Abonnements enligne:Les
regles du jeu pour devenir
des pros de confiance

On va décortiquer ensemble les obligations des services numériques pour
que vous soyez préts pour I'examen, et surtout, pour votre future.carriere.
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Commencgons par une image simple.

Méme logique !
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Imaginez un abonnement a un club de sport.
Il doit etre simple de savoir pour combien de
temps on s'engage et combien ¢a codte.
Mais surtout, ¢a doit étre facile de dire "stop"
si on ne veut plus y aller, sans devoir envoyer
une lettre recommandeée a chaque fois.
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Eh bien, pour les services numeériques,
c'est exactement la méme logique de
simplification et de clarté qui s'applique
aujourd'hui. C'est le principe de base
que vous devez garder en tete.
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Pourquoi ces regles sont-elles si

importantes ? o
74%

C'est le pourcentage de consommateurs qui ont déja rencontré

des difficultés pour résilier un contrat. C'est énorme !
(Source : DGCCREF, 2021)
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C'est une frustration que vous avez sdrement
déja vécue. En tant que futurs professionnels, vous
pouvoir de changer ¢a. Transformer une expérience
client frustrante en une relation de relation de

A“‘ confiance, c'est ¢a qui fait la différence.
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Pour y voir clair, suivons le parcours du client

La meilleure fagon de comprendre ces obligations, c'est de se mettre a la place du client,
du debut a la fin de sa relation avec le service. On va suivre ce parcours en 4 étapes clés.

1. LOffre 2.La Durée 3. La Résiliation 4. Le Support

La Promesse L'Engagement La Liberte LAccompagnement




Transparence totale
Le client doit tout savoir avant de s'engager.

Les ‘incontournables’ a afficher

— Description précise du service et de ses fonctionnalités.
- Prix clair (mensuel, annuel, frais cachés...).

— Conditions de resiliation (on y reviendra en deétail !).

**Exemple concret**

Pensez a un logiciel de gestion en mode SaaS. L'entreprise doit indiquer des le départ la durée
minimale d'engagement et comment on peut arréter 'abonnement. Pas de mauvaises surprises.

une relation de confiance durable."

. "Tout commence ici. Une offre claire, c'est la premiére brique pour construire
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La reconduction tacite.

C'est quand votre contrat est
renouvelé automatiqguement
sans que vous ayez a faire
quoi que ce soit. C'est
pratique, mais ¢a peut aussi
devenir un piege si ce n'est
pas bien encadré.

| Heureusement, la loi a mis en place des gardes-fous tres

ﬂ

Comment s'assurer que le
client est bien au courant
et qu'll a le choix de
continuer... ou non ?

importants. On va voir ¢a tout de suite.
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Un peu d'histoire pour mieux comprendre

Le "Far West" des abonnements,

Avant 2008 avec des reconductions tacites
souvent abusives.

Le premier grand pas. On introduit

I'obligation pour les pros d'informer ; .
le client avant de le ré-engager. 2008 : La Loi Chatel

C'est une petite réevolution !

_ La simplification ultime. On passe a la
2022 : Loi “Pouvoir d’Achat” @ vitesse supérieure pour rendre la %
resiliation aussi simple que la
souscription.

Mentorr : "Vous voyez, la tendance est claire depuis des annees : on va vers toujours plus de simplicité et
de protection pour le consommateur. C'est dans ce contexte que vous allez travailler."
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Zoom sur une loi que vous devez
connaitre : la Loi Chatel.

& iy

Son objectif principal : Obliger le professionnel a vous prévenir par écrit, entre 3 et 1 mois
avant la date limite, que votre contrat va étre reconduit.

\ _4
i N\
Exemple qui parle a tous : “Votre
La conséquence pour le client : S'il fournisseur d'acces a Internet doit vous
n'est pas prévenu, il peut résilier son envoyer un email ou un courrier vous
contrat a tout moment et sans frais apres rappelant que votre abonnement annuel
la date de reconduction. arrive a échéance et troit de ne pasle
renouveler. C'est grace ala Loi Chatel.”
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Etape 3 : La Résiliation - Rendre sa liberté au client

Larésiliation doit étre
aussi simple que la
souscription.

Fini les parcours du combattant ! Si on

peut s'abonner en ligne, on doit pouvoir
se désabonner en ligne, facilement.

La loi du 16 aolt 2022 a tout
changé en introduisant une
nouvelle regle d'or...
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Laregle d’or: Laresiliation en 3 clics.

Je trouve Je confirme mes Je valide ma
le bouton informations décision

3 CLICS MAXIMUM

Depuis le Ter juin 2023, tout contrat pouvant étre souscrit en ligne doit proposer un bouton de résiliation
facilement accessible. (Article L215-1-1 du Code de la consommation)

Si vous ne deviez retenir qu’une chose pour votre future carriere, c'est ¢a. Le ‘parcours en 3 clics’
est la nouvelle norme de respect du client. C'est non-négociable.

& NotebooklLM



Qui le fait bien ? Les exemples des leaders

Netflix Spotify

Netflix permet de résilier son abonnement en De la méme maniere, Spotify permet a ses
ligne a tout moment, en quelques clics depuis les utilisateurs Premium de stopper leur
parameétres du compte. C'est I'exemple parfait de abonnement directement depuis leur interface

la conformité et de la simplicité. en ligne, sans friction.

Lecon aretenir : Pour ces entreprises, la facilité de résiliation n'est pas une contrainte. C'est un
argument de confiance qui fidélise les clients sur le long terme. lls savent gqu'ils peuvent revenir quand
IIs veulent.
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On casse une idee recue !

LE MYTHE LA REALITE

"Faux ! Grace aux lois Chatel (si vous n'avez pas

"Un abonnement que j'ai oublié d'arréter et été prévenu) et Hamon (pour de nombreux
qui s'est renouvelé automatiquement est un contrats apres 1 an), et surtout a la nouvelle
piege. Je suis bloqué pour un an de plus." obligation de résiliation en ligne, vous avez des

portes de sortie. La loi vous protege."

"Ne laissez jamais un client penser qu'il est piége. Votre réle est de connaitre
ces regles pour le rassurer et lui proposer la bonne solution."
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Etape 4 : Le Support - L’art d’accompagner

Assistance accessible

Le client doit pouvoir trouver de l'aide facilement
en cas de probleme technique ou de question sur
son contrat.

Qualité du service (SLA)

Pour les services professionnels (Saas, etc.), il
est crucial de définir un niveau de service attendu
(Service Level Agreement).

"Méme un client qui résilie peut rester un
ambassadeur de votre marque s'il a été bien
traite jusqu'au bout. Un bon support, c'est la
signature des entreprises qui voient sur le long
terme.”
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Votre Boite a Outils de Futurs Pros

= Iy |

Une offre 100% transparente

(prix, fonctions, conditions). Toujours prevenir le client
avant une reconduction tacite.

Outil 3 : La Simplicite

3 % (La Regle d’'Or)

Outil 4 : LAccompagnement

Un support client réactif et

La résiliation en 3 CLICS bienveillant

MAXIMUM est la norme.

"Les services numériques doivent permettre une résiliation

simple, en ligne, en 3 clics maximum."

& NotebookLM



Au-dela de la loi : Batir la confiance.

En maitrisant ces regles, vous ne faites pas que respecter la loi. Vous apprenez a
construire des relations saines et durables avec vos clients. C’est ce qui fera de
vous des professiornels appréciés, respectés, et indispensables en entreprise.

Pour aller plus loin : Ces principes de transparence et de respect sont aussi au
coeur d'autres sujets majeurs, comme la protection des donnees (RGPD). C'est
tout un éetat d'esprit.

Vous avez maintenant toutes les cles en main, non seulement
pour reussir votre examen, mais surtout pour construire une
superbe carriere. On a confiance en vous !
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