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L'expérience client se réfère à l'ensemble des perceptions et sentiments

qu'un client développe en interagissant avec une marque à travers ses

différents points de contact (site web, service client, réseaux sociaux, etc.). 

Elle englobe toutes les étapes du parcours client, de la découverte à

l'achat, en passant par le service après-vente.

Une expérience client réussie vise à créer une relation positive et durable,

favorisant la satisfaction, la fidélisation, et les recommandations.

70% vs. 30%

1. Définition





86 % des consommateurs sont prêts à payer plus pour une

meilleure expérience client. Cela montre que les clients valorisent

fortement la qualité de l'interaction et du service, au-delà du prix

des produits eux-mêmes.

60 % des consommateurs arrêteront de faire affaire avec une

marque après deux mauvaises expériences client.

Ces statistiques montrent clairement que l'expérience client joue un rôle

essentiel dans les décisions d'achat, la fidélité, et la compétitivité des

marques dans l’e-commerce

1. Définition



Une bonne expérience client contribue

directement à la croissance durable d'un e-

commerce en renforçant la fidélité, la

satisfaction, et en maximisant les

recommandations organiques.

2. Pourquoi l'expérience client est
essentielle?



A) Fidélisation des clients

Une expérience client positive incite les clients à revenir

sur le site. Les e-commerces qui créent une relation

fluide et agréable avec leurs clients augmentent leur

taux de rétention, ce qui est souvent moins coûteux

que d'acquérir de nouveaux clients

2. POURQUOI C’EST
ESSENTIEL



B) Amélioration du bouche-à-oreille et

des recommandations

Les clients satisfaits sont plus enclins à

partager leur expérience avec leur

entourage, que ce soit via des avis en

ligne, des recommandations personnelles

ou sur les réseaux sociaux. Cela renforce la

notoriété de la marque et génère un trafic

organique gratuit2. POURQUOI C’EST
ESSENTIEL



C) Augmentation de la valeur du panier moyen

Une expérience client personnalisée et agréable peut

encourager les clients à dépenser plus. En optimisant

l’expérience (via des recommandations personnalisées,

des offres pertinentes, un service client réactif), les

clients se sentent en confiance et sont plus

susceptibles d’ajouter des articles à leur panier
2. POURQUOI C’EST

ESSENTIEL



D) Réduction des retours et réclamations

Une expérience client bien conçue, incluant une

description précise des produits, un processus de

commande simple et une livraison efficace, réduit les

erreurs, les retours et les réclamations. Cela améliore

la satisfaction générale et réduit les coûts associés au

service après-vente
2. POURQUOI C’EST

ESSENTIEL



E) Différenciation concurrentielle

Dans un environnement e-commerce de plus en plus

concurrentiel, l’expérience client devient un facteur clé

de différenciation. Même si les produits sont similaires à

ceux de la concurrence, offrir une meilleure expérience

(interface utilisateur, support client, livraison rapide, etc.)

permet de se démarquer et d'attirer plus de clients
2. POURQUOI C’EST

ESSENTIEL



Chaque détail, de la navigation à la livraison,

contribue à offrir une expérience client

exceptionnelle qui fidélise les clients et renforce la

réputation d’un e-commerce.

3. Créer une expérience utilisateur
inoubliable 



A) Optimisation de la navigation sur le site :

Un site bien conçu doit être intuitif, avec des catégories

de produits claires, un moteur de recherche

performant, et une organisation cohérente. Cela permet

aux clients de trouver rapidement ce qu’ils recherchent,

sans frustration.

Le design du site doit permettre une interaction facile

et agréable. Un design trop complexe ou encombré

peut décourager les utilisateurs. Les boutons, les menus

déroulants, et la structure globale doivent être pensés

pour minimiser les frictions dans le parcours d’achat.

3. EXPÉRIENCE UTILISATEUR
INOUBLIABLE



3. EXPÉRIENCE UTILISATEUR
INOUBLIABLE



Les informations essentielles comme les prix, les avis

clients, et les spécifications des produits doivent être

visibles sans avoir à scroller ou cliquer à plusieurs

reprises.

Vitesse de chargement : Un site rapide est crucial. Les

utilisateurs abandonnent souvent leur achat si le site est

lent à charger. Des études montrent qu’une

amélioration d’une seconde dans le temps de

chargement peut augmenter les conversions jusqu’à

7%.

3. EXPÉRIENCE UTILISATEUR
INOUBLIABLE



3. EXPÉRIENCE UTILISATEUR
INOUBLIABLE



B) Personnalisation :

La personnalisation consiste à adapter le contenu, les

recommandations, et les offres en fonction des

comportements et des préférences de chaque

utilisateur.

L’intelligence artificielle joue un rôle central dans la

personnalisation. En analysant l’historique d’achat, les

produits consultés, et même la navigation sur le site, des

algorithmes peuvent recommander des produits qui

sont spécifiquement pertinents pour l’utilisateur.
3. EXPÉRIENCE UTILISATEUR

INOUBLIABLE



C) Expérience mobile :

Aujourd’hui, une grande partie des achats en ligne sont

effectués depuis des appareils mobiles. Il est donc

essentiel que l’expérience d’un e-commerce soit

optimisée pour le mobile (responsive).

Sur mobile, l’interface doit être encore plus intuitive et

fluide, avec des boutons facilement accessibles, un

processus de paiement simple, et des pages qui se

chargent rapidement.

3. EXPÉRIENCE UTILISATEUR
INOUBLIABLE



D) Simplicité et fluidité des transactions :

Le processus de paiement est l’une des étapes

les plus critiques dans le parcours d’achat. Un

checkout trop compliqué, trop long ou peu

sécurisé peut entraîner des abandons de panier.

Proposer plusieurs méthodes de paiement est

crucial. Les consommateurs souhaitent pouvoir

choisir entre différentes options : carte bancaire,

PayPal, Apple Pay, voire des paiements en

plusieurs fois.

3. EXPÉRIENCE UTILISATEUR
INOUBLIABLE



3. EXPÉRIENCE UTILISATEUR
INOUBLIABLE



Simplification du checkout : Il est conseillé de

réduire le nombre d’étapes pour finaliser l’achat.

Par exemple, offrir la possibilité de s’inscrire plus

tard ou de finaliser l’achat en tant qu’invité.

Les clients doivent être rassurés par des systèmes

de sécurité comme la validation à deux facteurs

ou l’authentification renforcée.

Exemple : Stripe et PayPal sont des plateformes

qui facilitent des transactions rapides, sécurisées

et multi-canal.3. EXPÉRIENCE UTILISATEUR
INOUBLIABLE



E) Service client exceptionnel :

Un service client réactif et accessible est un pilier

central d'une bonne expérience client. Les clients

veulent pouvoir poser des questions, résoudre des

problèmes ou obtenir des conseils rapidement et

facilement.

Un e-shop performant propose plusieurs moyens

de contact pour répondre aux besoins des clients

: chat en direct, email, téléphone, voire réseaux

sociaux.

3. EXPÉRIENCE UTILISATEUR
INOUBLIABLE



3. EXPÉRIENCE UTILISATEUR
INOUBLIABLE



3. EXPÉRIENCE UTILISATEUR
INOUBLIABLE

EN VERSION PAYANTE, IL Y A L'INTELLIGENCE ARTIFICIELLE
SI LA PERSONNE SURFE SUR LE SITE, ON PEUT VOIR TOUTES LES PAGES
CONSULTÉES



F) Livraison et retour :

La livraison rapide, efficace, et les retours simples

sont des éléments essentiels pour convaincre un

client d'acheter et d'être satisfait de son

expérience. Les clients souhaitent avoir une

transparence totale sur les délais de livraison et

être informés à chaque étape du processus.

Les consommateurs s’attendent à des délais de

livraison courts, voire à des options de livraison le

jour même ou le lendemain.

3. EXPÉRIENCE UTILISATEUR
INOUBLIABLE



Une attention particulière à l'emballage, avec des

produits bien protégés et une présentation

soignée, contribue également à l’expérience

globale (parfum, mot écrit à la main, goodies).

Une politique de retour simple et sans coût (à

définir) favorise la confiance et encourage les

achats, car le client sait qu’il peut retourner

l’article facilement si besoin.
3. EXPÉRIENCE UTILISATEUR

INOUBLIABLE



Une expérience post-achat bien gérée est un levier puissant pour

fidéliser les clients, maximiser leur engagement et en faire des

ambassadeurs de marque. En utilisant des outils comme les emails

personnalisés, les programmes de parrainage et une gestion proactive

des retours, un e-shop peut transformer chaque interaction post-achat

en opportunité de renforcer la relation client, ce qui a un impact direct

sur le succès à long terme de la boutique en ligne.

4. L’expérience post-achat



A) Le rôle du suivi après l'achat

Envoyer un email personnalisé de remerciement

peu de temps après l'achat crée une relation

positive dès la fin du processus de vente. Cela

montre que la marque apprécie le client.

Solliciter les clients pour qu’ils laissent un avis en

ligne sur le produit ou le service est crucial pour

générer du contenu et améliorer la réputation de

l'e-shop. Ces avis sont très influents pour les futurs

acheteurs et renforcent la crédibilité de l'entreprise.

4. EXPÉRIENCE
POST-ACHAT



4. EXPÉRIENCE
POST-ACHAT



4. EXPÉRIENCE
POST-ACHAT

https://g.page/Customefy/review?rc


4. EXPÉRIENCE
POST-ACHAT



B) Créer des ambassadeurs de marque

 Une fois les clients satisfaits, les encourager à

partager leur expérience avec leurs amis et

followers sur les réseaux sociaux.

Les avis en ligne sur les plateformes comme

Trustpilot, Google Reviews, ou le site web de l’e-

shop lui-même sont un puissant levier de

recommandation (le monde attire le monde). 

Programmes de parrainage
4. EXPÉRIENCE
POST-ACHAT



C) Gérer les retours et les réclamations

Un client mécontent peut devenir un

ambassadeur si sa réclamation est traitée avec

attention et professionnalisme. En répondant

rapidement, en montrant de l'empathie et en

offrant des solutions simples (remboursement,

échange, geste commercial), on peut transformer

une mauvaise expérience en opportunité de

fidélisation.4. EXPÉRIENCE
POST-ACHAT



Une politique de retour claire, simple et sans coût

supplémentaire crée de la confiance chez les clients. Ils

se sentiront plus à l’aise d’acheter sur le site s'ils savent

que les retours sont faciles, augmentant ainsi la

probabilité de passage à l’acte d’achat.

 En cas de réclamation, une gestion proactive et

bienveillante peut redresser l'image d'une marque aux

yeux du client. Si le problème est bien résolu, le client

peut même en parler positivement à son entourage,

créant ainsi une nouvelle opportunité de bouche-à-

oreille.

4. EXPÉRIENCE
POST-ACHAT



4. EXPÉRIENCE
POST-ACHAT



Les avis clients et le contenu généré par les utilisateurs

(UGC) ne sont pas seulement des témoignages

d’expérience, mais aussi des outils puissants pour bâtir la

crédibilité, la confiance, et renforcer les ventes d'un e-

commerce

5. Le pouvoir des avis



A) Importance des avis clients

Les avis clients jouent un rôle crucial dans le

processus de décision des consommateurs. En e-

commerce, un client potentiel ne peut pas toucher ni

tester les produits avant d'acheter, donc il se base sur

les expériences partagées par d’autres utilisateurs

pour évaluer la qualité et la crédibilité du produit. Selon

une étude, environ 93 % des consommateurs lisent des

avis en ligne avant de faire un achat, et plus de 80 % des

acheteurs font autant confiance aux avis en ligne qu'aux

recommandations personnelles.

5. LE POUVOIR
DES AVIS



5. LE POUVOIR
DES AVIS



La transparence des avis, qu’ils soient positifs ou

négatifs, aide à bâtir la confiance des nouveaux clients.

Des avis authentiques renforcent la crédibilité de l’e-

shop en montrant que l'entreprise est prête à accueillir

des retours, qu'ils soient bons ou mauvais. Cela

contribue à établir une image de marque transparente

et honnête, deux éléments essentiels pour fidéliser la

clientèle et augmenter le taux de conversion. D’où

l’importance de répondre aux avis avec bienveillance.

5. LE POUVOIR
DES AVIS



5. LE POUVOIR
DES AVIS



B) Optimiser la collecte et l’affichage des avis

Des plateformes comme Trustpilot permettent de

solliciter facilement des avis après achat. Ces

outils envoient automatiquement des emails aux

clients pour leur demander de laisser un avis, ce

qui simplifie le processus et augmente le taux de

réponse.

Exemple Google Review5. LE POUVOIR
DES AVIS



L'affichage des avis doit être bien intégré sur le

site, notamment sur les fiches produits, pour

que les clients puissent y accéder facilement. Il est

important de montrer les avis positifs, mais aussi

les négatifs, tout en y répondant de manière

constructive pour montrer que l'entreprise prend

en compte les retours clients. Le format visuel

compte également : l’utilisation d'étoiles, de notes

globales et de sections de "meilleurs avis" rend

l’affichage plus attractif.5. LE POUVOIR
DES AVIS



5. LE POUVOIR
DES AVIS



C) UGC (User Generated Content)

Le contenu généré par les utilisateurs (UGC)

inclut les photos, vidéos, témoignages ou

critiques que les clients partagent sur leurs

réseaux sociaux. Ce type de contenu est très

puissant, car il est perçu comme plus

authentique et impartial que les campagnes de

publicité traditionnelles. Il peut ensuite être

réutilisé pour renforcer la stratégie marketing.
5. LE POUVOIR

DES AVIS



18/10: Je prépare mon BLACK ou GREEN Friday !

Videos et checklist sur le site

Offre d’accompagnements personnalisés

Avis Google

Check list par mail

Et maintenant?








