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L’e-commerce en Belgique

Chiffres clés

Gestion quotidienne Des actions de visibilité

Créativité et originalité La clé du succès

S’organiser

Ce que la crise révèle







➢ En 2019, 68 % des consommateurs 

belges ont passé au moins une 

commande en ligne ;

➢ Cela représente 8 internautes sur 10 ;

➢ Les secteurs les plus populaires : le 

secteur du tourisme, l’évènementiel et 

les articles d’habillement et de sport.
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Hébergements touristiques & Tickets pour 

manifestations 
25%

Habillement, articles de sport 20%

Articles ménagers 12%

Livres, magazines,… (physiques/virtuels) 10%

Tickets de transports, autres dépenses de 

voyages
10%

Films, musiques 6%

Appareils électroniques, softwares >5%

Alimentation ou articles d’épicerie >5%

Source : enquête TIC 2019 ménages et individus - SPF Economie



Selon BeCommerce :

➢ Les ventes en ligne en Belgique ont connu une hausse de 20% pendant 

le premier semestre 2020.

➢ La catégorie la plus importante d'achats en ligne au cours du premier 

semestre de 2020 relève du domaine « produits » .

➢ La catégorie "vêtements" - au sein de laquelle la croissance a été la plus 

forte - se trouve en tête du classement.

➢ Néanmoins : les ventes augmentent, mais le C.A. global diminue.
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Source : BeCommerce, 2020



➢ En 2019, un peu plus d’un 

consommateur sur quatre n’avait 

encore jamais commandé en ligne ;

➢ Motif principal : la préférence de 

l’expérience d’achat en point de vente 

physique.
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1. Préférence achat physique 56%

2. Crainte sécurité des paiements 15%

3. Pas de moyen de paiement en ligne 11%

4. Estime ne pas disposer des compétences 11%

5. Manque de confiance au niveau livraison / 

SAV
7%

Source : enquête TIC 2019 ménages et individus - SPF Economie



Au moment de valider son panier, le consommateur peut être « perdu » pour 

différentes raisons :

1. Les frais de livraison sont trop élevés ;

2. Les délais de livraison sont trop longs ;

3. Le transporteur proposé ne convient pas au client ou ne permet pas le 

suivi du colis une fois envoyé ;

4. La politique de retour n’est pas claire (délai du retour, méthode d’envoi, 

etc.) ou aux frais du client ;

5. Il souhaite comparer les prix avec d’autres sites.

La mise en place d’e-mails de relance de panier abandonné permet de 

récupérer jusqu’à 50% des paniers non achetés.
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Avant de se lancer dans la création d’un site de vente en ligne, ou pour 

améliorer ce dernier, il est bien entendu essentiel :

➢ De connaître sa cible et ses comportements d’achat ;

➢ De définir un plan de communication afin de l’atteindre ;

Combiné à un point de vente physique, il s’agit d’un excellent canal de 

fidélisation de votre clientèle :

➢ Un site de vente en ligne actif passe aussi par une communication 

adaptée… avec, à la clé, de réels résultats !
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Ouvrir son commerce est déjà un gros challenge ! 

Alors, pourquoi se lancer dans la vente en ligne, en 
plus de tout cela ?

Des inconvénients :

➢ Gestion du stock, des envois et des retours ;

➢ Gestion du site et mise à jour ;

➢ Gestion du SAV ;

➢ Coût de création du site ;

➢ Projet chronophage ;

➢ …



Lorsque l’on dispose d’un point de vente physique, l’opportunité de réaliser 

de la vente en ligne est à prendre en compte pour différentes raisons :

➢ Permet de toucher une clientèle qui n’est pas locale (élargir sa zone de 

chalandise) ;

➢ Permet de référencer son catalogue de produits sur le web (meilleure 

visibilité sur les moteurs de recherche) ; 

➢ Permet de faire venir l’acheteur en boutique grâce au click and collect ;

➢ Permet de générer une envie d’achat à distance.
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En fonction de votre cible/produits, vous 
pouvez également déterminer si la 
vente en ligne est un canal efficace ou 
non… 

Il se peut que ce ne soit pas le cas ! 

! Néanmoins, avec des périodes de 
fermeture imposées, un canal de vente 
digital devient « indispensable » à la 
survie du commerce.
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Bien évidemment, il ne suffit pas de disposer d’un site de vente 
en ligne ou d’un formulaire de click and collect. Il est surtout 
important de mettre en place une stratégie de communication 
pour être visible sur le web.

Un élément important avant de se lancer : dégager du temps 
pour gérer ce canal de vente, qui doit être considéré comme un 
projet à part entière.
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En 2020, le parcours d'achat d’un 
consommateur démarre généralement sur 
Internet :

• Il commence par chercher des informations sur le besoin 
qu’il a identifié. 

Entre la recherche d’informations et 
l’achat (puis la fidélisation), le 
consommateur va avoir quelques 
occasions de se rapprocher du magasin 
physique : c’est là où il faut être présent. 







Pour connaître du succès en matière de vente en ligne, il est important de…

➢ Bien présenter ses produits sur son site web ;

➢ Optimiser son référencement naturel et local ;

➢ Promouvoir ses produits via les réseaux sociaux ;

➢ Mettre en place des actions diversifiées : campagnes de publicité payante, 

newsletters, système de fidélité online, etc.
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D’un point de vue textuel

➢ L’importance de présenter l’ensemble de ses 
produits de façon identique.

Conseils : 

• La description de produit doit être rédigée avec 
soin, être parfaitement lisible, et rester 
relativement courte.

• Sa fonction est plutôt de l’ordre de la 
confirmation : après sa lecture rapide, le client 
potentiel doit avoir la garantie qu’il se trouve 
bien sur la page dédiée au produit qu’il 
recherche.
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D’un point de vue textuel

Privilégier la concision de l’information et son intelligibilité : coller 
le plus précisément à la nature de l’objet en un minimum de mots.

Les détails techniques sont généralement dissociés de la 
description du produit. Cela permet de ne pas en allonger ni 
perturber la lecture, grâce à un onglet dédié aux caractéristiques et 
à la présentation visuelle.
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D’un point de vue visuel
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En e-commerce, la photo est de première 
importance. Elle permet la présentation de l’objet, 
avec son apparence, ses détails, sa finition et ses 
coloris.

• Présenter l’objet sous plusieurs angles de vue, 
insister sur les détails avec des gros plans et 
des fonctions de zoom puissants, permet 
également de mettre en évidence les parties 
d’un objet qui pourraient avoir une incidence sur 
certaines caractéristiques techniques.



D’un point de vue visuel
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• Bien calculer ses angles de vues, proposer de 
multiples photos, travailler l’ambiance, la mise 
en scène et la luminosité pour que cela vous 
ressemble.

Idée reçue : réussir des photos de produits 
demandent à la fois du matériel adéquat et des 
compétences solides en prise de vue, éclairages, 
retouches et détourage en post-production.



D’un point de vue visuel

• Bien calculer ses angles de vues, proposer de multiples photos pour 

qu’aucun des arguments positifs intrinsèques à l’objet n’échappent à 

l’acheteur potentiel : voilà la ligne directrice pour une présentation 

photographique réussie en e-commerce.

Naturellement, réussir des photos de produits demandent à la fois du 

matériel adéquat et des compétences solides en prise de vue, 

éclairages, retouches et détourage en post-production.
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Référencement naturel

Afin d’augmenter votre visibilité sur les moteurs de recherche et de répondre 

aux questions que se posent les internautes, il est important de travailler son 

SEO (référencement naturel).

➢Penser le texte de sa page produit en le construisant autour de 2 à 3 mots-

clés principaux ;

➢Optimiser ses éléments SEO (balises) sur base de ce/ces mots-clés ;

➢Rédiger des articles de blog en lien avec un produit du site ;

➢Etc.

Et bien sûr : maintenir ses informations de contact à jour, l’éventuel agenda 

de son site web,…
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Le SEO local, est l’un des pionniers dans les stratégies « drive to store ». Il 

permet aux pages “magasin” de remonter dans les meilleures 

réponses Google lors d’une recherche locale. Partie intégrante la stratégie 

SEO local, l’outil Store Locator, vitrine web de vos magasins, donne aux 

clients les informations essentielles (adresse, horaires, n° de téléphone…), 

ainsi que des informations enrichies (promotions locales, horaires 

exceptionnels…). Pas négligeable lorsqu’on sait que 54% des utilisateurs de 

smartphones recherchent les heures d’ouverture des magasins. Couplé à 

Google My business (outil gratuit qui vous permet de gérer la façon dont 

votre établissement local est présenté dans les produits Google) et au SEA 

local (lors d’opérations spéciales), le SEO local assure une visibilité 

optimisée.
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https://www.journaldunet.com/google/
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Référencement local

Intérêt : être référencé localement lorsque les consommateurs font des 
recherches sur Internet et répondre aux besoins de ses clients par deux 
techniques marketing :

Le store-locator, qui permet de référencer votre magasin à proximité de 
votre prospect,

Le stock-locator, qui permet d’indiquer que tel stock de produit est 
disponible dans tel magasin.
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Affiner sa présence sur les réseaux 

sociaux

• L’e-commerce peut se faire 

directement via les réseaux sociaux, 

ou contribuer à la vente.

• C’est là que vous allez toucher et 

fidéliser vos clients.

• Vous faites de la vente en ligne ? 

Faites en la promo sur vos réseaux !



Mise en place d’actions promotionnelles

• Communication en fonction des saisons (les 
fêtes de fin d’année approchent > c’est le 
moment de penser au cadeau !).

• Capitalisez également sur votre expertise en 
diffusant des conseils liés aux produits que 
vous vendez, et finissez votre publication par un 
call-to-action vers un produit spécifique.

• E-commerce ou pas, pour renforcer votre 
visibilité, soyez régulier dans vos publications ! 
Montrez-vous utile, créatif, original, n’hésitez 
pas non plus à être décalé.

16-11-2020



Communiquer en temps de crise : how 
to ?

• Continuez à communiquer, même si 
votre activité est à l’arrêt.

• Veillez à véhiculer des messages 
positifs. 

• C’est évidemment l’occasion de 
communiquer sur les initiatives mises 
en place pour faire face à la crise > 
comptez sur le soutien de vos clients 
et sollicitez-les !
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À éviter :

• Ne plus communiquer du tout. Si baisse de 
régime, essayer de poster une fois par 
semaine, afin de ne pas disparaître puis 
réapparaître du jour au lendemain > donner 
de ses nouvelles, comme vous le faites pour 
votre entourage !

• Essayer de vendre à tout prix. Mettre en 
avant le volet « soutien au commerce local » 
est une excellente initiative, mais ne vous 
montrez pas 100% commercial. Continuez à 
distiller un message utile.
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Des actions diversifiées

• Les newsletters et e-mailings ;

• Le partage dans des groupes 

Facebook locaux et/ou spécialisés ;

• Le référencement via des pages 

spécialisées ou sur des sites dédiés ;

• Les associations avec d’autres 

commerces et/ou influenceurs ;

• Etc.
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https://www.facebook.com/groups/hub.brussels.retail/
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Ne nécessite pas 
forcément de développer 
son propre site

Être visible sur les 
plateformes de livraison 

Visibilité locale sélective 
> choisir de n’être présent 
que dans les villes où ces 
systèmes sont 
opérationnels

Coût de la commission et 
des offres 
promotionnelles pour être 
mis en avant
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Créer son site pour permettre à la clientèle actuelle de commander certains 
produits.

Avantages 

Permet de se montrer plus créatif que la simple livraison de repas ;

Identité de marque plus forte ;

Permet de limiter les appels pour les commandes et de gérer cela de façon 
digitalisée ;

Confort pour les clients (cible plus jeune).
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Débuter dans la vente en ligne, que ce soit via la création d’un 
webshop ou d’un formulaire de click and collect, ça se prépare et 
surtout… cela demande un plan de communication !

Préparer et planifier les actions de communication liées à un site 
de vente en ligne permet d’augmenter fortement la visibilité du site 
et donc le nombre de ventes.
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Ceux qui vous concernent de façon “personnelle” et ceux qui concernent

votre public cible et vous-même.

Bonne nouvelle : les grands évènements de l’année sont repris dans le 

calendrier marketing de Qualifio.
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Vue mensuelle sur vos publications passées 
et futures.

Permet de vous assurer une présence
régulière et réfléchie sur les reseaux sociaux.
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Un simple fichier Excel

Google Calendar

Trello

Un outil payant comme Meltwater
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Vous organiser à l’avance va 
donc vous permettre de :

• gagner un temps précieux

• éviter de rater un évènement 
important dans votre secteur

• mieux travailler et définir votre 
contenu

• coller au plus près à la réalité de 
vos utilisateurs

• programmer votre contenu à 
l’avance

• être présent de façon régulière et 
pertinente

• gagner en tranquillité d’esprit !





Ce qui fait la différence, et qui se retrouve dans votre point de vente 

physique, c’est notamment :

➢ La qualité du conseil (qu’on retrouve de façon moins spontanée sur un 

site de vente en ligne) ;

➢ La possibilité d’avoir un endroit vers lequel se tourner en cas de 

problème avec la commande (augmente la confiance du 

consommateur) ;

➢ Augmente le sentiment de fidélité car le consommateur sait qu’il achète 

de façon locale et qu’il soutient une activité nationale ;
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➢ L’humain : acheter en ligne, lorsque le point de vente physique est 

existant, permet de se mettre en avant en tant qu’humain, à la fois sur les 

réseaux sociaux, sur votre site, dans votre SAV, etc. et cela reste 

essentiel à l’heure du digital !

➢ Comme vu précédemment, l’e-commerce occupe de plus en plus de 

terrain dans les achats des belges. Cependant, le magasin physique 

reste encore plébiscité par les consommateurs : 60% des belges 

préfèrent l’achat en boutique qu’en ligne.
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Source : Lightspeed, 2019
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http://werk-economie-emploi.brussels/fr_FR/prime-web
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