Comment gagner la confilance
des acheteurs potentiels sur
Internet ?

LES QUATRE CLES DE LA CONFIANCE

David Chau
Trusted Shops




Affiliation Trusted Shops

Par mois, dés

€ 59,-

Le forfait idéal pour les e-commercants
qui veulent afficher leur fiabilité et
rassurer leur clients avec |a garantie de
remboursement.

» Audit et Iabel de qualité Trusted Shops

» Garantie « Protection acheteurs » pour
vos clients

Commander !

Par mois, des

PREMIUM €90 -

La solution idéale pour les e-
commercants qui souhaitent
augmenter leur taux de conversion et
leur chiffre d'affaires en utilisant I'offre
compléte des solutions de confiance.

» Audit et Iabel de qualité Trusted Shops

» Garantie « Protection acheteurs = pour
vos clients

» Note du marchand avec interface avec
Google Shopping

B TRUSTED SHOPS
Note du Marchangd

00

Commander !

Par mois, dés

ENTERPRISE  ¢'{43 %

La solution compléte multi-domaines
pour accroitre vos ventes grace 3 une
amélioration du climat de confiance de
votre boutique en ligne.

» Audit et label de qualité Trusted Shops

» Garantie « Protection acheteurs » pour
vos clients

» Note du marchand avec interface avec
Google Shopping

» Certificats supplémentairs inclus

4 TRUSTED SHOPS
Note Hu Vardhand

005 Avn .

Commander !



Pour démarrer : Le manuel pratique +

I'outil «avis clients», gratuit!

Profitez gratuitement de I'expertise Trusted Shops,
TRUSTED sHops le label de confiance Européen pour sites

MANUEL PRATlQus marchands!
e g Le manuel pratique du cybermarchand. Présentation claire et structuree sur
AVIS CLIENTS plus de 140 pages, avec textes types juridigues mis a disposition des e-
commercants.
n’::::::‘:m:“m, Optimisez votre site marchand grace a notre outil « avis clients » et profitez
cesite! de I''mpact des témoignages positifs de vos clients pour booster vos ventes.
: »
B0 el =8 Offre gratuite !
__________________________ 1
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Michel Picard Ph. D.

FAITES-MOI
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Les Eolbons
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4 clés de la
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Base de conflance :

Respect de la legislation
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Le chemin de la

\\l / conversion
Conversion @
X & ey

W e NG

Indicateurs

RO
i Mesurer !

Conversion
N/

0,2€ 2,3% 8,70€ 100€

CPC : Cost per Click; CPO: Cost per Order




Confiance Client : Double impact pour

meilleure profitabilite

Impacts

* Ameélioration du taux de conversion
23 a 25 ventes / 1000 visiteurs (+8,7%)

* Augmentation du panier moyen
100€ a 103€ panier moyen (+3%)

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

* Marge assumée 15%, Résultats d’'une étude auprés de 540 sites marchands ‘R



D’ou vient la confiance ?




La conflance, ¢a s'apprend tot




Pour avoir confilance, j'al besoin de
reperes
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Moins d’1 sec pour faire bonne




EURL lachat.fr - Accueil
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GUMIES

Catalogue
EAmeublement
Animaux

Bricolage et
Jandlno’g.o

Divers
Sanitaire
Sport et Loisirs

U ) ON!

Contact
Conditions générales

visa @2 PayPal

Qui est ton
client?

Votre magasin en ig ¢ au meilleur prix

La gamme de produits est étendue, elle va du jouet au bricolage en passant par le sport et les
animaux...

Bienvenue, identifiez-vous

fﬁ Votre compte \g Panier : (vide)

Aucun produit

Expédition
Total

Pas de nouveau produit pour
e moment

» Accessoires Photos Artpix
» Teddy Dumont Photo
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Qui est ton client ?
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Plus de 5.000 titres en France




Qui est ton client ?

Blue Tomato Boutique | Snowboard & Surf | Snowboards

B B Commact | Porse-bi | Mon compte | Service & alde

VACAZ” '\.‘r\\'\ AOCUE - TEAM - 1

7S

-

; «
CATEGORES: MARQUES: GU DES= soLoes @Y . vo aces - recherche / Type n Recherche
J

~

L
Al 7 —
'/mw wa'jm .IO!YN( v ‘Q'VESC w NIXONA Hurdey X l_m Toutes les marques

Nt
waNTENCE
o ‘R \i5
V -\G\ ““‘l /’
WS

A

v
Cliquaz ic pour accéder A nos chal Mellour prix garant! W' -D_ Sinscrire A la lettre dinformaticn »
folrea aunt questions » Liveaison offerte & partir de 200€ (s sein de 'UE) > ——
Nctse assiastance L0, MasrerCard ~
thdshonque Uvison apece o Je = g-n ‘u Catalogues fash »
*43-3687.24223-33 Droit e restituticn Jurs p = h 7
ST N Palermont 100% abcurise! @ N
Applcatizn Phone v

.h! !:mu‘n GRATINTE »
-— 4




Qui est ton client ?

Blue Tomato Soutique | Snowboard & Surf | Snowboards
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Que veut ton client ?

m
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But de |la page d’accuell : le Clic

Le premier .
. e Pose des gquestions
clic dévolle ; . , ,
. Crée des points d’entree
ton client

La page d’accueil pose les questions
L'internaute réepond




Rassurer le client avec un

environnement gqu’'il (re)connait

Pour inspirer la confiance,
 Le client doit trouver une offre pertinente
* || doit comprendre aussitot comment le site

fonctionne

Le client potentiel ...
* passe plus de temps sur d’autres sites que sur

le vOtre
* a des attentes, mais n’attend pas

* ne veut pas reflechir




Que veut ton client ?

Cliguer le moins possible

— I ©

Livres

Le client veut trouver
rapidement

Musique, DVD et Blu-ray
High-Tech

Informatique et bureau
Jeux vidéo et Consoles
Jouets, Enfants et Bébés
Cuisine et Maison

Beauté, Hygiéne et Santé
Vétements et Chaussures

Minimise les clics

Montres et Bijoux

VvV |V | V| V| VI IV IV I IV I VI IV Vv

Sports et Loisirs




Que veut ton client?

Cliquer le moins possible

enNeOo Fatboy Sitzsack und Sitzkissen im sitzclub.de Online Shop

<|» |6| | 4 | 7 hetp:/ jwww.sitzclub.de/ C‘J (9' fatboy trustedshops Q\
e L N s S R Ve S e SSRGS Fatboy Skxsack und Shz ..

gebihrenfrei

&
.‘a’tboy m"g‘f‘ibﬁfm Shop 0800 / 3 700 800

Mo-Fr 8:00-20:00 Uhr, Sa-So 9:00-16:00 Uhr

bags new farben service meinungen  kontakt
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Site répond aux attentes du client (offre pertinente, clarté & simplicité)
« Transfert de confiance » (marque, témoignage, label de qualité)




800 O Dnfach Schube kaufen - in

€& 29 C ) www.mirapodo.de

i i e S Tl Mein Kooto | Service | Newsletter | Blog
o FaN Kostenlose Hotling Wahlen Sie aus 15,246 Modelien
mirapodo
Einfach Schuhe kaufen Label de qua“té 9,00 €)

A—
Qeben

Damen Herren Kinder Sport Premium

Schuhe fir jede
Gelegenheit...

[
nsere Ennce Eﬁiﬁﬁi—

Haben sile vielen Dank, fur =SPR™ (MIF .2\

Ihre schnelle und so freundliche Mall, “ Qabc
Ich bin wirklich ganz begeistert von — &L
IThrem unkomplizierten ... —— pn-\{ -

Kostenloser 100 Tage Kostenlose



Utiliser la confiance inspiree par un

tiers

Le transfert de confiance :
 Marques connues

» Réferences media (« on en parle »)
* Temoignages de personnes connues

« Label de qualite

Placer les reperes de maniere visible
(« above the fold »)
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Site répond aux attentes du client (offre pertinente, clarté & simplicité)
« Transfert de confiance » (marque, témoignage, label de qualité)

« Consensus des pairs » (avis clients, recommandation amis)




- L |1 France (Frangals) Moo pander . O Article®s) | 000 €
TAILOR STORE

Condition de verte | Aregcn de noss

A CHEMISES POLOSPIQUE CHINOS  SOUS-VETEMENTS ACCESSOIRES  NOS TISSUS INFORMATIONS & SERVICE CLIENT B2B

Créez votre chemise ; -

-

Les chemines sont faltes sur-mesure et ajustées b vos menmurat oo (b
Cest facke, confortable et amudant!

amr e 34,95 €

'LIVRAISON!
GRATUITE!

COMMENCEZ-MAINTENANT]L

Cligues- 0 pour crder votre propee Charmine

'7 Note du Marchand

TRES BIEN
4.62 0

et & dise marchandse ob
Irrasen ok

Chemises soirée




Rassurer le client potentiel :

Tu n'es pas seul !

Le « consensus des pairs »

« 70% ont confiance dans les avis clients

* 95% des gens tendent a suivre la decision de
la majorite

Reperes : nombre de commandes,
satisfaction client, avis, etc.

Placer les reperes de maniere visible
(« above the fold »)

Source: Econsultancy, July 2009
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Site répond aux attentes du client (offre pertinente, clarté & simplicité)

« Transfert de confiance » (marque, témoignage, label de qualité)

« Consensus des pairs » (avis clients, recommandation amis)




Design Luminaires Contemporains, Lampes & Mobiliers » NOSTRAFORMA.

E:J @J w;\?‘:h!!p /Iwww.nostraforma.com/fr/index.php C] Q- nostraforma

Design Luminaires Contemporain, ..

Nostraforma
Design your home Guarantees _

€D 5
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DESIGNER

L

Flos Spun LUight F, lampadaire

139800 €
de 1.22000 €

Paiment d'avance de 1.159,00 €
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Si la confiance n'est pas suffisante, Il

faut donner des garanties

Des garanties pour l’acheteur
* 74% des paniers sont abandonnés
 |nstant crucial : le paiement

* Donner des garanties de
remboursement

* Placer un label de qualité

 Rassurer et assurer!
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Site répond aux attentes du client (offre pertinente, clarté & simplicité)

« Transfert de confiance » (marque, témoignage, label de qualité)

« Consensus des pairs » (avis clients, recommandation amis)




Les bonnes pratiques de la confiance

Mesure (CPC, taux de « Utilise des tiers de
conversion, CPO, etc. confiance (marque, label

Pose des questions » Affiche le nombre et les avis
Crée des points d’entree de tes clients

Minimise les clics » Rassure et assure avec des
Respecte les conventions garanties financieres




Retall is Detall

Gardez le bon sens !

Tester, tester, tester




Trusted Shops GmbH
Colonius Carré, Subbelrather Stral’e 15c,
50823 Cologne (Allemagne)

0805 111 224

info@trustedshops.fr
www.trustedshops.fr




