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* 1 Plan

= [ntroduction

= e choix du produit

= e choix du commercant

= e déroulement d'un achat
=| es modes de reglement

=| a livraison

= Quelques arnaques




} _ Vendeur reel ?
*

. Plus grande confiance

="(On peut toucher et examiner l'article
avant l'achat

= Obtenir plus facilement des conseils des
vendeurs

= Garantie apres-vente plus aisée a mettre
en oeuvre



& . Ou achat dans le monde virtuel ?
o il |

S Ne pas se déplacer pour rien

= Comparer les prix et les caractéristiques
plus facilement

= Choix de produits souvent plus large
= Faire des économies
= Des courses plus calmes et sans fatigue

= Acquérir le produit dernier cri
(ou au contraire qui n'est plus diffuse)



* - Deux craintes majeures
*

h

1| e reglement de la commande et la remise
de l'objet ne sont pas concomitantes

=Crainte vis a vis du paiement en ligne
et de facon générale, crainte de se faire
arnaquer




} IIJ_es seniors et I'e commerce
o il |

h

= [ls feraient moins d'achats par impulsion
(type 'lastminute’)
et passent du temps a comparer

= [ls sont demandeurs de liens physiques
(assistance pré ou post-vente)

Les vendeurs sur Internet doivent prendre en
compte cette demande



} Les etapes prealables a I'achat
o il |
N

= Choisir le mode d'acquisition
(neuf / occasion, prix ferme / encheres,
professionnel ou particulier)

Nous allons ici traiter de la vente de produit neuf par
un professionnel

= Choisir le produit

= Choisir le site d'acquisition (le vendeur)




L! ] Le choix du produit




} . Le choix d'un produit
=
A

=Etudier ses caractéristiques ...

=Et |a notoriéeté du fabricant
=Comparer son prix

=D'ou choix d'une marque
et d'une référence




* _ Examiner ses caractéristiques
*

A
L "Aller dans un magasin reel

et/ou consulter sur Internet :

= e descriptif du bien
= | es notices d'utilisation

= es avis des internautes
(fiabilité, ergonomie, défauts, ...)

= | es comparateurs techniques ...


http://www.canon.fr/For_Home/Product_Finder/Printers/Inkjet/Home-Office-Printers/index.aspx

& . Les comparateurs techniques

*

h

L
= Comparaison de 2 (ou +) produits voisins

= Sont souvent proposés par les grandes chaines
de vente, les constructeurs des produits ou
certaines associations

= On commence par sélectionner les produits (1)
= Présentation des résultats en tableau (2) :
=" En colonne : les produits (de 2 a 4 ou 5)

= En ligne : les caractéristiques
(nombre illimité : poids, puissance, couleur, ...
éventuellement le prix pratiqué par un magasin)



(1) Comparaison de produits

Eﬂ':' Tout le choix en Mini four ... * r x 1%

Fichier Edlition AXichage Favoris Outils 7
ﬁ * R & r;ég * Page = Seécunté~ Outils = @v @ Qg ﬁ ) ﬂ

Tout le choix en Mini four en vente chez Darty &P&%TJSSEFAL&EDWMEE

4 Précédente 1| 2 Suivanie ¥}, Bien choisir votre modéle

36 modéles

de 39,90 €3 999 € Trier par [ Sélectionnez [~] g ;
DERNIERES ACTUALITES !

Afficher les modeles Mini four : Proline CK185 » Bien choisir vos ustensiles de
= en retrait dans voire magasin cuisine

el Studio ou 2 piéces - comment
= Capacité 18 litres b ol » p 2
g ok optimiser l'espace ?

= Convection naturelle - 3 modes de cuisson P :
= AJOUTER » Apéro dinatoire : 3 incontournables en
= Nettoyage manuel test

= Minuterie 60 minutes Produit ajoufe Au secours, je manque de place !
au comparateur

Principales caractéristiques : 39900 €
)

Affiner par prix
| €3

Critéres

v Retrait en magasin + Livraison a domicile

Mini four : Asel AS34T

Caracteristiques [ == EXCLUSIVITE INTERNET |

» Chaleur tourmante §11)

= Mini four & ggande capacité (13)

= Avec plagues\de cui f—

« Départ différé ) = Thermostat réglable jusqu'a 250°C = AJOUTER

- Tournebroche (N} == - Minuterie 30 minutes avec arrét automatique A
= Puissance 1100 Watts Comparer

Principales caractéristiques : 59’91] £
« Capacité 34 litres - Chaleur tournante i ¥ W o

Marques

» Brandt (7) « Refrait en magasin + Livraison & domicile
« Rowenta (6)

= 3gb (5) Mini four : Delonghi E020311

« Delongh™g)
= Proline (4)

« Moulinex {3)

Principales caractéristiques : 59 90 ,E*
¥

« Capacité 20 Litres £ 38 &
e e, 2 7

LES AUTRES CONTACT

3 COMPARER LES PRODUITS 10 HISTORIQUE RECENT NOSMAGASINS | SITES {0, 12E/min) f -
DARTY 0E21 022 082 -

\ =



(2) Exemple de résultats

« s
Fichier Edition  Affichage

b =
Eﬂ] http:/ fweerw.darty.com/nav/extra/ comparator?codics: 2 = & X

Outils 7

ﬁ - * [ r;gg * Pagew Sécurité v Outils |@|v @' ..g i N ﬂ

H Darty - Le contrat de confia... * -

Comparaison de 3 modéles

de 30.90£a72€

[] Afficher uniguement les différences

% Vider le comparateur
&y Imprimer

@ Retour

Thermostat

Mode de cuisson

Capacité

Type de cavité

Tournebroche

Type de nettoyage

Fuissance totale

Dimensions hors tout (H=LxP)

Dimensions intérieures (HxL=P)

Accessoires fournis

Accepte les plats
Poids

10 HISTORIGUE RECENT

== EXCLUSIVITE INTERNET |

Brandt FC-210CE NOIR
Mini four

72€

= AOSkNER

Réglable jusqu'a 250°C
Convection naturelle, gril, sole
21 litres
Anti-adhésive
non
Manuel
1380 Waits
203 x46x 36 cm
24 % 306 % 28 cm

L&chefrites, grille, pince

Rond jusqu'a 27 cm de diaméfre, Rond jusqu'a 31 cm de diamétre,

rectanqulaire 30 cm

6,9 kg

Moulinex OX150130 UNC 20L

Mini four

Le 5

66,90 €

= AR

Réglable jusqu'a 240°C
Convection naturelle
20 litres
Anti-adhésive
non
Manuel
1700 Watts
34,1 x462x 39,6 cm
15,6 x 32 x 32 cm

Plat émail anti-adhésif, tiroir de

sole pour nettoyage

ovale 37 cm

8.3ko

NO5 MAGASINS

Proline CK185
Mini four

39,90 €
= oanies

Reéglable jusqu'a 230°C

Convection naturelle, gril, sole

18 litres
Aluminium
non
Manuel
1300 Watts
23x432x37.8cm
18,7 x33x325¢cm

Plague récupératrice de graisse,
plague de cuisson et grille

Ronds jusqu'a 30 cm de diamétre

58 kg
LES AUTRES CONTACT
SITES {0, 12€/min)
DARTY 0821 082 082

f

m
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& . Comparateurs techniques (démos)
o il |

L =Exemples :

= Penser aussi a Google avec le mot
« comparatif »

= | es sites comme Booking ou TripAdvisor
proposent des syntheses dans leur domaine


http://www.darty.com/
http://www.nespresso.com/#/fr/fr/cafe_nespresso/grands_crus

* Les pieges
— 1

L

L. "Des references 'produit’ specifiques aux
ventes Internet (rendant difficile les
comparaisons)

= De nombreux produits non références

= Des avis « orientés »

— Ne pas prendre pour argent comptant les
avis, surtout les plus élogieux

— Il faut au moins une dizaine d'avis pour se
faire une idée



M Le choix du vendeur




¢

h

umu Le choix du site marchand

= |ister les sites web proposant le produit
recherché avec un comparateur de prix
et/ou avec un moteur de recherche

= | e cas echéant, examiner la notoriéte de
chaque site avec un moteur de recherche

= Mais prenez aussi en compte

|a proximité géographique
_a livraison (frais, délais, mode, ...)

_e mode de paiement

= Privilégier les sites francais connus et ayant
« pignon sur rue »



* Les comparateurs de prix

ol |
L "Ils ne vendent rien et vous orientent vers d'autres
sites (a partir d'une liste sur un produit donné)

= Attention :

= IIs sont loin d'étre exhaustifs
Et il est sain d'en consulter plusieurs

= Commercants et comparateurs sont en général lieés
(commissions sur les ventes ou les clics realisés)

= Pas forcément a jour de I'état des stocks, des
promos et des révisions de prix

= Les multiples reférences d'un méme produit
faussent les comparaisons (exemple : pour un vol
en avion, les services peuvent étre differents)




[ http:/ /wwns leguide.comysh/bp O + & X | [7] Brandt FC-210CB - .. %

Fichier Edition Affichage Favoris Oufils 7

S v B ~ = @ v Pagev Secuité > Outis~ @~ Lt 5 & & B}

-

= Comparaison

Brandt FC-210CE

m Caractéristigues  Avis Brandt FC...

Mini four BRANDT FC-210CE NOIR Capacité 21
litres / Convection naturelle - 3 modes de cuisson f
Mettoyage manuel - .. F E—
J 4 Conflance

- Garantie: 1 an Darty
Disponibilité ; En stock ririrtrir
Délais de livraison - 2 8 3 jours

Mini four, rétissoire BRANDT FC-210CE Mini four,

convection naturelle, gril, capacité 21 litres, il

uissance 1380 watts, . n
g ; Gooo [
DEAL g

. (Garantie: 2 ans Mistergooddeal.com

Disponibilité : En stock B T T T
Délais de livraison : 3 & 4 jours
FC-210CE - BRANDT - Mini four Le mini-four
FC210CE de chez BRANDT posséds 3 modes de
cuisson ; sole, voute, sole + .
UBALDI
. (Garantie: 2 ans Ubaldi
Disponibilité : Voir le site sk

Délais de livraison : 2 jours

Four 21 L Brandt FC-260 CW - Noir Compact, le
mini four Brandt combine plusieurs modes de
cuisson en un seul appareil Ce _.

Livraison : Grytuite
Ecotsxe incluse -\| £

65,99 €

Livraison : Gratuite
Ecotsxe incluse - 1 £

72¢€

[ Voir

Livraison : Gratuite
Ecotaxe incluse - 1 £

| 10

de priX

|= Site
leguide.com
“I" pour le Micro-
four Brandt
J\FC 210 CB
mq 72 €
chez Darty




Quelques comparateurs de prix

1
=

L =kelkoo.fr (présentation ci-aprés)
=jdealo.fr
= [-comparateur.com
=liligo.fr ou kayak (les voyages)

=" Hors Kelkoo, tous les comparateurs
presentés en 2014 ont fermé leurs portes.

= Donc taper “comparateur de prix” suivi du
type de bien dans un moteur de recherche




* Kelkoo
— 1

L
A =
= e « Que choisir du web » !
= Présent dans 19 pays européens

=Crée en France, mais racheté par Yahoo,
puis, par un groupe anglais

= Signataire d'une charte déontologique
(transparence et loyauté)

=Tres intéressant : les avis des internautes



http://www.kelkoo.fr/
http://www.kelkoo.fr/

* MI Les précautions (1)

ol |
L "Ne jamais acheter sur un site ou on est

arrivé en cliquant sur un lien dans un

mail (risque d'arnaque par usurpation)
= Eviter les sites dont I'adresse web ne se

termine pas par .fr ou .com

(mais des sites en .fr peuvent étre a I'étranger)
= Au moment du paiement, I'adresse

commence-t-elle par « htpps » ?

(sinon paiement non sécurisé)




¢

h

: Les precautions (2)

=Eviter les sites dont les pages présentent
des fautes grossieres d'orthographe

=Bien sur, éviter les sites rédigés dans une
langue étrangere non maitrisée

5| es conditions de vente sont-elles
presentées ? et claires ?

= e service apres-vente est-il décrit ?

=Veérifier que le colt de livraison est bien
inclus dans le prix indiqué




* MI Les précautions (3)
n

A . . ,
®On doit trouver sur le site les coordonnees

téléphonique, électronique et postale

" On cherchera toutes ces informations dans
des rubrigues comme “Qui sommes

nous ?” ou “Mentions légales”
(habituellement présentes en bas de page)

= Pour verifier sa solidité financiere (et
eventuelle faillite), consulter infogreffe.fr
ou boadcc.fr



* Precautions (4)
—

L "Un formulaire de contact ne suffit pas !

= Pour ceux assujetis a la TVA, ils doivent
indiquer leur numéro individuel
d'identification

= Son prestataire d'hébergement doit étre
indiqué (au besoin, vérifier ses informations
avec un service comme whois.net ou
afnic.fr)

= A eviter : les boites postales, les paradis
fiscauy, ...




* ml Si le site vous est inconnu
*

L = Vérifier la validité de I'adresse et du no de
télephone en consultant le site des Pages
Jaunes

" Faire un coup de Google Street View pour voir
I'apparence des lieux

= Lire les conditions de vente
= Passer un coup de fil au service apres-vente

= Taper dans un moteur de recherche (Google)
le mot “avis” ou “arnaque” suivi du nhom du
vendeur

= Consulter www.lesarnaques .com



* MI Des labels

B Engagement sur la transparence des
prix, sur la présence d'un numeéro service
client, ...

= Exemples de label :

Trusted Shops (trustedshops.fr)
AFNOR FR Service en ligne
AFNOR NF Z74-50

Fédération de I'e-commerce et de la
vente a distance (FEVAD)

= Mais si un site mentionne un label, il faut
aller vérifier qu'il n'a pas usurpé son label



& mﬂ Quelques grandes adresses
*

| |
L. ="Amazon

=\/entes-privées.com
"Fnac, Darty, La Redoute, ...

= Rue du commerce, PriceMinister,
Cdiscount, ...



Top 15 des sites “e-commerce”
les plus visités en France

Visiteurs uniques
moyens par mois

Visiteurs uniques
moyens par jour

1 Amazon 14 A4Q 000 1 59009 000
Z2  Cdiscount 11 054 000 Q4.4 Q00
3 FNAC Q 030 000 725 000
4  eBay 8 871 000 1 306 Q00
5  Price Minister 7 492 000 686 000
& La Redoute 7/ 300 000 551 00O
!/  VoyagesSncf.com 7 083 000 525 000
8 Carrefour & 086 000 406 000
Q@  Rue du Commerce 5758 000 385 000
10  Groupon 5 649 000 56Q 000
11 Vente-privee.com 5 271 000 1 023 000
12 Darty 4 294 000 280 000
13 Leroy Merlin 4 250 000 282 000
14 3 Suisses 4 134 000 281 000
15 Zalando 3 958 000 282 000

| source : Médiamétrie // MNetRatings - Cakégories créées spécialement pour la Fevad - France - Tous liewx
de connexion - Moyenne mensuelle des mois de janvier, février, mars 2013 - Applications Inlernet exclues |



h

¢

: Amazon

"le +

grand site d'e_commerce

(mais pas que ...)
= Une librairie virtuelle a I'origine
= Aujourd'hui tout type de biens

" Fonc
=Son

é en 1994, filiale francaise en 2000

patron, Jeff Bezos, 'homme le plus

riche du monde
=550 000 employés en 2017


http://www.amazon.fr/

_ b

La procédure d'achat




¢

h

MIDérouIement d'un achat

="(On consulte le catalogue en ligne du site
vendeur

= Pour chaque produit sélectionng, on
indique quantite et options
Le tout va dans un panier (ou caddie) virtuel
=QQuand ok, on passe la commande :

= 1 - En donnant ses coordonnées
(si pas de compte client déja ouvert)

= 2 - En choisissant le mode de livraison
= 3 - En effectuant le reglement




¢

h

Démo
1

-

»

"/

ne commande a la FNAC
n achat de billet de train SNCF
ne reéservation d'hotel sur booking.com



_F

Exemple : la Fnac

e 1) hitp:/ v fnac.comy/Informatique/shidd966/ w-4=hl= O ~ & X

Informatique, acheter, chai.. * -

Fichier Edition  Affichage

-

=

Favaris  Outils 7

FM

8 High-tech B I

sOLDES Lhres

NOS MEILLEURES
OFFRES

:1'. !-':" S0L0DE

mit AFFAIRES FHAC

YENTES FLASH

Ty
itf FHAC IT : WONDERLAND

TOUTES NOS OFFRES

MACBOOK, IMAC, IPAD

ORDINATEUR PORTABLE

TABLETTE TACTILE

NETBOOK, MINI-PC

N}DINATEUR DE BUREAU

DISRQUE DUR, CLE USB

MO H!}{UR. ECRAN

IMPRIMA\F‘E. SCANNER

.
CLAVIER, SOURIS

Musique, MP3
ebooks  instruments

VD  Jeux vidéo
Blu-ray consoles jeux

ont 1
SULBES

PC portables
Gamme HP
Probook

LTl Ingermatique Photo TV, Vidéo Son, hifi

logiciels cameéscopes  Home cinéma  lecteurs MP3  téléphones cuising

DEPECHEZ-VOUS !

() ProBook

EXCLU WEB
JUsSQUAL MARDI
31 JANVIER A MINUIT

Informatique

Retrouvez toutes nos gammes de netbooks ou mini-pc, ordinateurs poriables, ordinateurs de bureau des plus
grandes margues. Découvrez également nos imprimantes, écrans, disgues durs et tous nos autres périphériques,
accessoires et consommables © cartouches d'encre, claviers, clés USB, sacoches.

SACOCHE

CARTOUCHE D'ENCRE,
TONER

RESEAU CPL, WIFI

CALCULATRICE

WEBCAM, ENCEINTES,
CASQUE

SOLDES INFORMATIQUE MACBOOK, IMAC, IPAD ORDINATEUR PORTABLE

Toshiba Satellite L735-13X
13,3" LED

Sony Vaio VPC-SB3L9E/W
13,3" LED USE 3.0 Blanc

Apple MacBook Pro 2.4
GHz SuperDrive 133" LED

GPS, ebook Pefit ménager Tirages

photo cadeaux

=7 Mon panier: 2 articles

Coffrets  Spectacles

& voyages

» Toutes les margues

JUSQU'AL 29 FEVRIER

90€

REMBOURSES
SONY TABLET

MEILLEURES VENTES

n Ordinateur portable
Compaq Presario CQ57-
3135F 156" LED

339,90 €

Tablette tactile

Apple iPad 2 noir 9.7
LED 18 Go WiFi

479 €*

» Voir tous les produits

L 100%




Sélection d'un produit

|
—

=k
.,E, http:/ fwwnwd fnac.com/mp 122848 17/ Adtech-Souris-la @ ~ & X ;Efjﬁldtech - Sours laser - en ... X% [
Fichier Edition Affichage Favons  Outils 7
AR DEPR A : A 0 . B OR DHER =
|
|
0 e =
High-tech - _Rechercher | =7 Mon panier: 0 article
OLD Bg que H DD = deo oLels |r‘|f-:|T|:T|a“-q-uE.' Photo deo 0 H eboo Pefi = e ¥ 0 e c
o0 g B 3 onsole LD logiciels 5 SLOPEs 0 cinemd ecie P elephones CUisine nhoto d ¥ Oy APES
» Informatiqgue » Clavier, souris E‘j/
Adtech - Souris laser M18 €
Souris Autres Vendu par PreisCompany - Er
Souris laser + Frais de port : 0,00 €

=57 Achat rapide Ajoutesfau panler

ou Ajouter 3 ma sélgction

Soyez le premier 3 donner votre avis

Ho00% v




L X G WA : - Fnac.com : act Pa n I e r
Fichier Edition Affichage Favoris Outils 7

ARGEMENTS | LABO ET FORMATIONS | MAGASINGS | ADHERENTS

Mion Compte ﬁ Mon panier: 2 articles

ifi GPS, ebook Pefit ménager Tirages  Coffrets  Spectacles
AP3 téléphones cuisine photo cadeaux % voyages

= Deux articles ont été
choisis

Vous venez d'ajouter .

Cable Belkin HOMI 56,91 €
-HDMI 2m
“Wendu par Fnac.com

Les autres articles de votrg Ier : .II n'y a plus qu'é
e passer la commande

Meuf
Wendu par

0 rég ler

Passez la commande p




Récapitulatif de la commande

= FMAC.COM : actualité et ac.. %

Fichier Edition Affichage Favoris Outils 7

Vendeur 2 Articles Disponibilité Frais de livraison Quantité Prix total

PreisCompany  Avdtech - Souris laser (Neuf) En stock o€ e @ 4118€

Céble Belkin HDMI-HDMI 2m ) @D s3sne 56,91 €

=
ES" Remise permanente adhérent

ous-total : 98,09 €

. Frais de livraison estimés : 3,00€
| “ous pourrez modifier ce choix par la suite
Besoin d'aide pour valider votre commande ? /

Contactez-nous

Par téléphone :
au 08 92 35 04 05 {0,34€/min
du lundi au zamedi de 9h & 18h30

Par e-mail . Cliguez ici

Code avantage ou bon de réduction
_uniquement zUr Frac .com et Fnacpro.com)

Salsisser leici... | Recalculer )

: : Sivous dispozer d'un chégue cadeau,
Surle site : Alde st FAD utilizez-le lors du paiement & 'étape 4

Jolel

{ En cochart cette caze, 'accepte et je reconnaiz avoir pris connaizsance des
Conditions Générales de Vente Fnac.com et des Conditions Générales de Vente de ka
MarketPlace

« Continuez vos achats {l Validez et gopmmandez  » )

https://secure fnac.com/OrderPipe/genstep.aspx?pipe=default # 100%




7 = N\

Compte deja ouvert ?

—

= FMAC.COM : actualité et ac.. %

Fichier Edition Affichage Favoris Outils 7

Vous avez déja un compte ? VVous étes nouveau sur Fnac.com? Créez votre compte !

Entrez votre adresse e-mail® : Entrez votre adrezsze e-mail* :

alaponchei@orange. fr |

Ent t ot de s
| it MHT Entrez votre mot de pasze*:

=i vous avez oublié votre mot de passe, clioues icl. Saisizzez au moins & caractéres | sans ezpace, comportant au mains un chiffre et une
lettre.

Confirmez votre mot de passe*:

* Champs obligatoires * Champs ohligatoires




* 2 Pourquoi un compte client ?

el |
h

= Pour ne pas avoir a fournir ses coordonnees
(nom, adresse, mail) a chaque commande
(en revanche, les informations sur les cartes
bancaires ne doivent pas étre stockees par le
vendeur ; Cf reglementation francaise)

= Pour recevoir de la publicité

= Pour bénéficier de remise a la suite de
plusieurs commandes successives

= Pour un suivi particulier : liste des commandes
passees, situation d'une livraison, ...



ﬁ . Exemple : Lors des soldes ...
n

L. =Certaines enseignes proposent de remplir
le 'caddie virtuel' a I'avance (par ex la
veille) et de le valider le matin du début
des soldes

= Ainsi, taille, coloris, ... sont garantis
et le site est moins surchargé au moment
du choix




Des conseils sur ces comptes

1
=

L. =Ne donner sa véritable adresse que si
une livraison (ou un bon de commande
ou une facture papier) est prévue

= Choisir un mot de passe pas trop évident
(exclure date naissance, prénom, ...)

Et différent pour chague compte

= Avoir une adresse mail dédiée aux
opérations sur Internet




Piratage de ces comptes

1
=

L. "lLesite VOUS
propose de veérifier si votre mail figure
sur des listes de comptes piratés

= Sj tel est le cas, changer immeédiatement
le mot de passe de tous les comptes qui
utilisent le méme mot de passe

= Mais seule une minorité des piratages est

déclaree et les listes des adresses ne sont pas
facilement dévoilées (heureusement !). Et dans
la plupart des cas, la société piratée informe
individuellement le client (contrainte RGPG)



https://monitor.firefox.com/

_ b

Palements
sur Internet




} . Avant de payer ...
n

L
L =Sassurer que tous les frais sont inclus :

- TVA

— Eco-participation

— Droits de douane
— Frais de transport
— Assurance

— Option diverse

= Attention : certaines options non souhaitées
peuvent avoir été cochées par défaut (pense a
es décocher). C'est une pratique courante dans
es transports par exemple.




* , Bon de reduction
n

1
L "Que ce soit une promotion, un avoir, ...
=En général sous forme de code a
introduire juste avant le paiement

=Sur quelques sites (ex SNCF), il est

demandé avant toute sélection :

les prix affichés en tiennent compte ; en
revanche, le code peut étre perdu si la
commande n'est pas confirmee

= Pour obtenir des bons, consulter Google
avec “reduction” ou “promo” et le nom
du vendeur



* uwn Achat hors France
n

L
L "Les prix sont-ils bien tout compris ?
®"Hors de la zone euro, votre banque va
prelever des frais (jusqu'a 3% du
montant)

=L a Tva est a régler a la livraison
(de 5,5% a 20 %)

=Et il peut y avoir pour certains produits
des droits de douane (jusqu'a 17%)

= Importation réglementée pour le tabac,
les médicaments, les pieces automobiles



1
L "Le paiement ne doit étre demandeé qu'a

la toute fin du processus de commande
(apres choix des articles, entrée de ses
identifiants et fixation du mode de livraison)

= | e navigateur doit alors étre en mode
securisé (cf cryptage)

=" Un mail doit vous confirmer le bon
déroulement de la transaction et son
montant (en garder une copie)

} . Principes de securite
*



-*- . Cryptage des informations

L. "Pendant le processus de paiement,
'adresse doit commencer par httpS

=Un cadenas doit apparaitre également

= Cela signifie que la transaction est cryptée
(personne ne peut capturer la
transmission sur Internet)

= Et que le correspondant est bien celui gu'il

pretend étre (= signature électronique)

=C'est cela qui a permis le développement
du commerce électronique




} . Paliements
—

e, Par carte bancaire (90% des achats),

gu'elle soit réelle, virtuelle, prépayée

= Par portefeuille électronique (type
paypal, paylib, ...) si commerce Ok

= Par prelevement bancaire
= Contre remboursement
= Par Western Union

= Autres (cheque, cheque cadeau,
Bitcoin, ...)



a Les paiements par CB

onnées bancaires ne sont utilisées que
pour garantir votre réservation jusqu'au jour de votre
arrivee.

Le paiement s'effectuera uniquement & I'hotel & votre arrivée
[zauf conditions ou tarifs spéciaux)

site cerifié par o GlubaISign.

= Numéro et date de validite

= Cryptogramme
(Ici, il est demandé sur un 2eéme écran)



" 1 Le cryptogramme des CB
*

L
L "Le no de la carte ne suffit pas pour faire un achat
sur Internet

=Tl faut fournir en plus le cryptogramme
(un code a 3 chiffres au dos de votre carte)

= Ce code ne figure jamais sur une facturette CB

" Et dans une boutique, le commercant ne doit pas
retourner votre carte !

= Par sécurite, vous pouvez mettre une pastille ou
de I'encre pour le cacher (apres l'avoir noté !)

= Ce code ne doit pas étre confondu avec votre
code secret pour les retraits d'argent




h

¢

, Carte bancaire virtuelle

L
= Opter pour I'e-carte virtuelle des qu'il y a

doute

= .. Mais pas pour retirer un billet de train
ou d'avion : il faut une vraie carte !

= Usage unique, d'ou grande sécurité
(car méme capté, le no CB ne pourra
resservir)

= Service gratuit ou payant (max 17€/an)
selon votre banque

=Exemple : Virtualis au CMB



& . Sécurisation des paiements par CB

el |

L *Interdiction en France faite aux fournisseurs
d'enregistrer les informations relatives a votre
carte (a chaque paiement, il faut tout refournir ...
mais pas toujours respecte !)

= Mieux, avec le systeme PAYBOX, le temps du
reglement, vous étes connecté a un serveur
securisé PayBox (par exemple une banque, et
non plus le site vendeur)

= Certains sites proposent le systeme "3D Secure"

= Globalement bien meilleure sécurité que les
paiements CB par téléphone !




* : Systeme 3D Secure

T &L internaute doit s'authentifier au moment du

b paiement (ce qui rend plus difficile I'utilisation
frauduleuse de votre carte)

= Ceci s'ajoute donc aux codes figurant sur la CB

= a méthode d'authentification est laissée au libre
choix de votre banque : date de naissance, mot
de passe, code aléatoire (cf planche suivante), ...

=\/otre banque va étre sollicitée en temps reel et
devra vérifier votre réponse

= Ce sont les commercants qui décident d'avoir ou
non recours a ce systeme. Mais comme cela
ralentit la transaction, certains hésitent |




& . Identification CB + SecureCode

—

h

= Ce systeme de sécurité complémentaire est proposé
par les réseaux Visa et MasterCard

= Les sites marchands qui I'ont adopté sont
reconnaissables avec un logo du type ci-dessous

= Une fenétre d'authentification vous demande de
saisir un code a 8 chiffres (différent a chaque
transaction)

= J| vous est transmis par SMS sur votre portable (no
que vous avez indiqué a votre banque au préalable)

MasterCard.

Recherchez ce Dgo



Exemple d'identification

|
—

A

Verified by

E MNP PAIRIHAS Identification vlsﬁ

BHP Paribas a choisi la Sohutiod Yeriied by YiZa pour SEcUliSelr vos
achats en ligne chez les marchands références.

Powr vous identifier, saizizser voire Code (facChs recy par SMS

Marchand :
Ioniard
Disle :

MN® de carbe -

N* da téd éphone :

Code daccds racy
par SM3

el LT

1 SO0 |
SRR DO T

e i 3ennd 120

wnE 10t 00e: (G TS

| Exemple | 0537047

En cas de besoin, contactez BHP Panbas par téldphone a0 00 40 1400 11



& . Contestation de paiements par CB

-
A = La responsabilité du titulaire d'une carte bancaire n'est

pas engagee si le paiement contesté a éte effectue
frauduleusement, par Internet, alors que le titulaire
était en possession de sa carte

= Si le titulaire conteste par écrit avoir effectué un
paiement, les sommes contestees lui sont recréditées
sur son compte par I'émetteur de la carte, sans frais,
au plus tard dans le délai d'un mois a compter de la
reception de la contestation

= Si la carte physique a été utilisée frauduleusement
(suite a un vol par exemple), la perte maximale est de
150 € (sauf faute grave du possesseur)




¢

h

WI Répudiation abusive |

=Depuis 2011, on peut faire opposition
sans porter plainte ...

= Mais la « répudiation abusive », bien que
crainte par les commercants en ligne,
n'est pas devenue trop facile :
— Il y a des papiers a remplir
— Toute répétition sera repéree
— Le '3D Secure' en limite les possibiliteés



& . Vous deécouvrez un paiement frauduleux

—
L. =Téléphoner au centre d'opposition propre a votre
carte

= Envoyer un recommandeé a votre agence bancaire

= Ceci dans un délai max de 13 mois
(mais il y a des cas ou la banque a refuseé la prise
en charge car elle a considéré que le client n'était
pas assez vigilant sur ses releves bancaires)

= En général, blocage complet de la carte

= La banque doit vous créditer la somme prélevée +
vous rembourser les frais consécutifs a cet
incident (ex : agios)



ﬂ . Portefeuille electronique
n

L ="Service qui permet de payer sur Internet
sans avoir a communiquer de données

bancaires

" Une adresse mail + un mot de passe suffit
= ]| faut au préalable ouvrir ce « portefeuille »

="(On doit indiquer le compte
lequel il s'appuie

ou la CB sur

= Utilisable pour des transfer
proches

s d'argent entre

= Pratique pour des paiements depuis mobile



} . Exemple : Paypal
o

A
L =Vos achats livres, sinon rembourses !

= Proposé par des milliers de sites
(Fnac, eBay, ...)

= Gratuit pour lI'acheteur (en euros)
Vendeur : 3,24 % + 0,25 € par transaction
Dégressif si + de 2500 €/mois


https://www.paypal.com/fr/

¢

A

: Bitcoin

= Monnaie électronique utilis€é comme
moyen de paiement (uniquement) SUr Internet

= Gestion totalement décentralisée
(sans aucune intervention de banque !)

" Paiement totalement anonyme

= e nombre de bitcoins émis chaque
année diminue (arrét total en 2040)

= Probleme : cours tres volatil !
= Soupcon d'utilisation pour blanchiment



-

*
h

Contre remboursement

= ivraison par la Poste ; le facteur
encaisse le prix (qui inclut les frais

d'envoi)
= Ok pour

toute marchandise de - de 2kg

= Inconvénients pour l'acheteur :

= Collt €
= Risques

eve (= tarif Recommandeé + 7 €)

our le vendeur :

= Reglement par chéeque « en bois »
= Colis refuse : frais d'expedition a sa charge



¢

A

: Western Union

L
= Systeme de transfert d'argent

= Tres utilisé pour transférer de 'argent a
'étranger a un proche

= Argent a déposer (et a retirer) dans tout
bureau de poste en France

= On peut exiger la présentation d'une piece
d'identité au destinataire, et de répondre a
une question définie par 'expéditeur

=Interdit pour les achats sur Internet!




La livraison
L! |




IIILes modes de livraison (1)

o il |
L. =Livraison a domicile par le magasin
ou Coliposte, Colissimo, Chronopost, Dhl,
Calberson, ...

= Retrait dans un relais-colis
(des commercants ou des casiers)

— avantages : pas besoin d'étre présent,
grande plage horaire

— contraintes : taille limitée du colis,
prépaiement obligatoire



Les modes de livraison (2)

1
=

h

= Retrait en magasin,
en particulier via les Drives

= Livraison immeédiate :
— Bien numérique téléchargé
(musique, film, logiciel, ...)
— Autres biens immatériels

(billets électroniques, clé d'acces, ...)
une imprimante suffit en général



* umu Les délais de livraison
*

= = | 3 date limite de livraison doit étre

annoncée avant validation de la
commande (loi Chatel)

=Elle ne pourra excéder 30 jours (loi
Hamon)

= 87% des commandes sont bien livrees
dans les temps

="Le moment de Noél est toujours critique



* Problemes de livraison ?
1

el |
h

= Si la date de livraison est passée de 7 jours,
l'internaute peut annuler la transaction (lettre
recommandée avec AR). Il a 60 jours pour cela.

=Si le produit n'est plus disponible, le vendeur peut
chercher un accord ; a déefaut, il doit rembourser dans
les 30 jours (ensuite les intéréts courent)

=Si la commande prévoyait un produit de substitution,
le client peut refuser le produit regu (frais de retour a
la charge du vendeur)

= Réglementation applicable en France aux ventes a distance




* ml Les délais de rétractation
*

1
= Si on n'est pas satisfait du produit, on a 14

jours pour annuler la vente

= A partir de la date de livraison (pour un bien)
ou de |'acceptation (pour un service)

= Pas de pénalité, pas de justificatif a produire
= Frais de réexpédition en général a votre charge

= | e vendeur dispose de 14 jours pour vous
dédommager

= Mais souvent, cela est sous forme d'avoir ou
d'échange




* MI En cas de litige

o il |
A = Article non conforme :

dans les 72h, évoquer le défaut de conformité
(en particulier s'il arrive cassé)

= Garantie légale :
Couvre toute panne dans les 12 premiers mois
sans que vous ayez a la démontrer

= Vice cacheé:
Vous avez 2 ans de garantie, mais c'est alors a
vous de prouver l'existence du vice

" Penser aux associations de consommateurs
comme 60millions ou QueChoisir?



* ml Exemples de bonnes pratiques
n

h = Fnac, PriceMinister : ne préleve le
montant qu'apres réception de la
marchandise

=\/oyages-sncf : paiement par '3D Secure'

=Sarenza (chaussures) : En cas de
rétractation, frais de retour a la charge
du vendeur



M Les lois spécifiques




* Lois applicables
— 1

L
L "Lors d'un achat en ligne aupres de

professionnels (commercants, prestataires
de services, etc.), on est protége :

=par les dispositions de la loi no 2004-575
du 21 juin 2004 pour la confiance dans
'économie numérigue (LCEN), qui régit le
commerce électronique,

=par les articles L. 221-11 et suivants du

code de la consommation relatifs aux
contrats conclus a distance.




* wuu Lois applicables (2)
n

L. "La loi Hamon depuis le 13/06/14 transpose
diverses directives europeennes

=C'est la loi du pays d'implantation du
vendeur qui s'applique (si toutefois la
clientele francaise est explicitement visee,
la loi francaise prévaut)

= e vendeur est le seul responsable de Ia
bonne exécution de la commande
(pas I'éventuel hébergeur du site !)




* Sont exclus les contrats
1

L
-concernant des biens immobiliers

=portant sur des services financiers

= conclus avec des distributeurs
automatiques (ex appareil sncf)

=|iés a des jeux d'argent

= concernant des forfaits touristiques et des
services de transport de passagers

= hors législation francaise >>>




* Litiges avec un commergant
o il |

h

= Sj vous avez un différent avec un commercant,
il n'existe aucune garantie particuliere
(ni désavantage) pour les ventes sur Internet

= sauf si les 3 conditions suivantes sont réunies :
= Montant non connu au moment de la transaction

= Montant réclamé démesuré par rapport aux
habitudes de l'utilisateur

= Opération dénoncée dans les 2 mois



