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Soignez les étapes du parcours-client

Source: Cours e-commerce de Damien Jacob
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Tenir compte qu’acheter en ligne 
est anxiogène 

Peu d’angoisse en magasin physique
• Le consommateur peut bien entendu 

craindre d’être trompé sur la 
marchandise, 
• Mais il peut utiliser ses 5 sens pour vérifier, 

en touchant par exemple le tissu, en 
sentant si le produit alimentaire est frais, en 
posant une question au vendeur... 

• Par contre:
• Il ne doit pas livrer de données 

personnelles. 
• Il sera en possession du produit dès qu'il 

l'aura payé. 
• Il pourra retourner dans la boutique si le 

produit est défectueux. 

En Ligne 
Même s'il a été séduit, l'internaute aura, 
malgré tout, une hésitation au moment de 
passer commande et risque de se poser des 
questions. 
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1. On essaie de lui vendre un chat dans un sac. 
• Il n’a pas eu l’occasion d’examiner lui-même le produit (ni même l’emballage): le 

seul sens qu’il a vraiment pu employer est la vue.  Les photos sont truquées ???

2. L’offre n’est pas réelle : Escroquerie ???
3. « Quelqu’un va intercepter et exploiter ses 

données bancaires / données personnelles »
4. Payer, mais le produit n’est plus disponible ou est 

livré trop tard, voir jamais
5. Si l’offre ne convient pas, impossibilité de renvoyer 

le produit et être remboursé, intégralement et 
rapidement.

Comment rassurer par rapport aux 
5 angoisses du cyber-acheteur
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QUOI ?
On me vend un chat dans un sac. 

QUI ?
L’offre n’est pas réelle : Escroquerie 

???

SECURITE
Quelqu’un va intercepter et exploiter 

mes données bancaires / données 
personnelles

LIVRAISON
Payer, mais le produit n’est plus 

disponible ou est livré trop tard, voir 
jamais

SAV
Si l’offre ne convient pas, impossibilité 

de renvoyer le produit et être 
remboursé

5 angoisses du cyber-acheteur
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• Soignez la première 
impression (page d’accueil, 
mais aussi les pages de 
rubriques)

• et stimulez les sens par le 
visuel

E-Merchandising
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Eau micellaire à 7 ingrédients - Démaquillants – Typology
https://www.typology.com/products/eau-micellaire-a-7-ingredients

https://www.typology.com/products/eau-micellaire-a-7-ingredients
https://www.typology.com/products/eau-micellaire-a-7-ingredients




👁 Veillez à la qualité des photos





La tactique IKEA ne marche pas en ligne 😉

Ne pas faire perdre du temps !
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Les logos presque incontournables 
pour les pays riverains…

• Allemagne : Sofort, Giropay
• Autriche : Sofort, EPS
• France: Carte bleue
• Pays-Bas: iDeal
• Belgique: Bancontact
• Danemark : Dankort (carte de 

débit)
• Autres pays scandinaves:  Klarna
• Suisse, PostFinance Card (carte 

de débit)
• Italie : CartaSi.



Afficher clairement le récapitulatif de commande
Ne pas ajouter de frais supplémentaires !
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Synthèse
check-list des éléments de réassurance à prévoir

ACHAT

Fiches 
produits 

détaillées

Avis 
positifs

Infos 
sur le 

vendeur

Achats 
sans 

inscription

Choix 
modes de 
paiement

Choix 
modes de 
livraison

Infos 
sur le 
SAV
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• « C’est avantageux »:
• Port gratuit  (ou offert au delà de x € de panier 

d’achat)
• Réductions en cas d’achats multiples
• Points de fidélité

• « C’est sans risque »:
• Retour gratuit

• « Je ne peux laisser filer cette occas. » :
• Déstockage, soldes, « bonnes affaires »
• Chèques-essai, code-promo
• « stress marketing »

• Ventes flash, pop-up promotionnel…

Incitants à passer commande
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Contact :
damien@retis-consult.fr
http://linkedin.com/in/damienjacob

• @damienjacob @retis

1. Conseils et accompagnement pour le lancement
(ou le repositionnement) d’un business sur le web

2. Aide à la selection (neutre) :

- de prestataires (agences web, systèmes de paiement, logisticiens,…)

- de plateformes d’e-commerce.

3. Mission d’audit, d’optimisation (contenu, référencement, 
conversion e-commerce, rentabilité) et de mise en conformité
juridique (RGPD, mentions légales, CGV, e-marketing)

+33 9 80 09 13 78

www.retis-consult.fr/conversion
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