Batir la confiance : La feuille de route
de votre réussite en e-commerce.

Maitriser les obligations essentielles pour
transformer des clics en clients fideles.

Bonjour a tous. Nous sommes ravis de partager avec vous
aujourd'hui bien plus qu'une simple liste de regles. Nous
allons vous donner les clés pour construire ce qu'il y a de plus
precieux dans le commerce en ligne : la confiance. C'est le
véritable moteur de la croissance et de la réputation.
Préparez-vous a devenir les professionnels que les clients et
les entreprises s'arrachent.
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Pourquoi ces regles
existent-elles ? Un petit
retour en arriere.

On oublie vite, mais les débuts du
e-commerce dans les annees 90 étaient
compliqués. La méfiance était la norme ! Les
clients avaient peur : "Vais-je recevoir mon
produit ? Et s'il y a un probleme ?"

C'est la mise en place de regles claires,
notamment avec les directives européennes,
qui a tout changé. Ces lois n'ont pas été
créees pour vous compliquer la vie, mais
pour batir la confiance qui est aujourd'hui le
fondement de tout le secteur.

Les maitriser, c'est comprendre I'ADN du
e-commerce.

Années 90

Meéfiance

Directives
Européennes

Aujourd'hui

Confiance
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Votre feuille de route : un parcours en 3 €¢tapes claires.

Pour batir cette confiance, tout se joue a trois moments clés de la relation avec votre client. C'est une séquence
logique et facile a retenir. Si vous gardez ce schéma en téte, vous aurez toujours une longueur d'avance.
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Etape 1: Préparer le
terrain - La transparence
avant le premier clic.

C'est votre premiére chance de montrer que
vous étes un professionnel sérieux. Avant
méme que le client ajoute un produit au

au panier, il doit avoir acces a toutes les
informations, simplement et clairement.
C'est la base du respect et de la confiance.

@ Information précontractuelle compléte :
Qui étes-vous ? Quelles sont les
caracteristiques du produit ?

@® Conditions Générales de Vente (CGV)
accessibles : Pas de petits caracteres
cachés. Vos regles du jeu doivent étre
lisibles et faciles a trouver.

@ Prix clair et sans surprise : Le prix
affiché doit étre le prix total (TTC), en
mentionnant clairement les frais et délais
de livraison estimés.

1

—

Conselil de pro :

Pensez a vos CGV non pas comme une contrainte légale, mais comme le premier contrat de

confiance que vous signez avec votre client.

F
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Mise en situation : la boutique de vétements en ligne.

" T

Imaginez que vous lanciez
votre marque de vétements. QR
Votre site est magnifique. , _
T-shirt Basique
Mais que se passe-t-il si un - ,. Coton Bio "
client ne trouve pas les frais | | 4500 € @ \Prix total TTC : 45,00 €>
de port ? Ou s'il ne sait pas
sous quel délai il sera livré ? o i ) ﬂivr:_aisnn estimée
| hésite. Et un client qui hésite Lvraison estimée : 3 jours ouvrés. @) E;:il;uggg%ug it
est souvent un client perdu. e Ml =
.y e /, CGV Faci[ement )
g ’ \\ Accessibles
r’ Y

Exemple concret :

Une petite boutique de vétements vend ses produits en ligne. Pour réussir, elle doit s'assurer que ses
Conditions Générales de Vente (CGV) sont facilement accessibles sur son site, mentionnent clairement les prix
TTC, les frais de livraison et les délais estimés, avant méme que le client n'ajoute un article a son panier.

. .
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i i e - o L d ?
€ ) Etape 2:Securiser l'engagement -
){f‘ ’ . ’
y 4 Le moment de verité.
’ 4 -

(s’ Leclient est prét a acheter. Bravo ! C'est un moment crucial. Votre role est de rendre ce
passage a |'acte fluide, sécurisant et sans aucune ambiguite. Chaque étape doit renforcer sa
décision, pas la remettre en question.

1. Le “double clic” pour la securité 2. La confirmation immediate
—_ & Récapitulatif de la commande : Permettre ~1, Accusé de réception : Des le paiement,
=) auclient de vérifier une derniére fois son | un e-mail de confirmation doit étre
——"> " panier (produits, prix, adresse) et de envoyé. C'est la preuve que sa
corriger d'éventuelles erreurs. commande est bien prise en compte.
ety L C'est un geste simple qui rassure
<, | Bouton de validation explicite : Le bouton énormeément.

R final doit clairement indiquer un
engagement de paiement. Fini les Valider'
ambigus.
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Un entrepreneur lance son site. Il sait que la Application pratique
confiance est primordiale dans ce secteur. |l ne
peut pas se permettre la moindre erreur ou «~ Le bon bouton : Au lieu d'un simple 'Valider', son bouton

final indique sans équivoque : "Commander et payer".

ambiguité au moment du paiement. : : : )
Le client sait exactement a quoi il s'engage.

« L'e-mail qui rassure : Imnmédiatement aprés le clic, un
e-mail de confirmation est envoyé automatiquement,
résumant tous les détails de la commande. Le client est
rassuré, la relation de confiance est renforcée.

) 4 N ' B!
K] ===l
E — | = Commander et payer E __ =
Total —_— J /)
Shipping i ...__.::{; e e Y e e e e e e f__::{} __.."";:-"::-"
= A
___..-f EatgF _’,.J b e ¥, I'h. ”,,e” )
1. Page de récapitulatif 2. Bouton d'engagement 3. E-mail de confirmation

.-"'---'- : )
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Etape 3 : Honorer la promesse —
La relation client apres le clic

La vente est faite. Est-ce terminé ? Au contraire, c'est la que tout commence. C'est dans la
gestion de I'aprés-vente que vous allez transformer un simple acheteur en un client fidele,
voire un ambassadeur de votre marque. C'est votre moment pour briller.

o) B

La livraison Le droit de La garantie en cas
changer d’avis de probléme
Respecter ses Offrir une flexibilité Assumer sa responsabilité
engagements de délai. essentielle. sur la qualité du produit.

Ne sous-estimez jamais cette étape. Une seule mauvaise expérience
apres l'achat peut ruiner tous vos efforts précédents.
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Les 3 chiffres-clés de I'apres-vente a graver
dans votre mémoire.

2 ANS

30 JOURS 14 JOURS

2= 5

C'est le délai maximal de C'est le délai de rétractation
livraison pour un bien, sauf si un légal. Votre client a 14 jours
autre delai a eté convenu avec apres la réception du produit pour

le client. changer d'avis sans se justifier.
Source : Code de la consommation
(Loi Hamon). Source : Code de la consommation
(Loi Hamon).

C'est la durée de la garantie
légale de conformité pour un
produit neuf. C'est une
obligation, pas une option.

Source : Code de la consommation.

Cas pratique : Si vous ne livrez pas
sous 30 jours, votre client peut annuler
la vente et doit étre remboursé.
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Point d’attention : Ne confondez jamais ces deux garanties.

Voici un point qui peut sembler un peu technique, mais le maitriser fera de vous un expert crédible. R
Beaucoup d'entreprises font I'erreur, mais pas vous apres aujourd'hui. Il y a la garantie que vous devez |||\\\\
a votre client, et celle que vous pouvez lui proposer en plus. R

Caractéeristique Garantie Légale de Conformité Garantie Commerciale
b ; . : : Non, facultative (un 'plus' proposé par
0? I
Obligation * Oui, obligatoire par la loi e vendeur/fabricant)
Durée ? 2 ans minimum pour un produit neuf Variable (ex: 1 an, 3 ans, 'a vie'...)
- : : Peut étre gratuite ou payante
?
LogL LOU/OYIGratite (extension de garantie)
ﬂx La garantie légale est votre devoir.

La garantie commerciale est votre outil marketing.

______________________
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Imaginez : un de vos futurs clients achete le dernier smartphone sur votre site. La garantie
commerciale du fabricant était d’'un an. Mais voila, 18 mois plus tard, le téléphone tombe en panne.

S 4

La mauvaise réaction La bonne réaction
(2 ne jamais faire) (votre réflexe de pro)

"Vous lui expliquez que méme si la garantie
commerciale est terminée, il est protégé
par la garantie légale de conformité de
2 ans. Vous organisez donc la réparation

ou le remplacement du produit."

"Lui dire : 'Désolé, la garantie
commerciale est dépassée, nous ne
pouvons rien faire""

-> Client perdu a vie.
-> Vous transformez un probléeme en
| une opportunité de fidélisation.

=,
..............

— C'est ici que vous prouvez que vous n'étes pas juste
3 un vendeur, mais un partenaire de confiance.
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Pour que tout soit plus simple a retenir, imaginez cette relation de confiance un peu comme un
contrat de mariage :

1 4
4 |
| — :
Py o ! :-.- % g
R — (O
', - e — | B
AVANT de s'engager : o APRES, dans la vie commune
(la commande) ;:-*F (la livraison et l'usage)
On établit trés clairement les Nl Chacun a des droits et des
régles du jeu pour que chacun PENDANT la ceremonie devoirs bien définis pour gérer
sache a quoi s'attendre. (la validation) les imprévus et faire durer la

relation. (livraison,
rétractation, garanties).

(les informations o " ,
précontractuelles, les CGV). n confirme son engagemen

o de maniére solennelle et sans

SN aucune ambiguité. (le bouton
de paiement, I'e-mail de

confirmation).
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Au-dela de la loi : votre réputation est
votre meilleur atout.

Maitriser ces regles n'est pas seulement une question de conformité pour éviter les
problemes. C'est une véritable stratégie commerciale. En allant au-dela du minimum
légal, vous construisez un avantage concurrentiel durable.

) ©

Fidélisation des
clients

Un client qui se sent en sécurité
et respecte revient. Le colt

Réputation de
marque en béton

Les avis positifs et le bouche-a-

oreille naissent d'expériences
d'acquisition d'un nouveau client client irréprochables, surtout
est bien plus éleve que celui de guand un probleme a été bien
la fidélisation. gere.

Moins de litiges,
plus de sérénite

Une communication claire en
amont et une gestion impeccable
en aval reduisent drastiguement
les conflits et vous permettent de

VOus concentrer sur votre
croissance.
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Préts pour la suite ? Le chemin ne s’arréte pas la.

Vous avez maintenant la feuille de route essentielle pour batir un e-commerce solide et fiable.
C'est un socle formidable. Le monde du digital évolue vite, et les meilleurs professionnels sont ceux
qui gardent une longueur d'avance en pensant plus loin que les obligations.

Pour aller plus loin

’ La Responsabilité Sociétale des Entreprises (RSE) : Comment pouvez-vous allier
/Y performance et impact positif (choix des transporteurs, emballages, éthique...) ?
@ La protection des données (RGPD) : La confiance passe aussi par le respect absolu des
& personnelles de vos clients. C'est un sujet tout aussi crucial. '

Le respect de ces regles est le standard. L'excellence dans leur application sera
votre signature. Vous avez toutes les cartes en main pour devenir des acteurs de
confiance dans I’économie de demain. Lancez-vous !
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