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Vous avez investi dans une stratégie web...
— Que font vos visiteurs ?
Qu'est-ce qui les fait venir ?
Comment utilisent-ils vos services ?

Comment améliorer leur expérience ?
Partent-ils satisfaits ?

Sans outil d'observation, il est difficile de répondre a
ces questions

Les outils de web metrics permettent de voir dans la
boite noire
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Toutes les intervenants d'un projet web : designer,
copywriter, graphiste, webmaster, manager

Tous domaines d'activités :

— eCommerce
— eMarketing

— eGovernment

Tous types de systemes :
— Sites web

Extranet

Intranet

Portails

Applications Web
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 Prendre des décisions
— Comprendre vos visiteurs
— Planifier votre stratégie (Dimona out et C4)
— Ameéliorer l'utilisabilité de vos services

« Améliorer votre communication

o Gerer le contenu

« Optimiser la structure du site

» Optimiser le design (ex. résolution d'écran)
— Encourager l'utilisation de vos services

— Planifier I'évolution technologique
» Clients web, plugins, javascripts,...
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 Mesure et analyse des données
d'utilisation en vue de comprendre et
d'améeliorer I'expérience interactive
de l'utilisateur de sites ou

d'applications web
* Pour certains web metrics = $$%
» | Respect de la vie privée
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Vous connaissez les besoins de vos visiteurs

Vous connaissez votre stratégie et vos objectifs

Vous communiquez

Vous observez l'interaction de vos visiteurs

Vous ameliorez votre interaction par mise a jour du site
Opt. : Vous modifiez votre strategie et vos objectifs

Web user Browser Web server Feedback
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Interactions sociales
o)

Affiches, tracts, folders
Télevision

Radio

Presse

Web
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Exemple type : télévision, radio

Broadcast de l'information

Donnees de sélection privées

Collecte des données chez le client : questionnaires,

apparells de mesure, etc. extrapolatlon

Reception Diffusion

Viewing

Selection
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Cas du Web

Information envoyée a la demande

Donnees de seélection envoyées au serveur
Analyse des données independante du client

Données completes

Selection
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request
—

T «SSPONSE log transaction

Visitor ZLLLLIS
Web site Log files

* Transaction Web = requéte + réponse

* Meéta-donnees dans "Web logs" :
— Date et heure de la requéte
— Référence de la page (adresse "URI")
— Adresse URI de la page source
— Informations sur la machine cliente (OS, browser)
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—» 1. Web log files

Pt —
Web server

Router

o s ]
Browser

Exemple de ligne de log (1 ligne par requéte) :

1.180 ZO/ﬁarIZOOG:OO:OS:ﬂ+0100] )
mona/d100.do HT [ B/1. 3234

a/5.0 (Mac OS X)"
“https://www.socialsecurity.be/dimona/index.do
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=% 1. Web log files

[t [~

Web server
- ' Router

* Facile a mettre en ceuvre
e Bon facteur de compression
« Applications Web : support des schemas URI
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4 Observation client 3. Client-side tagging |— 1. Web log files

2. Network monitorinq‘ﬁ
l Web server

— Router

Visitor (EARRERRS
Browser

Points de collecte dans lI'environnement Web :

1.  Fichiers de logs : analyse des fichiers de log
2. Cable réseau : capture des paquets TCP/IP
3. Navigateur : marquage des pages

4. Observation client
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3. Client-side

e [~

500 -

Visitor Browser
Image / script / programme embarqué dans la page
Envoi des données a un serveur de Web metrics
Collecte d'évenements, de la taille de I'écran, etc.
Visibilité et vulnérabilité
Modifier les pages avec le tag du vendeur
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3. Client-side

Web server

Visitor
Browser

Exemple de tag :
<script src="http://www.google-analytics.com/urchin
type="text/javascript"></script>
<script type="text/j |
_uacct =JA-945394-1";
<hrchinTracker(); =

</script>
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Page views

Volume de données



Hit = dechargement d'un fichier depuis un serveur
web

Tous types de fichiers : pages mais aussi images,
feuilles de style, javascripts, applets, etc.

Les déchargements avortés ou erronés ne sont pas
comptabilisés

Les robots (monitoring, moteurs de recherche) sont
comptabilisés par defaut

I Une page sur laquelle il y a 50 images va génerer
51 hit

Les hits sont une mauvaise mesure
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Page view

Page view = déchargement d'une page web,
représentant une unité de contenu

Site portall :
— 10.000.000 pages vues/mois
— 30.000.000 hits/mois

Attention au déchargement des robots

La définition d'une "page web" peut étre
problématique. Exemple: ajax, flash, frames
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Visite

e Visite = seguence de pageviews dans
laquelle Il n'existe aucune interruption
de plus de x minutes (time-out a deéfinir)

* Time-out généralement de 30 minutes
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Visiteurs unigues

Visiteur unigue = une personne ayant
effectué une ou plusieurs visites durant une
periode donnee

Un visiteur unique est un humain
Retour d'un visiteur

Comparer le comportement a travers le
temps, identifier sur une base stable des
changements d'habitude, des besoins.
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Visiteurs unigues

 |dentification des visiteurs unigues
— Login
— Adresse IP (! proxycaches)
— Base de données d'IPs
— Cookies (exemple : 002-9176278-4419934)

 Respect de la vie privée ; dérapage possible
 L'eGovernment doit se limiter au
"pseudonymous analysis" (W3C)
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Temps passé sur un site

« Temps passe sur une page x =
timestamp du pageview suivant (X)

- timestamp du pageview (X)
e Temps de visite = timestamp du
dernier pageview - timestamp du

premier page view + approximation
« Temps moyen par page/par visite
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Utiliser les pages d'entrées

Page d'entrée = premiere page vue dans une
visite
Les utilisateurs n'‘entrent pas tous par la porte

Assurer une bonne navigation a partir de
toutes les pages d'entrees

Problemes techniques :
— caching (web logs)
— tags manquants
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Utiliser les pages de sortie

Page de sortie = dernier pageview d'une visite

On utilise souvent le ratio (nombre visites / nombre
sorties)

Probleme les pages les plus visitees sont les plus
sujettes a étre quittees

Catégorisation de trois types de pages

— Homepage (sortie <20% désirable)

— Page de transit

— Page destination

|dentifier les sorties non-naturelles
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Processus multi-etapes

Clicktrack/Clickflow : reconstitution
d'une séguence de clicks a partir de
donnéees de transfert entre deux pages

Exemple: A 12.000 B 6.000 C

Permet de degager des tendances de
navigation

Visualisation statigue ou en "overlay"
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Clicktracks : statique
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Clicktracks : overlays
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Funnel (entonnoir)

 Funnel = séquence de pages a
survelller, formant typiquement un
Scénario a valeur ajoutéee

e Taux de rétention = ratio indiquant le
taux de pageviews suivis par le
pageview suivant prévu dans le
scénario (inverse: taux d'attrition)

e Taux de conversion =ratio indiguant le
taux de réalisation d'un événement de
conversion donné
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Conversion

* Certains événement particuliers peuvent indiquer que
I'utilisateur a réalisé ce que vous vouliez qu'il réalise

— Une transaction achevée (pageview de la page de
confirmation d'une déclaration)

— Déchargement du nouveau manuel d'instruction de la DMFA

— Temps par page de plus de 90 secondes sur une page de
contenu d'une mesure de "mise a I'emploi"

— Clic sur une banniere de promotion
— Abonnement a une newsletter

o L'événement de conversion est parfois difficile a
definir ; la difficulté n'est généralement pas technique
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Candidature Jobs
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Candidature Jobs
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Candidature Jobs
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Candidature Jobs
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Candidature Jobs
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Candidature Jobs
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Analyse des entrées-sorties
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Analyse des funnels

Exemple: campagne de promotion multi-dimona

Acquisition: Homepage (click banniere)

Persuasion: Page décrivant la campagne

Conversion: dechargement de la video promotionnelle ou utilise la transaction

: Bonne persuasion
Mfa_uvals Mauvaise conversio
utilisateurs :

Bonne persuasion
Bonne conversiot

Bon ciblage
Mauvaise persuasiol

—

—

Acquisition

Persuasion
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Analyse des funnels (2)

Y a-t-il un probleme
avec le service délivre|?

Acquisition
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Groupes de visiteurs

e Focaliser la mesure :

— Visiteurs d'une section donnée de votre site
(exemple: entreprises ONSS vs. Assuré social)

— Visiteurs utilisateurs reguliers d'une transaction
donnée (exemple: utilisateur de multi-dimona)

— Nouveau visiteur vs. visiteur habitué

— Visiteur converti vs. pas converti

— Visiteur arrivant par une campagne email

— Visiteurs arrivant par un moteur de recherche
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Mesurer les campagnes internes

e Une campagne interne vise a intéresser
'utilisateur a un autre contenu que celul
pour lequel Il est venu

 Promotion de services :
— bannieres
— nouvelles
— contenu personnalisée
— nouvelles transactions
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Mesurer les recherches internes

La recherche interne révele beaucoup des intentions
des utilisateurs

% d'utilisateurs utilisant le moteur de recherche
Nombre de recherches par visite

% de conversion a partir des résultats de recherche
% de recherches sans clic

% de sorties a partir des résultats de recherche
Mots-clées les plus utilisés

Recherches sans résultats (quels mots clés)
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Recherches sans résultat

Zéro résultats : est-ce normal ?
Le contenu n'existe pas OK ?
e contenu existe Indexation OK ?

Le mot est mal orthographiée
assouplir le fonctionnement du moteur
de recherche ?
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Moteurs de recherche externes

Combien de visiteurs venant des moteurs de
recherche externe

Répartition des visiteurs par moteur
A quelles pages ces moteurs menent-ils ?

Quels sont les mots-clés et ensembles de
mots-clés ayant mené au site ?

Le résultat du moteur a-t-il satisfait ?
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Sulvi de campagne e-maill

* Meilleur rapport dépense/revenu
— Facile a produire
— Bon marcheé a envoyer

* Meilleur moyen de perdre en credibilité

e Metrics :
— # mails envoyés
— # mails ouverts
— # clicks vers le site
— # désabonnements
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Autres Informations disponibles

Performance  nécessite une intégration
Type de connexion

Résolution d'écran

Type de user agent

Bookmarks (favicon.ico)

Plugins

Information géographigue  pertinent ?
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Boucle de rétroaction

o =2 -
[m]%j[m_, Web
site
Visiteurs -
Rap

O
\DUQJ] %} — ports
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Visualisation et rapports

Technigues de visualisation :

— Graphiques et tableaux

— Suivi des clicktracks

— Overlays

Personnalisation des rapports :

— Groupes de rapports ciblés (techniciens,
managers)

— Taille des rapports
Sécurité des rapports
Distribution et exportation
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Groupes de rapports

Enabled Report name

X
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Sécurité des rapports

 Listes de contrbles d'acces (ACL)
* Login et mot de passe

e Page d'accuell personnalisée
— Liste de sites
— Liste des rapports
— Rapports personnalises
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Utilisateurs
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Access Control List

User: Quentin Limbourg
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Login et mot de passe
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Liste des sites
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Liste des rapports
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Rapports personnalisés
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Distribution des rapports

Geéneration périodique (période a
définir)
Possibilité de génération a la demande

Pull
Pus
Pus
Pus

. Intranet access (Web browser)
n-pull : Mall (link to Intranet)
N . Export & Mall (attachment)

n : Papier ... !
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Export des rapports

* Export des données aux formats :
— Word
— Excel
- CSV
— PDF
— 0ODBC

 Manipulation dans programme externe
 Exemple : Excel, Data warehouse
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Logiclels

WebTrends
Sourceforge awstats
Google Analytics
SAS Web Analytics
Clicktracks

etc !
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Criteres de choix

Prix

Capacites d'analyse

Capacites de visualisation

Methodes de collecte des données
Modele d'exploitation : ASP vs In-house

Pérennité du logiciel dans un contexte
d'intégration des applications et de
consolidation du marche
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ASP vs In-House

 ASP : Application service provider
— Données analysées par un serveur externe
— Rapports visualisables a distance
— Sensible
— Payement par page vue  petits sites

e |n-House

— Donneées collectees, stockées et analysées en
Interne

— Charge de travail supplémentaire
— Controle
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Sourceforge awstats

Gratuit

Open Source

In-house

Analyse de fichiers logs

Fonctionnalités limitées :
- Hits, Pages vues, Visiteurs, OS, browsers
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Google analytics (ex-Urchin)

Gratuit

Limité

Collecte, stockage et analyse des
données chez Google (ASP)
Marguage des pages
Fonctionnalités avancées

— Analyse des clicktracks et funnels
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WebTrends

Prix : +/- 40.000 euros/100.000.000 pages
vues

In-house
Support corporate
Marguage des pages et analyse des logs

Fonctionnalités avanceées :
— Analyse des clicktracks et funnels
— Configuration étendue
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Bonnes Pratigues

Projet (pas de solution "out-of-the-box")
Définir ses objectifs métier
Organisationnelles

Technigues pour que les applications et
pages Web soient Web-metrics ready
(styleguide)

Développer une politique de respect de la vie
privée

Comprendre les utilisateurs
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Projet vs out-of-the-box

"Les Web metrics
sont utiles si
la boucle de
rétroaction

est complete”

O Rap

\ﬁj %} > ports
Web team
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Définir ses objectifs

Promouvoir I'image d'une organisation, un projet, un
produit (ex. www.belgium.be)

Permettre des transactions rapides, slres et
efficaces (ex. www.soclalsecurity.be)

Assurer le support des utilisateurs sans qu'ils
doivent recourir au contact center (idem)

Diffuser de l'information technique ou legale (ex.
www.inami.be)

Diminuer le colt et ameliorer la qualité de certains
services (ex. Tax on Web)

Assurer un bon niveau d'utilisabilité des services
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Définir des KPI's

But : trouver une mesure qui permet de
mesurer 'objectif

KPI = Key Performance Indicator = un
indicateur chiffré (généralement un ratio)
qui résume plusieurs mesures importants
directement liés aux objectifs métiers
(business) d'une organisation

Sélection parmi les indicateurs
Solutions de web metrics
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Définir la bonne organisation

Roles impliqués dans les Web metrics :

e Techniciens
— Administration technique du logiciel
— Administration serveurs et réseau

« Gestionnaire des rapports (role métier)
 Responsables de la société et du site
o Copywriters

 Développeurs Web
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Commission de la protection de
la vie privee

Directive 95/46/CE
Nttp://www.privacycommission.

_'existence de procédés de col
automatigue des données (coo

ne/
ecte

KIes,

javascripts...) doivent étre notifiés a
I'utilisateur préalablement a toute collecte

Si des procedes de collecte automatigue sont
utilisés (cookies, ...), les données collectées
peuvent étre affichees en mode fenétre
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P3P

P3P = "Platorm for Privacy Preferences"

Standard W3C pour la description de la politique de
respect de la vie privée

Fichier XML lu par le browser

Quelles infos sont stockees
— ldentifiante ou pas
— IP, adresse email, nom,.

Pour quel usage ; statlsthues tracklng
personnalisation, telemarketing, .

Quelle permanence ; combien de temps I'info est-elle
stockée ?

Quelle visibilité ; l'utilisateur peut-il y accéder ?
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Comprendre les utilisateurs

Sondage (WAMMI, ISO 9241)

A/B split testing

Evaluation de contenu (i.e., Amazon)
Communautés

Testing utilisateur
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Web metrics @ SmalS-MvM

WebTrends  Awstats
Site portail  Web metrics avanceées
Cahier des charges en rédaction

Les sites gerés et héberges par SmalS-
MvM pourront en profiter (ASP)

Nous pouvons vous aider a realiser vos
projets de Web metrics
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Conclusion

* "Not everything that counts can be counted,
and not everything that can be counted

counts”

e Les Web metrics sont utiles si :

— Les objectifs métier sont clairs. Est-ce le
cas de I'eGovernment ?

— Techniciens, gestionnaires métier et
managers sont alignés

— La boucle de retroaction est complete
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Mercl de votre attention!

J.-P. Norguet — jeanpierre.norguet@smals-mvm.be
Q. Limbourg — quentin.limbourg@smals-mvm.be

Questions-Réeponses
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