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• Cabinet conseil spécialisé en Digital Marketing et E-commerce
• Propose des services de conseil, coaching et formation aux entreprises et indépendants : 

audit juridique, e-marketing, sélection solutions et agences, stratégies commerciales,…
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« Devenez scandaleusement riche, 
soyez e-commerçant ! »



Pas si un eldorado que cela…
+ de 10 m€, 1%

de 1 à 10 m€; 6,5%

de 100K à 1m€; 24%
😢/🙃/😳

- de 100 000 €, 69%

Baromètre FEVAD – France 2023

69% des e-shops totalisent seulement 1 % des ventes en ligne
Plus de 50% des e-shops vendent … moins de 2500 € / mois !

7% des e-shops (10 000) 
concentrent 

93% du volume

ß 40 000 sites

Chiffres d'affaires 
des e-shops 
en France



Enquête auprès d’e-commerçants

Enquête de www.retis.be   
auprès d’e-commerçants en Wallonie et en Alsace



Erreur n°1:  Mettre la charrue avant les bœufs…

3. s'organiser 
pour bien servir 

!

2. (faire) 
concevoir 
l'e-shop

1. Définir 
la stratégie



Bien définir sa stratégie de positionnement en ligne

• Produits et/ou services ? Quelle largeur et quelle profondeur de gamme ? 

Quoi ?

• Atteindre de nouveaux clients ?  Exporter ? 
Vendre en direct en se passant des intermédiaires ? 
Fidéliser en facilitant le renouvellement de commande en ligne (ex: pièces détachées) ?

• Offrir en ligne un autre service (ex: abonnement, personnalisation,…) ?

Pourquoi ?  (objectifs)

• BtoC / BtoB, BtoBtoC,… 
• Zone géographique / linguistique

A qui et où ?



Partir du bon pied en e-commerce - (c) D. JACOB (2024)
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Bien définir sa stratégie de positionnement en ligne

Quoi ?

Pourquoi ?  (objectifs)

À qui et où ?

• Quel business-model (vente classique, abonnement, commission) ?
• Se positionner (se différencier) par rapport à la concurrence

• Ex: être le spécialiste avec une large gamme proposée, servir mieux (conseil, 
rapidité,…), valeurs défendues (bio, circuits courts,…)

• Quelle stratégie de communication ?

Comment ?



🥇 Les principaux axes de différenciation

Prix
• Prix le + bas
• ‘’La bonne affaire’’
• … 

Offre - Assortiment
• Exhaustivité ("spécialiste")
• Qualité
• « dernière tendance » / 

originalité
• …

Service et ambiance
• Conseils
• Atmosphère d’achat; esprit de 

communauté; personnalisation
• Simplicité de commande
• Rapidité de livraison
• Service après-vente
• …

Valeurs
• Local / Patrimoine
• Authenticité
• Durable
• Santé
• …



Vers le commerce connecté

les atouts de la boutique physique
• un conseil humain, 
• la possibilité de bien voir les produits, de les 

toucher, de les sentir, de les goûter. 
• la disponibilité immédiate (…si en stock). 

mais aussi les plus de l'e-commerce:
• le large choix (offre mondiale),
• les prix attractifs,
• la flexibilité horaire (24h/24),
• la rapidité de commande et le retrait sans se 

déplacer, 

Le client attend du vendeur qu'il combine le meilleur des 2 mondes
 (la boutique physique et la boutique en ligne) 



‘Commerce 
connecté’

Commerce « phygital »



Principales difficultés…
1. Mauvaises fondations

• Stratégie inadéquate de positionnement en ligne (ex: boycott des revendeurs 
actuels, sous-estimation de la zone de chalandise)

• Illusions d’eldorado: « facile » (« Avec l’e-commerce, on devient riche rapidement en 
travaillant seulement 2h/jour », 

 è pas assez d’implication

2. Ecueils pour mettre en œuvre le projet
• Une trop grande partie du budget initial est passée en développements web
• Beau site graphiquement, mais très mal conçu pour convertir en clients
• Prestataire web bricoleur / peu impliqué

3. Service non optimal, voire défaillant
4. Rentabilité :

• Pas assez de vente et/ou pas assez de marge bénéficiaire
• Mauvaise négociation des prix d’achats
• Canaux d’e-marketing pas assez diversifiés
• Trop d’abandons de panier, 

• Planning d’investissement, trésorerie; ROI

5. Difficulté à monter en puissance pour atteindre une taille critique :  
• RH, gestion financière, exportation

Ne pas mettre la charrue avant les 
bœufs, et même avant de connaître 
quels champs labourer ;-)

Ne pas surestimer :
         les difficultés technologiques 
et sous-estimer les autres coûts: 
         (e-)marketing, optimisation
         ergonomie, logistique,…



Pour vendre en ligne : 2 techniques possibles

Vendre sur son propre siteVendre via un autre site



S’y retrouver parmi 
les différents types de plateformes

Market-places Plateformes 
SaaS

Plateformes à 
installer

Plateformes 
sur mesure

Ex: Amazon

• Pas de frais 
d’investissement

• Commission élevée
• Pas d’info sur clients
• Pour tester/ liquider 

des stocks sans 
devoir faire du 
marketing

• Pour exporter

E-shop « customisable »
Ex: Shopify, Wizishop, 
Oxatis

E-shop à installer sur un 
serveur
Ex: Woocommerce, 
Prestashop, Magento

Via prestataire web

Horizon: immédiat

• Pas de frais 
d’investissement 
è Abonnement, 
pas propriétaire, 
dépendance

• E-shop vite 
opérationnelle

• Pour tester (mais 
en investissant en 
marketing)

Horizon: 3-24 mois

• Investissement 
financier et/ou 
compétences

• Autonomie 

• Plus forte 
personnalisation

Horizon: 2-4 ans

• Coût & 
dépendance 
Que si nécessaire  
(ex: intégration 
avec back-office)

Horizon: > 4 ans

COMPLEXITÉ



Se lancer dans la vente en ligne

Les aspects à examiner ?
Quelles étapes ?



1.1. Se positionner
a) indirectement
b) avec e-shop

1.2. Définir votre 
stratégie 

e-marketing

a) 
Attirer des 

visiteurs

Vérifier la 
conformité

b) 
Fidéliser la 

clientèle

2. (faire) 
concevoir 
l’e-shop 

avec son tunnel 
de vente

a) 
Séduire

Vérifier la 
conformité

b) 
Rassurer et 
Convaincre

Vérifier la 
conformité

3. S'organiser 
pour servir

Encaisser

Réduire la fraude

Livrer + 
SAV

Vérifier la 
conformité

Comment se lancer : Les aspects à bien préparer



Soignez chaque phase du parcours-client

Source: Cours e-commerce de Damien Jacob

(e-)marketingAttention
Visite, fiche-produits

è prospectIntérêt
Mise en panier

è lead
Désire

Validation de la commande
è client

Action

Fidélisation

Su
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,…

URL

ajout

Je paie

infos



🎯  Attirer des visiteurs sur son e-shop

1. Pas de canal e-marketing « miracle »  : Diversifier les canaux 
d’acquisition 
• Référencement 

• Gratuit / payant
• Bannières publicitaires
• Visibilité sur les réseaux sociaux

• Publications / publicités
• « Publi-reportage »
• E-mailing
• Marketing d’influence
• Affiliation (commission à des influenceurs, ambassadeurs)

2. Mesurer (très) régulièrement, rectifier



Soignez chaque phase du parcours-client

Source: Cours e-commerce de Damien Jacob

(e-)marketingAttention
Visite, fiche-produits

è prospectIntérêt
Mise en panier

è lead
Désire

Validation de la commande
è client

Action

Fidélisation
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ajout

Je paie

infos



👁   Veillez à la qualité des photos



Soignez chaque phase du parcours-client

Source: Cours e-commerce de Damien Jacob

(e-)marketingAttention
Visite, fiche-produits

è prospectIntérêt
Mise en panier

è lead
Désire

Validation de la commande
è client

Action

Fidélisation
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ajout

Je paie

infos







Tenir compte qu’acheter en ligne est anxiogène 

Peu d’angoisse en magasin physique
• Le consommateur peut bien entendu 

craindre d’être trompé sur la 
marchandise, 
• Mais il peut utiliser ses 5 sens pour vérifier, 

en touchant par exemple le tissu, en 
sentant si le produit alimentaire est frais, en 
posant une question au vendeur... 

• Par contre:
• Il ne doit pas livrer de données 

personnelles. 
• Il sera en possession du produit dès qu'il 

l'aura payé. 
• Il pourra retourner dans la boutique si le 

produit est défectueux. 

En Ligne 
Même s'il a été séduit, l'internaute aura, 
malgré tout, une hésitation au moment de 
passer commande et risque de se poser des 
questions. 



QUOI ?
On me vend un chat dans un sac. 

QUI ?
L’offre n’est pas réelle : 

Escroquerie ???

SECURITE
Quelqu’un va intercepter et exploiter 

mes données bancaires / données 
personnelles

LIVRAISON
Payer, mais le produit n’est plus 

disponible ou est livré trop tard, voir 
jamais

SAV
Si l’offre ne convient pas, impossibilité 

de renvoyer le produit et être 
remboursé

5 angoisses du cyber-acheteur

Entrepreneuriat e-commerce - (c) D. JACOB (2022)Extrait du livre « e-Commerce: Les bonnes pratiques pour réussir »





On gère son stock soi-même et 
on expédie depuis notre stock

On confie la gestion de 
son stock à un tiers

(fulfilment)

Le fournisseur gère le stock et 
expédie directement

Comment vais-je gérer ma logistique ?



Respecter les réglementations spécifiques

Réglementation sur le marketing en ligne 
(réductions, concours, influenceurs, avis-conso...)

Obligations sur les fiches-produits et lors du tunnel de commande

Obligations d’après-vente (dont le droit de rétractation)

RGPD  (traitement des données personnelles) è newsletters

Consentement des cookies et autres traceurs d'activités

TVA e-commerce intracom.



1.1. Se positionner
a. indirectement
b. avec e-shop

1.2. Définir votre 
stratégie 

e-marketing

a. 
Attirer des 

visiteurs

Vérifier la conformité

b. 
Fidéliser la 

clientèle

2. (faire) concevoir 
l’e-shop 

avec son tunnel de vente

a. 
Séduire

Vérifier la conformité

b. 
Rassurer et 
Convaincre

Vérifier la conformité

3. S'organiser 
pour servir

Encaisser

Réduire la fraude

Livrer + SAV

Vérifier la conformité

4. Animer son e-
shop

Les étapes





« Pas le temps de m’intéresser à l’e-commerce !»



Synthèse 
Ressources utiles

www.retis-consult.com/bizz
http://www.retis-consult.com/facteurs-de-reussite/ 

http://www.retis-consult.com/bizz
http://www.retis.be/facteurs-de-reussite/


Contact :
damien@retis-consult.fr

    http://linkedin.com/in/damienjacob
•   @damienjacob @retis

1. Conseils et accompagnement pour le lancement
(ou le repositionnement) d’un business en ligne

2. Aide à la sélection (neutre) :

- de prestataires (agences web, systèmes de paiement, logisticiens,…)

- de plateformes d’e-commerce, CRM, de marketplaces,...

3. Création d’e-shops; communication digitale, 

4. Mission d’audit et d’optimisation (contenu, SEO, conversion 
e-commerce, rentabilité) et de mise en conformité réglementaire

+33 7 83 30 90 65

Contacts

mailto:damien@retis.lu
http://linkedin.com/in/damienjacob

