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Contrats et accords 
Être d’accord = un contrat ! 
Le contrat se crée quand deux personnes ou plus s’engagent à faire quelque chose l’une 
pour l’autre. Ces personnes, qu’on appelle les « contractants », peuvent être des individus, un 
groupe de personnes ou les représentants d’une entreprise. En fait, dès qu’il y a un « accord 
de volonté  », un contrat se forme.   Sur le plan international, les différences culturelles 1

influenceront les négociations et l'exécution du contrat. 

Au Québec et dans la plupart des pays, une entente verbale est aussi valide qu'une entente 
écrite.  
Au regard de la rédaction de la lettre d'intention, celle-ci peut être appréciée comme étant 
un véritable contrat.  
Un contrat conclu par courriel est donc valide à condition qu’il comporte les deux éléments 
constitutifs d’une transaction, soit une offre et une acception claires et non équivoques. 

Les bases du contrat commercial: 
https://www.youtube.com/watch?v=Na8as1T4Yik 

Éléments d’un contrat 

Principes de base 
Accord volontaire 
Offre claire 
Activité légale 

4 éléments clefs 
Offre: Engagement du prestataire d’accomplir le service pour le bénéficiaire 
Acceptation: Volonté de conclure l’entente dans son intégralité et sans conditions 
supplémentaires (antérieures ou futures) 
Contrepartie: il doit y avoir une valeur échangée: argent ou autre. 
Intention juridique: Intention des parties d’être liées juridiquement 

 https://educaloi.qc.ca/capsules/contrat/1
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Différences entre contrat de produits et services 
Nature intangible et temporelle 

L’exportation de services 
concerne la fourniture de 
c o n n a i s s a n c e s , 
d ' e x p e r t i s e , d e 
c o m p é t e n c e s o u d e 
travail intellectuel… Le 
service est intangible, il 
i m p l i q u e u n e 
participation humaine 
plus importante (clients et 
employés), entre autres, 
des interactions directes 
entre le prestataire de 
services et le cl ient, 
même à d is tance et 
vécues en temps réel. 
Gérer les perceptions 
devient crucial pour offrir 
un service de QUALITÉ. 

Variabilités 
La perception et la nature des services impliquent plusieurs impondérables que l’on doit 
prévoir dans le contrat. 

Logistique et transport 
L'exportation de services peut souvent être réalisée à distance, sans déplacement physique 
des prestataires de services. Elle n’implique peu ou pas de transport de produits. Les 
communications électroniques, les plateformes en ligne et les outils de collaboration virtuelle 
facilitent cette forme d’exportation. Ils doivent être prévus dans le contrat.  

Autres considérations 
Les contrats de service se concentrent sur la prestation de services spécifiques, les modalités 
de paiement, les délais, les responsabilités et les conditions de confidentialité. Les contrats 
de service mettent souvent l'accent sur les compétences, l'expertise et les livrables attendus 
VS la livraison, les spécifications des produits. 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Le commerce électronique 
- Le client moderne est curieux, exigeant et impatient. 
- Le pouvoir est passé de la marque et aux consommateurs. 

Évaluer le potentiel 
Analyse du modèle d’affaires numérique - notes de cours
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Avantages et inconvénients 
Notes de cours
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Vendre un service en ligne 

Se démarquer 

1. Clairement positionner l’offre: bien définir et comprendre sa cible 

2. Bâtir l’architecture du site (si besoin) 
- adaptée aux problématiques: l’arborescence doit être simple à comprendre 
- avec des options et des modules pertinents : prise de rendez-vous, infolettre … 
 Créer un site Internet pour ses clients entre parenthèses et non pour soi 

3. Développer, mettre à jour son site Internet (si besoin) 
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Capter les prospects 
Travailler: la réputation/autorité, le niveau technique, la performance, le contenu. 
Le marketing multicanal. POEM 

- Les cybermarchés (généraux): Amazon, Alibaba, eBay… 
- Les cybermarchés (spécialisés): NewEgg (informatique) 
- Plateformes spécialisées 
- Foires en lignes & webinars 
L’importance du SEO : planifier, organiser, entretenir. 

Convertir le trafic 
- Faciliter l’accès à l’information clé 
- Créer l’effet WOW avec une expérience personnalisée 
- Rassurer, convaincre, faciliter l’achat (Shopify…) 

Fidéliser les clients 
- Offrir un excellent service client + expérience AVEC suivi après vente. 
- Entretenir la relation (personnalisée et régulière) et créer l’appartenance à la communauté 
- Encourager (récompenser) les achats répétés : code promo, essaie gratuit, programme 
- Réagir rapidement aux commentaires (incluant les plaintes) sur les réseaux. 
- Développer une identité de marque fort pour devenir un incontournable 

Indicateurs de performance :  
Développer des outils et indicateurs poursuivre ses actions et évaluer le résultat 
- Notoriété : médias sociaux, Google Analytics 
- Trafic sur le site Internet : Google Analytics, Google Search Console, SEM Rush 
- Conversion : Google Analytics, outil de gestion des publicités (Google Ads, Facebook Ads)  
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- Fidélisation : Google Analytics, MailChimp et autres outils similaires 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Les exigences / règlementation 

Contrats conclus par internet 
https://www.opc.gouv.qc.ca/commercant/pratique-commerce/contrats-internet/ 

Paiements électroniques et numériques et protection des 
renseignements personnels 
https://www.priv.gc.ca/fr/sujets-lies-a-la-protection-de-la-vie-privee/technologie/appareils-
mobiles-et-numeriques/02_05_d_68_dp/ 

Pensez cybersécurité 
https://www.pensezcybersecurite.gc.ca/fr 

Exercices  
1- Analyser comment les entreprises suivantes se démarquent, captent et convertissent leur 
trafic. 
Noter les différences. 
http://www.slh.ca/fr/coverage_cross_border.aspx 
https://www.robert.ca/fr/services/transport-en-charge-partielle-ltl-canada-etats-unis 

2- Imaginez que vous êtes le propriétaire d'une entreprise de formation en ligne qui propose 
des cours de développement personnel. Vous avez récemment lancé un nouveau cours en 
ligne sur la gestion du stress et vous avez réussi à attirer un groupe de clients intéressés qui 
ont acheté le cours. Maintenant, votre objectif est de les fidéliser et de les encourager à 
continuer d'utiliser vos services.  
Qu’allez-vous entreprendre ? 
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Connaitre les leviers de 
financement et de rentabilité 
Voir la BDC pour les sources de financement traditionnelles: 
https://www.bdc.ca/fr/articles-outils/marketing-ventes-exportation/exportation/meilleures-
pratiques-credit 

Stratégies alternatives 
Vendre davantage ou plus cher 
Mieux utiliser ses actifs 
Signer des contrats avec pré-paiement 
Socio-financement 
S’associer ou co-entreprise… 
Raccourcir le cycle de conversion de l’encaisse 

Collecter ses clients 
Prendre dépôts | Valider le risque/ lien de monopole | Analyser le crédit et antécédents 
| Demander références | Prendre des garanties, hypothèque, rester propriétaire | 
Processus de facturation efficace | Suivi des comptes clients constant |Incitatif à payer 
rapidement/ pénalité pour retard | Agence de recouvrement | Affacturage (rachat) 
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Rentabiliser nos services 
Rentabiliser nos services commence par vendre nos services au bon prix. Rentabiliser nos 
services limite notre besoin de financement. 

Ce qui influence le prix:  
les conditions du marché,  
l’élasticité de la demande par rapport au prix (si le marché est élastique, un petit 
changement de prix a d'importantes conséquences sur le volume des ventes),  
le pouvoir d’achat (ensemble des biens et services qu’une personne peut acheter pour un 
certaine somme d’argent), 
le prix psychologique 
la valeur perçue 
la perception de « fabriqué en » 
la concurrence (combien ce service se vend-il? comment les prix des concurrents se 
positionnent par rapport à la valeur de mon service) 
l’inflation  
le taux de change 
les politiques (douanes, accords, contrôle des prix, loi antidumping) 
les politiques de l’entreprise: 

mix marketing (coût et type de calcul, stratégie d’entrée,…) 
calcul du coût: tenir compte du coûts d’adaptation du service, assurances, 
traduction, frais consultants et experts (transport, fiscalité, agents et 
intermédiaires) 
calcul du coût: inclure ou pas les frais fixes 
prix variable selon la clientèle, le marché OU standardisation ? 

ce que vous croyez que vous valez! 
notre relation à l’argent! 

Note:  
La Parité du Pouvoir d’Achat (PPA): Les parités de pouvoir d'achat (PPA) sont 
les taux de conversion monétaire qui ont pour objet d'égaliser les pouvoirs d'achat des 
différentes monnaies en éliminant les différences de niveaux des prix entre pays. Cela permet 
de mesurer combien une devise permet d’acheter de biens et services dans chacune des 
zones que l’on compare. Lié au bien-être et la valeur accordée à un bien ou service selon le 
pays (OCDE, 2022) 
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Notre valeur perçue 
Il est important de bien connaître la valeur de nos services pour maximiser ses profits. 

Écouter:  Personne ne vous paiera ce que vous valez, si …: https://www.youtube.com/watch?
v=VlUrBzXFJXs 

Quels sont les besoins de mes clients et comment puis-je les combler?  
Quels sont mes compétences qui m’amènent à être qualifié pour servir mon client ?  
Qu’est-ce qui me distingue des autres ?  
Quel problème je règle pour mes clients ?  
Quelle valeur j’ajoute au service ? 

Exercice 
Répondez à ces questions en lien avec le travail que vous faites actuellement. 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Notre relation à l’argent 

Ménage à trois ou famille de 4    2

 Chiasson, Comment facturer mes services, les éditions transcontinental, 2004, p. 19 et 2

suivantes
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Exercice 
Un consultant compétent, mais sans expérience en tarification, soumet une offre à un client. 
Ce dernier juge favorablement le professionnel, mais hésite à accepter sa proposition. 

LE CLIENT (AVEC LE SOURIRE DU VAINQUEUR) DIT: 

«Votre offre est complète, mais dites-moi, pourquoi paierais-je 2 754,18$ à un fournisseur 
que je ne connais que depuis trois jours?» 

Réponse «mal-cenne » nº 1: 

«Ce prix inclut évidemment les taxes.» 
(Le professionnel malhabile vient de réduire ses revenus bruts de 15%.) 

Réponse «mal-cenne »> nº 2: 

«Monsieur, ce tarif représente un excellent rapport qualité-prix. Si je le baisse, je serai obligé 
d'enlever certains éléments ou de réduire la qualité.» 
(Le client ne peut avoir confiance en un fournisseur qui accepte de réduire aussi rapidement 
la qualité de ses services.) 

Réponses plus «cenne»: 
Composez une réponse plus «cenne» que la réponse nº 1: 

Composez une réponse plus «cenne» que la réponse nº 2:
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