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Dans une étude intitulée "La fabrique de la confiance e AT
sur Internet”, le cabinet [mif]a évalué la confiance des ey
internautes a l'égard des leaders de 'e-commerce. = e —— —

Amazon arrive en premiére position.

Quel est le degré de confiance des

Internautes envers les ainq grands sites
d’e-commerce que sont Amazon, Cdiscount,
Fnac com, La Redoute et PriceMimster ? Tel
est 'objet de I'enquéte menée par I'msurut
d’études markeung Init Pour chaque site,
200 clients ayant effectué au mowns deux
achats dans I'année ont é1é wnterrogés, sot
un panel total de 1 000 internautes Imt a mnté-
gré rois dimensions, appelées auss: “pilers”,
dans son étude la crédibilité (compétence de
I'entrepnise pour vendre au mealleur prix, bien
livrer ), la bienveillance (prise en compte de
I'mtérét des chents) et I'imtégrité (respect de
Ses promesses ¢t engagements)
En complément, le cabmet a constaté au
cours de ses recherches que certains critéres
affectent la confiance Sont considéres comme
des “moteurs” qu influent sur la percepuon
globale des internautes la percepuon de
sécurité du site, la perception de sa faahté
d'usage, la qualité de la communication, la
présence sociale, la quahté du support et la
communauté virtuelle Les deux premiers
aspects, plus fonctionnels, sont largement
pris en compte dans I'étude
Amsl, sur le podium de la confiance, la
prermére place revient § Amazon, qui obtient
la mailleure crédibilité et intégrité En
termes de performance, le site se place égale-
ment en trés bonne position sur trois des six
moteurs de perceptnon 1mage, communauté
virtuelle et présence sociale La Redoute, quant
i elle, est considérée comme étant ’entreprise
la plus bienveillante Elle arrive en prermére
position sur la qualité du support chent et la
commumcanon, qu profite de sa culture de

INIT Eléments de recherche : INIT : société spécialisée dans les études de mesure de satisfaction, de la fidélité et de la relation clients, toutes citations

8049664200502/GRT/ALA/3

vépéaste selon Init Concernant la sécurité, la
Fnac parvient i la premiére place mais n’obtient
que les 3¢ et 4° places pour la quahté du support
chent et la commumcauon De son c6té,
PriceMinuster s’en sort bien sur la communaute
virtuelle et la présence sociale, mais réalise des
performances moyennes en termes de commu-
nication et de sécurité Enfin, dermer du classe-
ment sur chacun de ces aspects, mais arrivant
toutcfois en 3¢ place pour la commumcauon,
Cdiscount a le plus faible capatal confiance
aupres des chents nterrogés

Méthodologie

Le sentiment de sécurité est le premier
moteur de confiance des internautes
(pour 27 % des personnes interrogées), suivi
par I'mterface du site (20 %), d’aprés It
Les autres éléments mfuant sur la confiance
correspondent plus largement i des thémes
liés au relatonnel le sentument de présence
d'un bon support chent (16 %), une bonne
communication (12 %), le sentiment de
présence sociale (12 %) et enfin, la présence
d’'une communauté de clents (11 %) W

CLAIRE MOREL

Etude réalisée via Access panel Internet auprés de 1000 internautes.
Pour chacun des cing sites de référence étudiés, 200 clients ayant effectué au moins
deux achats au cours des 12 derniers mois ont &té interrogés.



