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1. Taux de performances

France
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1. Taux de performances
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2. Actions pour assurer une bonne expérience client 

2.1 Création de la page produit 

Cas 1 : La fiche produit existe déjà

 Vérification des pages déjà préexistantes

 Contact du Support Vendeur si besoin de modifier la fiche produit

Cas 1 : Vous créez la fiche produit

 Qualité des produits et éligibilité à la vente internationale

 Création des listings via les codes EAN/UPC 

 Amélioration des pages grâce aux alertes de qualité (images, contenu, puces…)

 Enregistrement de la marque auprès de Brand Registry

 Traduction des pages à l’étranger
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2. Actions pour assurer une bonne expérience client 

2.2 Logistique

Cas 1 : Vous gérez vos expédition

Paramétrage en amont

 Paramétrage des délais de préparation et d'expédition ainsi que les frais dans chaque pays

 Mise à jour de vos politiques de retours sur votre boutique

Après une commande

 Confirmation des expéditions dans les temps 

 Utilisation d’emballages adaptés aux produits

 Enregistrement du numéros de suivi

Cas 2 : Vous utilisez le service Expédié par Amazon

 Amazon gère votre logistique
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2. Actions pour assurer une bonne expérience client 

2.3 Communication

Cas 1 : Vous gérez vos expédition

Messages client

 Contacter le client en amont de l’expédition (confirmation, expédition, retard…)

 Répondre sous 24h au client

Commentaires client

 Demander des commentaires sur votre service

 Envoyer les liens redirigeant le client directement sur la 

la boutique du vendeur.

Cas 2 : Vous utilisez le service Expédié par Amazon

 Amazon gère la communication avec les clients
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3. Comment gérer les réclamations sur Amazon? 

3.1 Retirer des commentaires clients négatifs

Cas 1 : Vous gérez vos expédition

 Contacter le client, résoudre le problème et demander

au client de retirer le commentaire

 Contacter le support vendeur et faire une demande de

retrait de commentaire

Cas 2 : Vous utilisez le service Expédié par Amazon

 Amazon supprime les commentaires clients lorsqu’ils sont liés à nos services
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Contacter le client :

 Traiter le retour client dans les 48h: accepter la demande de retour (en fournissant une adresse de retour ou une 
étiquette prépayée pour que le client puisse retourner le produit) ou refuser le retour s'il n'a pas lieu d'être. Vous 
pouvez attendre de recevoir le produit avant de rembourser le client.

 Gérer les réclamations au titre de la Garantie A à Z : si Amazon vous demande des informations additionnelles 
vous avez 72h pour répondre au client et/ou Amazon.

 Contester une réclamation au titre de la Garantie A à Z : si la garantie AZ est accordée au client vous avez 30 jours 
pour signifier votre désaccord et faire appel.

3.2 Garantie A à Z (concerne les produits vendus et envoyés par des vendeurs tiers)

3. Comment gérer les réclamations sur Amazon? 
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Structure du plan d’action:

 Une explication détaillée de la ou des causes des violations 

 Les actions que vous avez entreprises pour régler les problèmes

 Les mesures proactives que vous avez prises pour éviter des violations similaires à l'avenir

3. Comment gérer les réclamations sur Amazon? 

3.3 Compte suspendu : comment rédiger un plan d’action ?
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Merci !


