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…la 
réputation 

d’Amazon en 
tant que site 
de vente sûr 

…ce qui 
contribue à 
attirer plus 
d’acheteurs 

…qui 
pourrons 

acheter vos 
produits 

Facilitant 
l’augmentation 

de vos 
ventes. 

Une offre 
de services 
de qualité 
permet de 
renforcer 

Rappel sur l'importance du service client pour votre succès sur Amazon 

Un bon service clients contribue à l’augmentation des ventes 

Satisfaction 
Client 

Regarder le tutoriel 

Bouche à oreille 
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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. 

https://sellercentral-europe.amazon.com/gp/help/help-page.html/ref=ag_200436920_cont_scsearch?ie=UTF8&itemID=200436920
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Avant et pendant la commande: 
 

• Soyez prêts: lire le contrat, configurer les 
paramètres d’expédition, vérifier vos 
coordonnées, etc. 

 
• Ajoutez correctement les articles que 

vous mettez en vente sur Amazon (titre, 
description produit, quantité, etc.) 
 

• Définissez les attentes (quand vous 
expédiez et livrez les produits) et 
répondez à ces attentes 
 

 
 
 

Améliorer votre service client sur Amazon 

 

Évitez les problèmes en premier lieu en investissant dans des modes de livraison adéquats, 
dans la gestion de votre stock et dans votre service client! 

Après la commande:  
 
• Communiquez avec l’acheteur (tout 

problème éventuel, messages de suivi, 
encourager des évaluations, etc.) 
 

• Répondez rapidement aux problèmes des 
clients. 
 

• Soyez ouverts à la communication et 
essayez de trouver une solution acceptable 
pour les 2 parties (remboursements,…) 
 
 

• En cas de clients mécontents, gardez votre 
professionnalisme et écoutez attentivement 
le client. 
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Rappel sur l'importance du service client pour votre succès sur Amazon 
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Qu’est-ce le Service de Messagerie Acheteurs-Vendeurs 
Festive season and other best practices Comment utiliser le Service de Messagerie Acheteurs-Vendeurs 

• Le Service de messagerie Acheteurs - Vendeurs est un système qui simplifie la correspondance 
par courriel entre les acheteurs et les vendeurs sur Amazon par le biais d'adresses 
électroniques anonymes. 
 

• Le Service de messagerie Acheteurs - Vendeurs est un système facile à utiliser qui vous offre 
les avantages suivants : 

o Sécurité et confidentialité dans la communication  
o Résoudre les litiges plus rapidement  
o Réduire le nombre de réclamations selon la Garantie A à Z 
o Eliminer les contacts inutiles durant les enquêtes sur les réclamations 

Des réponses de haute 

qualité et envoyées 

promptement sont des 

facteurs clefs dans la 

satisfaction des clients. 

Note: Fournissez un support 
client dans la langue 
locale officielle de la 
plateforme de vente.  

Page 7 

https://sellercentral-europe.amazon.com/gp/help/help-page.html/ref=ag_200389080_cont_scsearch?ie=UTF8&itemID=200389080&language=de_DE&languageSwitched=1
https://sellercentral-europe.amazon.com/gp/help/help-page.html/ref=ag_200389080_cont_scsearch?ie=UTF8&itemID=200389080&language=de_DE&languageSwitched=1
https://sellercentral-europe.amazon.com/gp/help/help-page.html/ref=ag_200389080_cont_scsearch?ie=UTF8&itemID=200389080&language=de_DE&languageSwitched=1
https://sellercentral-europe.amazon.com/gp/help/help-page.html/ref=ag_200389080_cont_scsearch?ie=UTF8&itemID=200389080&language=de_DE&languageSwitched=1


Amazon Services Europe 

Festive season and other best practices 

• Pour mesurer le temps de réponse aux messages, nous prenons en considération tous les 
messages envoyés avant et après qu’une commande soit passée, ainsi que les réponses des 
clients à vos messages.  

 
• Ces mesures sont visibles dans un tableau sur la page des Indicateurs d’expérience client. 

1 

2 

Les mesures du temps de réponse 

n’entraînent pas directement une 

action du service Performance 

Vendeur, mais 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 
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Le temps de réponse aux messages 

Comment utiliser le Service de Messagerie Acheteurs-Vendeurs 

https://sellercentral-europe.amazon.com/gp/help/help-page.html/ref=ag_200549770_cont_scsearch?ie=UTF8&itemID=200549770&language=it_IT&languageSwitched=1
https://sellercentral-europe.amazon.com/gp/customer-experience/summary.html/ref=ag_custmetric_dnav_home_
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• Note: Vous pouvez indiquer qu'un message ne nécessite pas de réponse en cochant la case « 
marquer comme ne nécessitant pas de réponse » sur le formulaire de réponse. Cocher cette 
case exclura le message marqué des calculs. 

• Veuillez à respecter les codes de communication avec les acheteurs 

• Réservez quotidiennement du temps afin de communiquer avec les acheteurs et de répondre à 
leurs messages 
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Comment améliorer le temps de réponse aux messages 

Comment utiliser le Service de Messagerie Acheteurs-Vendeurs 

https://sellercentral-europe.amazon.com/gp/help/help-page.html/ref=ag_1701_cont_scsearch?ie=UTF8&itemID=1701
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La nouvelle interface de Gestion des Retours et Remboursements 

Comment utiliser l’interface de Gestion des Retours et Remboursements 

Bénéfices pour les consommateurs: 

• En utilisant l’interface de Gestion des Retours et Remboursements, les consommateurs 
auront la même expérience d’achat et de retour de commandes pour les produits 
envoyés par des vendeurs tiers que pour les produits envoyés par Amazon. 

 

Bénéfices pour les vendeurs: 

• Les vendeurs peuvent maintenant automatiser l’autorisation des retours via leur compte 
Seller Central. Pour cela allez dans Commandes>Gérer les retours>Modifiez les 
paramètres de retour. 

 

 

 Notre politique de retour n’a pas changé – les vendeurs ont toujours dû proposer une 
politique de retour au moins aussi favorable que celle d’Amazon.fr. 

 

 

 

 • Les vendeurs doivent tout d’abord renseigner leur adresse de retour de marchandises 
dans la section Paramètres > Infos sur le compte.  
 

• Les vendeurs doivent renseigner une adresse pour chaque place de marché sur laquelle ils 
vendent des produits. 
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Comment ça marche: L’acheteur demande le retour 

• L’acheteur demande le retour à partir de la page “Mes commandes”, en cliquant sur 
le bouton “Retourner un article”.  

 

 

 

 

 

 

 

 
• Ceci le dirige vers le Centre de Retours en Ligne 
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Comment utiliser l’interface de Gestion des Retours et Remboursements 

http://www.amazon.fr/gp/css/returns/homepage.html
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Comment ça marche: L’acheteur sélectionne une raison 
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Comment utiliser l’interface de Gestion des Retours et Remboursements 
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• L’acheteur choisit la raison du retour  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

• Après avoir soumis la demande, elle sera en “attente de réponse” jusqu’à son 
traitement par le vendeur 

Comment ça marche: L’acheteur confirme sa demande 
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Comment utiliser l’interface de Gestion des Retours et Remboursements 
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• L’acheteur et le vendeur recoivent un e-mail après la soumission de la demande de 
retour.  
 
Note: Si le vendeur a automatisé l’autorisation des retours, il ne recevra pas d’email 
et l’acheteur pourra imprimer l’étiquette de retour juste après avoir soumis sa 
demande. 

 

• Les vendeurs peuvent paramètrer les emails pour qu’ils contiennent des liens leur 
permettant de directement autoriser ou fermer une demande à partir de l’email. Allez 
dans Commandes > Gérer les Retours: Modifier les paramètres des retours 

 

 

 

Comment ça marche: E-mail de confirmation 
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Comment utiliser l’interface de Gestion des Retours et Remboursements 
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Le vendeur accède à l’outil “Gérer les Retours” dans Commandes>Gérer les Retours.  
Actions Possibles : 

 

1. Autoriser la demande de retour 

2. Refuser/Fermer la demande de retour 

3. Rembourser l’acheteur 

4. Contacter l’acheteur 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Comment ça marche: Le vendeur gère le retour 
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Comment utiliser l’interface de Gestion des Retours et Remboursements 
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Comment ça marche: Le vendeur autorise la demande de retour (1) 
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Adresse de retour 
par défaut dans vos 
paramètres de 
compte 

Ajoutez une adresse de 
retour spécifique à 
chaque site de vente 

Comment utiliser l’interface de Gestion des Retours et Remboursements 
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Comment ça marche: Le vendeur autorise la demande de retour (2) 

Comment utiliser l’interface de Gestion des Retours et Remboursements 
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• Deux actions toujours possibles: Rembourser et contacter l’acheteur 

• L’acheteur recevra un email avec des instructions pour retourner l’article 
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Comment ça marche: Le vendeur autorise la demande de retour (3) 

Comment utiliser l’interface de Gestion des Retours et Remboursements 
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Comment ça marche: Le vendeur refuse la demande (1) 
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Comment utiliser l’interface de Gestion des Retours et Remboursements 
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Comment ça marche: Le vendeur refuse la demande (2) 

Comment utiliser l’interface de Gestion des Retours et Remboursements 
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Comment ça marche: L’acheteur gère ses demandes  
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Comment utiliser l’interface de Gestion des Retours et Remboursements 
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Actions Possibles: 
 

1. Imprimer l’étiquette de retour 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

2. Contacter le vendeur/voir les emails précédents 

3. Faire une réclamation au titre de la garantie A-Z 

Comment ça marche: L’acheteur renvoie l’article via le Centre de Retours en Ligne 
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Adresse de retour 
du vendeur pré-

remplie 

Comment utiliser l’interface de Gestion des Retours et Remboursements 
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L’acheteur peut annuler le retour (avant que le vendeur ne l’ai traité) en cliquant sur 
“Annuler le retour”. Le vendeur recevra une notification par email. L’acheteur pourra par 
la suite faire une nouvelle demande de retour.  
 

Note:  L’acheteur pourra faire plusieurs demandes de retour pour le même article mais 
sera averti s’il y a déjà des demandes en cours. 

 

Comment ça marche: L’acheteur annule le retour via le Centre de Retours en Ligne 

Page 24 

Comment utiliser l’interface de Gestion des Retours et Remboursements 
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Nouveau: Retours Automatisés 

• Le vendeur peut automatiser les retours en les autorisant automatiquement par 
défaut. Deux options: 

 

1. Autoriser toutes les demandes de retour 

2. Autoriser uniquement les demandes respectant la politique de retour d’Amazon 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

• Dans le même menu se trouve l’option pour ajouter des boutons d’action aux emails 
de demandes de retour 
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Comment utiliser l’interface de Gestion des Retours et Remboursements 
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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 » 

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

 Gérer les demandes de retour 

 Politique de retour sur Amazon.fr 

 Enregistrements aux webinaires:  notre page consacrée aux webinaires   « Vendre sur 
Amazon » (invitations et enregistrements) 
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Questions & Réponses 
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http://services.amazon.fr/resources/vnements-

webinaires.html 

 

 
 

Selling on Amazon webinar 

How to maintain a good seller performance 

Merci 
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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 correctes et à jour, nous vous invitons à contacter le support vendeur.  
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