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Pour démarrer : Le manuel pratique + 
l’outil «avis clients», gratuit!

Spécial E-commerce Paris 2011

Pré-intégration Médialibs (2 mois gratuits)
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Base de confiance : 
Respect de la législation



Le chemin de la 
conversion

Je clique Je remplis 
mon panier J‘achète

Confiance !

Confiance !



 Le chemin de la 
conversion

Mesurer !
Bonne Pratique #1

CPC : Cost per Click; CPO: Cost per Order

Indicateurs

Conversion CPO PanierCPC

0,2€ 2,3% 8,70€ 100€

Conversion
2,3%

Idéal : à différencier par canal !



Confiance Client : Double impact pour 
meilleure profitabilité
Impacts
• Amélioration du taux de conversion

23 à 25 ventes / 1000 visiteurs  (+8,7%)

• Augmentation du panier moyen 
100€ à 103€ panier moyen (+3%)

Résultat *
• +12% chiffre d’affaires
• +16% profit ! 

* Marge assumée 15%, Résultats d’une étude auprès de 540 sites marchands



D’où vient la confiance ?

?



La confiance, ça s’apprend tôt



Pour avoir confiance, j’ai besoin de 
repères



Moins d’1 sec pour faire bonne 
impression !

?

< 1 sec!

Première 
Impression



Qui est ton client?

Qui est ton 
client?
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1 Site répond aux attentes du client (offre pertinente, clarté & simplicité)

4 clés de la 
confiance



► Plus de 5.000 titres en France

Qui est ton client ?



Qui est ton client ?



Qui est ton client ?
L’efficace

L’incertain

Le chasseur

L’exploratrice



Que veut ton client ?

J’en n’ai pas

J’en veux plus

J’ai pas fini…

200km par semaine
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But de la page d’accueil : le Clic

• Pose des questions
• Crée des points d’entrée

Le premier 
clic dévoile 
ton client

Bonne Pratique #2

La page d’accueil pose les questions
L’internaute répond



Rassurer le client avec un 
environnement qu’il (re)connaît

Pour inspirer la confiance,
• Le client doit trouver une offre pertinente
• Il doit comprendre aussitôt comment le site 

fonctionne

Le client potentiel …
• passe plus de temps sur d’autres sites que sur 

le vôtre
• a des attentes, mais n’attend pas
• ne veut pas réfléchir



Que veut ton client ?
Cliquer le moins possible

Le client veut trouver 
rapidement

Minimise les clics
Bonne Pratique #3



Que veut ton client?
Cliquer le moins possible

Mega Dropdowns
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Marques connues

« vu à la télé »

Label de qualité

témoignages



Utiliser la confiance inspirée par un 
tiers

Le transfert de confiance :
• Marques connues
• Références media  (« on en parle »)
• Témoignages de personnes connues
• Label de qualité

Placer les repères de manière visible 
(« above the fold ») 
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Avis clients



Rassurer le client potentiel :
Tu n’es pas seul ! 

Le « consensus des pairs »
• 70% ont confiance dans les avis clients
• 95% des gens tendent à suivre la décision de 

la majorité

Repères : nombre de commandes, 
satisfaction client, avis, etc.
Placer les repères de manière visible 
(« above the fold ») 

Source: Econsultancy, July 2009 
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Label de qualité
Garanties



Si la confiance n’est pas suffisante, il 
faut donner des garanties

Des garanties pour l’acheteur
• 74% des paniers sont abandonnés
• Instant crucial : le paiement

• Donner des garanties de 
remboursement

• Placer un label de qualité
• Rassurer et assurer!

Source: FireClick, Maî 2011 
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Les bonnes pratiques de la confiance

• Mesure (CPC, taux de 
conversion, CPO, etc.) 

Bonne Pratique #1: Indicateurs

• Pose des questions
• Crée des points d’entrée

Bonne Pratique #2: Page d‘accueil

• Minimise les clics
• Respecte les conventions

Bonne Pratique #3: Interface 

• Utilise des tiers de 
confiance (marque, label)

Bonne Pratique #4: Transfert

• Affiche le nombre et les avis 
de tes clients

Bonne Pratique #5: Social proof

• Rassure et assure avec des 
garanties financières

Bonne Pratique #6: Garanties



Retail is Detail

Gardez le bon sens !

Tester, tester, tester



Trusted Shops GmbH
Colonius Carré, Subbelrather Straße 15c, 
50823 Cologne (Allemagne)

0805 111 224
info@trustedshops.fr
www.trustedshops.fr

MERCI POUR VOTRE 
ATTENTION!

David Chau


