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Le dernier bilan du e-commerce au troisiÃ¨me trimestre 2021, publiÃ© par la FÃ©dÃ©ration du
e-commerce et de la vente Ã  distance (FEVAD), indique une hausse de 15 % des ventes sur
internet par rapport Ã  la mÃªme pÃ©riode en 2020, avec un chiffre dâ��affaires avoisinant les 130
milliards dâ��euros pour le secteur fin 2021. Une tendance qui ne devrait pas perdre de vitesse avec
les soldes dâ��hiver qui commencent ce 12 janvier et se tiennent jusquâ��au 8 fÃ©vrier.Â 
Ces chiffres qui ne cessent dâ��augmenter ces derniÃ¨res annÃ©es signifient Ã©galement une
augmentation du nombre de comptes en ligne, et par consÃ©quent une croissance continue des
clients que les organisations veulent satisfaire Ã  tout prix.Â 

Ces derniÃ¨res, orientÃ©es vers le client, voire complÃ¨tement dÃ©vouÃ©es Ã  celui-ci,
sâ��efforcent en effet de lui proposer les technologies de connexion quâ��il demande. Cependant,
selon les rÃ©sultats de la derniÃ¨re enquÃªte dâ��Auth0, les organisations ne rÃ©ussissent
toujours pas Ã  offrir aux utilisateurs lâ��expÃ©rience de connexion quâ��ils souhaitent.
Lâ��Ã©tude dâ��Auth0, menÃ©e par YouGov entre fÃ©vrier et aoÃ»t 2021 auprÃ¨s de 17 000
dÃ©cideurs de lâ��IT/du marketing et consommateurs rÃ©partis dans 12 pays, rÃ©vÃ¨le ainsi que
les attentes des consommateurs en termes dâ��expÃ©rience de connexion ne correspondent pas
Ã  la rÃ©alitÃ©.
Les principales conclusions Ã  lâ��Ã©chelle mondiale, pour la France, la Belgique, les Pays-Bas, le
Royaume-Uni, lâ��Allemagne, les Ã�tats-Unis, lâ��Australie, Singapour, le Japon, lâ��Argentine, le
BrÃ©sil, et le Mexique, sont les suivantes :
Les consommateurs sont plus susceptibles de se connecter Ã  une application ou Ã  un service en
ligne sâ��ils ont la possibilitÃ© de recourir Ã  lâ��authentification multifacteur (MFA) (49 %), Ã 
lâ��authentification unique (SSO) (48 %), Ã  la biomÃ©trie (44 %), au social login (40 %) ou Ã 
lâ��authentification sans mot de passe (35 %).

Cependant, Ã  peine 47 % des entreprises proposent la SSO, tandis quâ��elles sont 35 % Ã  offrir le
social login, 29 % la MFA, 25 % la biomÃ©trie et 20 % la connexion sans mot de passe. 8 % ne
proposent aucune de ces options de connexion.

PrÃ¨s de la moitiÃ© (48 %) des consommateurs se disent frustrÃ©s de devoir complÃ©ter de longs
formulaires de connexion ou dâ��inscription, tandis quâ��ils sont 83 % Ã  avoir abandonnÃ© leur
panier ou leur tentative dâ��inscription en raison dâ��un processus de connexion laborieux.
Lâ��authentification unique ou single sign-on (SSO) : la solution la plus utilisÃ©e en France

Lâ��enquÃªte souligne lâ��importance du SSO pour les entreprises et les consommateurs en
France. En effet, les organisations mÃ¨nent le pas en termes de single sign-on ; câ��est aussi
lâ��une des solutions dâ��authentification forte les plus apprÃ©ciÃ©es des consommateurs
franÃ§ais.

Ainsi, 53 % des entreprises en France proposent une solution de connexion Ã  authentification
unique ; 30 % proposent le social login, 20 % offrent une authentification multifacteur, et 17 % la
connexion sans mot de passe et 14 % une authentification biomÃ©trique.

De plus, les consommateurs franÃ§ais (31 %) et belges (32 %) sont plus susceptibles que leurs
homologues de la rÃ©gion EMEA de se connecter avec un seul identifiant et un seul mot de passe Ã 
plusieurs services connexes (SSO), soit tout le temps, soit frÃ©quemment (comparÃ© Ã  25 % au
Royaume-Uni, 23 % aux Pays-Bas, et 21 % en Allemagne).
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41 % des consommateurs franÃ§ais dÃ©clarent Ã©galement quâ��ils seraient plus enclins Ã  se
connecter Ã  une application ou Ã  un service s'ils pouvaient recourir Ã  la SSO, (contre 50 % en
Belgique, 44 % pour le Royaume-Uni, 41 % pour les Pays-Bas, et 32 % pour lâ��Allemagne). La
popularitÃ© de cette mÃ©thode dâ��authentification est due au fait qu'elle permet aux utilisateurs
d'Ã©liminer le besoin de mots de passe multiples ou de rÃ©initialisation des informations.

Aussi, plus de huit FranÃ§ais sur dix (85 %) admettent rÃ©utiliser leurs mots de passe pour plusieurs
comptes. Avec les consommateurs belges (49 %), ils sont plus nombreux (47 %) que les
consommateurs nÃ©erlandais (41 %), britanniques (41 %) et allemands (34 %) Ã  dÃ©clarer
quâ��ils le font tout le temps ou frÃ©quemment.

Toutefois, alors que les dÃ©cideurs franÃ§ais de lâ��IT/du marketing sont plus nombreux que leurs
homologues belges, britanniques et nÃ©erlandais Ã  affirmer que leur entreprise propose
actuellement la SSO (53 % en France, contre 49 % en Belgique, 39 % au Royaume-Uni et 37 % aux
Pays-Bas), ils ne parviennent pas Ã  rÃ©pondre aux attentes des consommateurs en ce qui
concerne toutes les technologies de connexion. Ã� mesure que les habitudes des utilisateurs
changent, il devient donc primordial de proposer des expÃ©riences de connexion multiples et
sÃ©curisÃ©es, pour garantir un parcours client optimal et Ã©viter les phÃ©nomÃ¨nes
dâ��abandon de panier.

Pour faciliter lâ��expÃ©rience utilisateur, les entreprises doivent en premier lieu examiner ce dont
le client a rÃ©ellement besoin dans chaque type de transaction, puis demander uniquement des
informations essentielles. Par consÃ©quent, les utilisateurs qui ne reÃ§oivent que des questions
directement liÃ©es Ã  ce quâ��ils essayent dâ��obtenir, sont alors plus susceptibles de revenir.Â 

Â« Sur une application, la connexion est comme le comptoir d'accueil physique d'un bÃ¢timent ou
d'un bureau : la perception et lâ��expÃ©rience des consommateurs ont un impact immÃ©diat sur
leur impression de l'entreprise, explique Nicolas Luneau, Partner Manager chez Auth0. Les clients
veulent Ãªtre accueillis de maniÃ¨re personnalisÃ©e et Ãªtre considÃ©rÃ©s comme uniques et
importants Ã  chacun de leurs passages.Â 

Cependant, les organisations n'offrent pas toujours cette expÃ©rience et doivent se concentrer sur
les moyens d'amÃ©liorer leurs interactions avec les utilisateurs. ConsidÃ©rer l'ensemble du
parcours client comme une prioritÃ©, et continuer Ã  remettre en question et Ã  amÃ©liorer leurs
pratiques actuelles, permettra Ã  leurs clients de se sentir compris et respectÃ©s, et contribuera
ainsi Ã  renforcer la confiance et la fidÃ©litÃ©. Â»
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