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Introduction 

Noël: 2 scénarios 

…cela dépend de vous ! 

ou 
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Pourquoi nous intéressons-nous à vos performances ? 
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L’une de nos principales missions est de faire d’Amazon le site de vente en ligne le plus sûr et 
le plus fiable afin de garantir la meilleure expérience client. 

…la 
réputation 

d’Amazon en 
tant que site 
de vente sûr 

…ce qui 
contribue à 
attirer plus 
d’acheteurs 

…qui 
achèteront 
également 

vos 
produits 

vous 
permettant 

ainsi 
d’accroître 

vos ventes. 

Une offre de 
services de 

qualité 
permet de 
renforcer 

Amazon, le plus sûr et le plus fiable des sites de vente en ligne 

Satisfaction 
Client 
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Accédez à l’onglet « Performances » de votre compte vendeur, puis cliquez sur « Indicateurs 
d’expérience client » : 

Pour obtenir un aperçu de vos performances, consultez tout d’abord le menu «Indicateurs d’expérience 
client ».   
L’indicateur le plus important est le Taux de commandes défectueuses, qui doit être inférieur à 1 %. 

Présentation 

Comment effectuer un suivi de vos performances ? 

https://sellercentral-europe.amazon.com/gp/customer-experience/summary.html/ref=ag_custmetric_dnav_custmetric_
https://sellercentral-europe.amazon.com/gp/customer-experience/summary.html/ref=ag_custmetric_dnav_custmetric_
https://sellercentral-europe.amazon.com/gp/customer-experience/summary.html/ref=ag_custmetric_dnav_custmetric_
https://sellercentral-europe.amazon.com/gp/customer-experience/summary.html/ref=ag_custmetric_dnav_custmetric_
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Bonnes performances = faible taux de commandes défectueuses (< 1 %) = 
 
- aucune évaluation négative 
- aucune réclamation au titre de la Garantie A à Z 
- aucune demande de remboursement dans le cadre d’une contestation de prélèvement 

Taux de commandes défectueuses 

Comment effectuer un suivi de vos performances ? 

Taux de commandes défectueuses = 

[Nombre de commandes avec réclamations, demandes de remboursement ou 

évaluations négatives] 

 (Commandes des 90 derniers jours avec un décalage de 30 jours) 

 

aujourd’hui -30 

jours 

-60 

jours 

-120 

jours 

-90 

jours 

Commandes évaluées 
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Comment maintenir de bonnes performances ? 
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Évaluations 

Les évaluations sont des indicateurs permettant aux acheteurs et à Amazon de connaître votre degré de 
fiabilité.  
 
Nous vous invitons à : 

 Encourager les évaluations positives (sur vos bordereaux d’expédition/factures). 

 Traiter chaque évaluation négative en contactant l’acheteur afin de résoudre le problème et d’améliorer vos 
procédures. 

 Demander le retrait de l’évaluation négative à l’acheteur SI  

 le problème a été résolu ou  

 à Amazon si l’évaluation n’était pas appropriée, par exemple si celle-ci portait sur un commentaire en 
ligne.  
Les acheteurs ne peuvent pas modifier leurs évaluations mais disposent d’un délai de 
60 jours pour les retirer. 

 Ne pas être impoli avec les acheteurs. (même s’ils le sont avec vous!) 

 Ne pas leur proposer des avantages pour qu’ils retirent leurs évaluations.  
(ex.: en leur offrant un produit en échange) 

 Envisager l’utilisation d’ Expédié par Amazon (les évaluations négatives portant sur les services de 
livraison/client peuvent être décomptées). 

https://sellercentral-europe.amazon.com/gp/help/help-page.html/ref=ag_761_cont_12051?itemID=761
https://sellercentral-europe.amazon.com/gp/help/help-page.html/ref=ag_761_cont_12051?itemID=761
http://services.amazon.fr/services/expedie-par-amazon/outils-et-avantages.html
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Pour une expérience réussie sur 

Amazon, concentrez-vous sur 

ces 3 éléments. 

Comment maintenir de bonnes performances ? 

Suivre vos évaluations 
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Comment maintenir de bonnes performances ? 
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Pour éviter la suspension ou le blocage de votre compte en raison d’un nombre excessif de réclamations: 
 
- Soyez proactif et traitez rapidement les messages de vos clients / remboursements des articles 
- Fournissez des descriptifs précis de vos produits et des numéros de suivi 

Réclamations 

Les réclamations au titre de la Garantie A à Z protègent les acheteurs si un problème survient sur une 
commande passée sur un site de vente Amazon et si aucune solution commune n’a été trouvée. 

 

Le processus de vérification d’Amazon est totalement objectif. 

Les réclamations sont généralement adressées aux vendeurs pour les motifs suivants : 

• Incapacité à traiter les demandes d’informations dans les délais convenus 

• Aucune information de suivi 

• Envoi d’articles ne correspondant pas aux commandes 

• État des articles envoyés différent de celui de l’offre du site 

https://sellercentral-europe.amazon.com/gp/help/help-popup.html/?itemID=1781


Amazon Services Europe Page 12 

Comment maintenir de bonnes performances ? 

Suivre vos réclamations 
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Comment maintenir de bonnes performances ? 
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Pour éviter les demandes de remboursement dans le cadre d’une contestation de prélèvement, nous vous 
invitons à : 
 
- Ne jamais modifier l’adresse d’expédition fournie par Amazon 
- Utiliser des numéros de suivi pour les livraisons d’articles de grande valeur  

Demandes de remboursement dans le cadre d’une contestation de prélèvement 

Amazon est responsable des demandes de remboursement dans le cadre d’une contestation de prélèvement 
liées à une utilisation frauduleuse (vols de cartes de crédit) mais vous êtes responsable des demandes de 
remboursement liées au service fourni. 
 
Toutes les informations requises doivent être fournies rapidement afin que nous puissions au mieux exposer 
votre cas à la banque émettrice. 

https://sellercentral-europe.amazon.com/gp/help/help-popup.html/?itemID=48781
https://sellercentral-europe.amazon.com/gp/help/help-popup.html/?itemID=48781
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Et n’oubliez pas: 
Festive season and other best practices 

• Des réponses de haute qualité et envoyées promptement sont des facteurs clefs dans la 
satisfaction des clients 

 
• Les mesures du « Temps de réponse aux messages Acheteurs – Vendeurs » sont basées sur la rapidité avec 

laquelle vous répondez aux messages des clients reçus via le service de messagerie Acheteurs – Vendeurs. 
 

• Pas de suspension de votre compte vendeur 
 

• Cependant, les clients qui ne reçoivent pas de réponse dans un délai raisonnable sont plus susceptibles de laisser 
une évaluation négative ou de soumettre une garantie A à Z 

Comment maintenir de bonnes performances ? 
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Points clés 

Pour garder un bon niveau de performance, contrôlez vos indicateurs d’expérience client et veillez à ce que 
le taux de commandes défectueuses reste inférieur à 1 %. Pour cela : 

 Contrôlez « systématiquement » vos évaluations (encouragez les évaluations positives, traitez toutes 
les évaluations négatives). 

 

 Résolvez rapidement les problèmes au lieu de les ignorer ou d’entrer en conflit avec les clients. Cela 
vous permettra d’éviter les réclamations. 

 

 Évitez les problèmes de manière proactive en investissant dans des méthodes d’expédition, une 
gestion des stocks et un service client efficaces. 

Comment maintenir de bonnes performances ? 
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Présentation des mesures que peut prendre Amazon 

Que faire face à de mauvaises performances ? 

Pic des ventes Vérification du 
compte 

Suspension du 
compte 

Blocage du compte 

Raisons ? Démarrage ou 
développement 
soudain d’activité. 

Premiers problèmes 
de performances. 

Problèmes de 
performances 
persistants malgré une 
vérification du compte. 

Graves violations des 
politiques, fraudes, 
inefficacité des mesures 
prises. 

Que se 
passe-t-il ? 

Le compte est 
contrôlé par un 
agent. 

Amazon garde 
temporairement un 
pourcentage sur vos 
paiements pour un 
temps limité. 

Les paiements sont 
bloqués pendant la 
période de suspension. 
Aucune vente ni 
versement. 

Amazon suspend les 
paiements pendant 90 jours 
à compter de la date de 
blocage. Aucune vente ni 
versement. 

Que faire ? Rien à moins que 
vous soyez invité à 
effectuer l’une des 
opérations 
suivantes. 

Améliorer les 
indicateurs à l’origine 
de la vérification. 

Fournir un plan 
d’action. Continuer à 
traiter les commandes 
et les réclamations. 

Continuer à traiter les 
commandes et les 
réclamations. 

Exemples: Un vendeur propose 
par erreur des 
iPhones à 50€. 

Pic du taux de 
commandes 
défectueuses. 

Taux de commandes 
défectueuses >1%, 
taux d’annulations 
>2,5%, taux de retards 
>4%, violations de la 
politique. 

Vente de contrefaçons, 
compte lié à un compte 
bloqué, violation de la 
propriété intellectuelle, 
insulte à l’encontre des 
acheteurs... 
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Notifications de performance 

Que faire face à de mauvaises performances ? 

• Vous êtes averti lorsque des mesures relatives à votre compte sont prises. 

• Les mesures drastiques sont généralement précédées de plusieurs avertissements ou d’actions 
progressives.  

• Nous vous invitons à répondre en cliquant sur le bouton « Contester » dans la notification ou en 
sélectionnant « Répondre à l’équipe Performance Vendeur » à l’ouverture d’un nouveau dossier 
d’assistance aux vendeurs. 
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Que se passe-t-il en cas de mauvaises performances ? 
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Exemple de suspension de compte 

Le vendeur a rencontré des 
difficultés pour expédier 

ses commandes et son 
taux d’annulation est 

devenu inacceptable. 

Le vendeur aurait dû : 
1) Retirer ses offres de 

la vente en ligne 
jusqu’à la résolution 
de son problème de 
stock. 

2) Avertir les acheteurs 
concernés par les 
retards.  

3) Rembourser les 
acheteurs si 
nécessaire. 
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Que se passe-t-il en cas de mauvaises performances ? 

Page 20 

Il s’agit d’un produit non 
conforme, c’est-à-dire qu’il ne 
correspond pas à la description 
ou à l’état attendu du produit. 

Cette évaluation indique 
un risque de 
contrefaçons. 

Exemple de blocage de compte 
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Cette contestation vous paraît-elle suffisante pour procéder à la réouverture du compte ? 
 
 
« Suite à votre dernier e-mail, nous avons mis en place un processus garantissant que cela ne se 
reproduira plus. Nous prenons donc le problème très au sérieux. La mise en vente de tous nos produits 
suivant désormais un processus rigoureux, merci de nous aider à identifier le produit qui n’est pas 
conforme. 
 
 
 
 
Comme vous pouvez le constater, nos évaluations sont excellentes et les indicateurs clés sont contrôlés 
quotidiennement afin de nous assurer que l’accord de participation est respecté. Nous accordons une 
attention particulière au service client et notre compte est géré de manière irréprochable. 
 
Pourriez-vous nous aider à identifier le produit qui pose problème afin que nous puissions rapidement 
prendre les mesures adéquates ? 
 
Nous ne parvenons pas à identifier l’erreur que nous avons faite. » 
 

Page 21 

Ce vendeur n’en est pas à son premier avertissement. 

Example de blocage de compte 

Cette réponse est trop vague. 
Quelles sont les mesures prises ? 

Le vendeur semble ne pas avoir lu ses dernières évaluations. 

Cela est loin de constituer un plan d’action efficace et précis.  
 
En tant que chef d’entreprise, vous devez surveiller et maîtriser tous les aspects de votre activité et 
ne devriez pas avoir à nous demander d’identifier le problème. 

Que se passe-t-il en cas de mauvaises performances ? 
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3) Votre taux d’annulations de commandes est élevé. Vous pouvez : 
       Effectuer des mises à jour quotidiennes de votre stock / Mettre à niveau votre système de gestion 

de stock.  

2) Votre taux de retards d’expédition est élevé. Vous pouvez : 
       Modifier vos processus de traitement des commandes en proposant des délais de traitement plus 

réalistes.  

Prenons maintenant l’exemple de plans d’action efficaces :  
 
1) Votre taux de commandes défectueuses est élevé en raison d’évaluations négatives dues à l’inefficacité 

de votre service client. Dans ce cas, vous pouvez par exemple : 
 

         Dégager du temps chaque jour pour traiter les e-mails de vos clients. 
 
         Conseil : Vérifiez vos délais de réponse dans les indicateurs d’expérience client : 

Que se passe-t-il en cas de mauvaises performances ? 
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Exemples de plans d’action 
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Que faire face à de mauvaises performances ? 
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Plan de reprise : ce qu’il faut faire et ne pas faire 

 
 Évitez de mentionner que vous ne connaissez pas la raison de votre suspension:  

  Vous devez surveiller vos performances quotidiennement. 
 

 Évitez de rejeter la faute sur un tiers (acheteurs, fournisseurs, livreurs, etc.):  
  Vous avez l’entière responsabilité de votre activité. 

 
 
 

 

 Proposez une analyse détaillée de l’origine du problème:  
 Vous prouverez ainsi que vous avez bien compris le problème et 
que vous êtes capable de le résoudre. 

 
 Fournissez un plan détaillé de toutes les mesures que vous prendrez afin que le 

problème ne se reproduise pas:  
 Vous prouverez ainsi que vous avez pris les choses en main. Dire 

que le problème a été traité et qu’il ne se reproduira pas ne suffit 
pas ! 
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Que faire face à de mauvaises performances ? 
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Points clés 

 Prenez des mesures immédiates pour résoudre les 
désaccords avec les acheteurs touchés par vos problèmes de 
performances (ex.: remboursements). 
 
 

 Prenez des mesures immédiates pour corriger les 
processus ayant entraîné les problèmes afin de vous assurer 
qu’ils ne se reproduisent pas. 
 
 

 Si vous ne pouvez pas résoudre le problème immédiatement, 
envisagez le retrait de vos offres en ligne jusqu’à ce que la 
situation s’améliore (ex : révision globale des stocks / erreurs 
de tarification, inondation d’un entrepôt). 
 
 

 Répondez rapidement aux notifications d’Amazon et 
aux demandes d’explications. Cela augmentera vos chances 
de parvenir à contester la décision d’Amazon. 
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Références utiles 
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 Mesure de la performance des vendeurs: présentation des indicateurs de performance 

 10 meilleurs conseils relatifs à la performance des vendeurs : étapes indispensables pour 
réussir sur Amazon 

 Gestionnaire des évaluations : présentation de la section « Évaluations » 

 Réclamations au titre de la Garantie A à Z :  présentation des sections « Réclamations au 
titre de la Garantie A à Z »/   « Demandes de remboursement dans le cadre d’une 
contestation de prélèvement » 

 Meilleures pratiques pendant la période des fêtes :  récapitulatif des meilleurs conseils 
pour maintenir de bonnes performances pendant la période des fêtes de fin d’année 

 Indicateur « Temps de réponse aux messages  Acheteurs - Vendeurs » 

 Webinaires:  notre page consacrée aux webinaires   « Vendre sur Amazon » (invitations et 
enregistrements) 

 

Veuillez noter que cette présentation n’est pas exhaustive. Pour toute question, pour obtenir des informations supplémentaires ou pour 
vérifier que les informations présentées sont à jour, nous vous invitons à contacter le support vendeur.  

https://sellercentral-europe.amazon.com/gp/help/help-page.html/ref=pt_200370550_cont_scsearch?ie=UTF8&itemID=200370550
https://sellercentral-europe.amazon.com/gp/help/help-page.html/ref=pt_200370550_cont_scsearch?ie=UTF8&itemID=200370550
https://sellercentral-europe.amazon.com/gp/help/help-page.html/ref=ag_200364750_cont_scsearch?ie=UTF8&itemID=200364750
https://sellercentral-europe.amazon.com/gp/help/help-page.html/ref=ag_200364750_cont_scsearch?ie=UTF8&itemID=200364750
https://sellercentral-europe.amazon.com/gp/help/help-page.html/ref=ag_200364750_cont_scsearch?ie=UTF8&itemID=200364750
https://sellercentral-europe.amazon.com/gp/help/help-page.html/ref=ag_200364750_cont_scsearch?ie=UTF8&itemID=200364750
https://sellercentral-europe.amazon.com/gp/help/761/ref=ag_761_cont_200364750
https://sellercentral-europe.amazon.com/gp/help/761/ref=ag_761_cont_200364750
https://sellercentral-europe.amazon.com/gp/help/761/ref=ag_761_cont_200364750
https://sellercentral-europe.amazon.com/gp/help/761/ref=ag_761_cont_200364750
https://sellercentral-europe.amazon.com/gp/help/761/ref=ag_761_cont_200364750
https://sellercentral-europe.amazon.com/gp/help/761/ref=ag_761_cont_200364750
https://sellercentral-europe.amazon.com/gp/help/help-popup.html/?itemID=1781
https://sellercentral-europe.amazon.com/gp/help/help-popup.html/?itemID=1781
https://sellercentral-europe.amazon.com/gp/help/help-popup.html/?itemID=1781
https://sellercentral-europe.amazon.com/gp/help/help-page.html/ref=id_200288200_cont_scsearch?ie=UTF8&itemID=200288200
https://sellercentral-europe.amazon.com/gp/help/help-page.html/ref=id_200288200_cont_scsearch?ie=UTF8&itemID=200288200
https://sellercentral-europe.amazon.com/gp/help/help-page.html/ref=id_200288200_cont_scsearch?ie=UTF8&itemID=200288200
https://sellercentral-europe.amazon.com/gp/help/200549770/ref=ag_200549770_cont_200847290
https://sellercentral-europe.amazon.com/gp/help/200549770/ref=ag_200549770_cont_200847290
https://sellercentral-europe.amazon.com/gp/help/200549770/ref=ag_200549770_cont_200847290
https://sellercentral-europe.amazon.com/gp/help/200549770/ref=ag_200549770_cont_200847290
https://sellercentral-europe.amazon.com/gp/help/200549770/ref=ag_200549770_cont_200847290
https://sellercentral-europe.amazon.com/gp/help/200549770/ref=ag_200549770_cont_200847290
https://sellercentral-europe.amazon.com/gp/help/200549770/ref=ag_200549770_cont_200847290
https://sellercentral-europe.amazon.com/gp/help/200549770/ref=ag_200549770_cont_200847290
http://services.amazon.fr/resources/vnements-webinaires.html
http://services.amazon.fr/resources/vnements-webinaires.html
http://services.amazon.fr/resources/vnements-webinaires.html
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Questions & Réponses 
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http://services.amazon.fr/resources/vnements-

webinaires.html 
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Soyez prêt et n’oubliez pas que la satisfaction des 
clients est votre priorité.  
 
Nous vous souhaitons des ventes fructueuses pendant 
la période des fêtes ! 
 

Selling on Amazon webinar 

How to maintain a good seller performance 

http://services.amazon.fr/resources/vnements-webinaires.html
http://services.amazon.fr/resources/vnements-webinaires.html
http://services.amazon.fr/resources/vnements-webinaires.html
http://services.amazon.fr/resources/vnements-webinaires.html

