

Navigateur avec historique
De la home-page  

au clic de paiement 
(pour 1 produit précis)

Commande 
DRIVE

Commande 
LAD

12 clics 
4 saisies de texte

15 clics 
4 saisies de texte

9 clics 
1 saisie de texte

8 clics 
1 saisie de texte

Cas n°3  
Appli

9 clics 
1 saisie de texte

8 clics 
1 saisie de texte
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5. L’évaluation du parcours d’achat (voir page XX la méthodologie de notation)

Création d’un compte client 

Moteur de recherche 

Qualité des fiches produits 

Gestion des alternatives produits 

Gestion des produits complémentaires 

Fonction liste de courses / Favoris 

Assistance live en ligne / Facilité de contact 

Passer d’un canal à l’autre (ex : web > app) 

Transparence coût de livraison 

Transparence délais de livraison 

Solutions de paiement (nombre) 

État du stock en magasin 

Durée de conservation du panier  

Fusion des paniers 

Développement durable

6/10

4/10

3/10

5/10

10/10

10/10

5/10

7/10

10/10

10/10

7

5/10

10/10

3/10

2/10
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6. BILAN

L’évaluation du parcours d’achat ON A AIMÉ

97/150
11e enseigne

La transparence sur les modalités de livraison. Si on est connecté et que le choix 
de la LAD est dans l’historique, les délais sont affichés dès la home-page. Et pour le coût, 
il suffit de cliquer sur tarifs.
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ON A AIMÉ

Lorsque l’internaute n’est pas connecté et donc pas rattaché 
à un magasin, le site propose un bouton Afficher le prix. Une 
façon d’inviter à se connecter, plutôt que d’afficher des prix décon-
nectés de la réalité.

La clarté de l’affichage en termes d’économies générées 
ou d’euros cagnottés.
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ON A MOINS AIMÉ

Le manque de diversité de la marketplace en termes de      
fournisseurs… Par exemple, si l’on recherche une machine à laver 
Samsung, 8 modèles sont proposés par Auchan et le reste par          
Boulanger, autre enseigne de la galaxie Mulliez.

En cas de produits momentanément indisponibles, les 
suggestions de produits de substitution sont invariable-
ment des MDD. Dans le cas du beurre bio C’est qui le patron, 
il y avait certainement mieux à faire.
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PARCOURS-CLIENT
1. Les canaux d’achat

2. Les canaux de mise à disposition des produits

pas d’appli
741 Pdv

biocoop.fr

DRIVE 
CLICK & COLLECT LIVRAISON

Délai de préparation
Selon magasin 
De 6h à j+1 fin de journée

Frais de préparation
Frais de livraison

Commande mini ?

0 €

variable selon magasins

Commande mini ?
variable selon magasins

Variables < 160 € d’achat 
Gratuit au-delà 

Délais livraison Abonnement ? 
De 1/2 j à J+1 
Pas de livraison express 

Retraits casiers ?
Non

Modalités variables selon les magasins

A domicile

Offre marketplace

En collaboratif Point relais 

Commande sans 
compte client

Livraison « douce »
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3. Le parcours d’achat digital

Recherche produits Localisation 
(pour rattachement pdv)

Localisation 
(pour rattachement pdv)

Choix PDV et Mode de retrait 
(LAD ou retrait magasin)

ou

Accès à l’offre mais non pertinente  
(en choix, en prix) car pas rattachée  

à un pdv ou mode de retrait 

Depuis la home-page

En rouge : obligatoire  
pour avancer

Retrait
Constitution  

du panier Paiement
LAD

Choix 
du créneau

Connexion 
compte

(au plus tard  
à cette étape)
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4. Évaluation de la rapidité de commande

Cas n°1  
Client avec compte 

Navigateur sans historique

Cas n°2  
Client avec compte 

Navigateur avec historique 
(déjà connecté)

De la home-page  
au clic de paiement 
(pour 1 produit précis)

Commande 
DRIVE

Commande 
LAD

17 clics 
4 saisies de texte

17 clics 
4 saisies de texte

9 clics 
1 saisie de texte

9 clics 
1 saisie de texte
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5. L’évaluation du parcours d’achat (voir page 4 la méthodologie de notation)

Création d’un compte client 

Moteur de recherche 

Qualité des fiches produits 

Gestion des alternatives produits 

Gestion des produits complémentaires 

Fonction liste de courses / Favoris 

Assistance live en ligne / Facilité de contact 

Passer d’un canal à l’autre (ex : web > app) 

Transparence coût de livraison 

Transparence délais de livraison 

Solutions de paiement (nombre) 

État du stock en magasin 

Durée de conservation du panier  

Fusion des paniers 

Développement durable

7/10

3/10

10/10

0/10

0/10

NS (pas d’app)

10/10

3/10

6/10

10/10

1/10

5/10

10/10

5/10

5/10



PARCOURS-CLIENT
6. BILAN

L’évaluation du parcours d’achat ON A AIMÉ

75/150
31e enseigne / 50

La possibilité de commander du vrac, au moyen d’une fiche produit permettant de 
sélectionner des quantités adaptées, par exemple allant de 100 g à 3 kg pour des pâtes 
sèches.
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ON A AIMÉ

• La possibilité d’autoriser ou non une substitution  
s’il y a un problème de stock imprévu en magasin.

• Lors de la création de son compte, la possibilité de se          
déclarer de genre neutre.
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ON A MOINS AIMÉ

• La longueur du tunnel de commande sans historique. 
Des informations sont demandées plusieurs fois, comme par 
exemple le créneau de retrait choisi. Fastidieux.  
 
• Dans certains magasins, on découvre au moment de         
la validation du panier qu’il y a un minimum de         
commande pour le retrait.
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PARCOURS-CLIENT
1. Les canaux d’achat

2. Les canaux de mise à disposition des produits

246 Pdv

boulanger.com

DRIVE 
CLICK & COLLECT LIVRAISON

Délai de préparation
1h (> si pas en stock)

Frais de préparation
Frais de livraison

Commande mini ?

0 €

non
Commande mini ?
non

< 30 kg : gratuit  
    si > 19 € d’achat 
> 30 kg : 29 €,  
    gratuit si  
    > 379 € d’achat

Délais livraison Abonnement ? 
de J + 3 à J + 5 
Express J + 1

Retraits casiers ?
( j+1, 3,99 €)

A domicile

Offre marketplace

En collaboratif Point relais 

Commande sans 
compte client

Livraison « douce »

Appli  
boulanger

Livraison offerte  
sans minimum d’achat
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3. Le parcours d’achat digital

Recherche produits

Validation panier

Connexion compte 
(localisation automatique)

Choix mode de retrait 
(LAD ou retrait magasin)

Depuis la home-page

En rouge : obligatoire  
pour avancer

Retrait magasin 
 (par défaut) 

(magasin le + proche, par défaut)

Livraison

Point de retrait 
 (par défaut)

LAD 
 (standard par défaut ou express)

Paiement
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3. Evaluation de la rapidité de commande 

Cas n°1  
Client non connecté 

Navigateur sans historique

Cas n°2  
Client connecté 

Navigateur avec historique
De la home-page  

au clic de paiement 
(pour 1 produit précis)

Commande 
DRIVE

Commande 
LAD

7 clics 
3 saisies de texte

9 clics 
3 saisies de texte

8 clics 
1 saisie de texte

6 clics 
1 saisie de texte

Cas n°3  
Appli

8 clics 
1 saisie de texte

6 clics 
1 saisie de texte



5. L’évaluation du parcours d’achat (voir page 4 la méthodologie de notation)

Création d’un compte client 

Moteur de recherche 

Qualité des fiches produits 

Gestion des alternatives produits 

Gestion des produits complémentaires 

Fonction liste de courses / Favoris 

Assistance live en ligne / Facilité de contact 

Passer d’un canal à l’autre (ex : web > app) 

Transparence coût de livraison 

Transparence délais de livraison 

Solutions de paiement (nombre) 

État du stock en magasin 

Durée de conservation du panier  

Fusion des paniers 

Développement durable

3/10

6/10

5/10

5/10

10/10

10/10

9/10

6/10

10/10

9

10/10

10/10

2/10

PARCOURS-CLIENT

0/10 0/10
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6. BILAN

L’évaluation du parcours d’achat ON A AIMÉ

95/150
12e enseigne / 50

Dès la recherche produit, l’assistance par un vendeur en ligne est doublement 
mise en avant, avec trois options claires : chat, visio et téléphone (incluant un    
numéro gratuit). Difficile de faire mieux.
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ON A AIMÉ

Les caractéristiques des produits (ici un appareil photo) 
sont présentées sous la forme de pictogrammes. Une 
communication visuelle et pédagogique (identique à celle    
présente en magasin).

Les délais de livraison sont indiqués dès le résultat de la   
recherche produits, pour le drive comme pour la livraison. 
L’idéal.
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ON A AIMÉ

La fonction Comparaison permet de mettre en regard 
jusqu’à 4 articles. Il faut noter ici l’ergonomie et l’efficacité 
d’usage de cette fonction que l’on ne retrouve pas si souvent 
sur les sites e-commerce.

La possibilité de reprise en ligne avec estimation rapide du 
prix de rachat. 
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ON A AIMÉ ON A MOINS AIMÉ

Contrairement à la majorité des e-commerçants, Bou-
langer pousse par défaut la livraison en point de retrait 
versus la livraison à domicile. Evite l’écueil d’être conduit 
vers une livraison à domicile quasi-imposée par certains sites, 
et qui peut s’avérer être une contrainte.

L’achat durable est le grand absent du site. A noter tout de 
même la possibilité, en haut de home-page, d’opter pour une répa-
ration illimitée via un service assurantiel.
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INSPIRATIONS  
Faire vivre off-line 

son parcours-client on-line
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PLUS D’INSPIRATIONS DISPOS DANS L’ÉTUDE COMPLÈTE 
(info : caroline.bazin@editionsdauvers.fr)



INSPIRER le RETAIL 12 D rue des Landelles, 35510 Cesson-Sévigné 
02 99 50 18 90 
www.olivierdauvers.fr


