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Mǃf-commerce en Belgique

Chiffres clés

Gestion quotidienne Des actions de visibilité

Créativité et originalité La clé du succès

Tǃpshbojtfs

Ce que la crise révèle







ü En 2019, 68 % des consommateurs 

belges ont passé au moins une 

commande en ligne ;

ü Cela représente 8 internautes sur 10 ;

ü Les secteurs les plus populaires : le 

secteur du tourisme-!mǃévènementiel et 

mft!bsujdmft!eǃhabillement et de sport .
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Hébergements touristiques & Tickets pour 

manifestations 
25%

Habillement, articles de sport 20%

Articles ménagers 12%

Mjwsft-!nbhb{joft-Ǎ!)qiztjrvft0wjsuvfmt*10%

Tickets de transports, autres dépenses de 

voyages
10%

Films, musiques 6%

Appareils électroniques, softwares >5%

Bmjnfoubujpo!pv!bsujdmft!eǃˡqjdfsjf>5%

Source : enquête TIC 2019 ménages et individus - SPF Economie



Selon BeCommerce :

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

le premier semestre 2020.

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

semestre de 2020 relève du domaine «produits » .

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

forte - se trouve en tête du classement.

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



ü En 2019, vo!qfv!qmvt!eǃvo!

consommateur sur quatre oǃbwbju!

encore jamais commandé en ligne ;

ü Motif principal : la préférence de 

mǃfyqˡsjfodf!eǃbdibu!fo!qpjou!ef!wfouf!

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. Mb!qpmjujrvf!ef!sfupvs!oǃftu!qbt!dmbjsf!)eˡmbj!ev!sfupvs-!nˡuipef!eǃfowpj-!

etc.) ou aux frais du client ;

5. Jm!tpvibjuf!dpnqbsfs!mft!qsjy!bwfd!eǃbvusft!tjuft/

La mise en place eǃf-mails de relance de panier abandonné permet de 

récupérerkvtrvǃ˘50% des paniers non achetés.
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Bwbou!ef!tf!mbodfs!ebot!mb!dsˡbujpo!eǃvo!tjuf!ef!wfouf!fo!mjhof-!pv!qpvs!

améliorer ce dernier, il est bien entendu essentiel :

ü De connaître sa cible fu!tft!dpnqpsufnfout!eǃbdibu!<

ü De définir un plan de communication bgjo!ef!mǃbuufjoesf!<

Dpncjoˡ!˘!vo!qpjou!ef!wfouf!qiztjrvf-!jm!tǃbhju!eǃvo!fydfmmfou!dbobm!ef!

fidélisation de votre clientèle :

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

bebquˡfǍ!bwfd-!˘!mb!dmˡ-!ef!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 :

üGestion du stock, des envois et des retours ;

üGestion du site et mise à jour ;

üGestion du SAV ;

üCoût de création du site ;

üProjet chronophage ;

üǍ



Mpstrvf!mǃpo!ejtqptf!eǃvo!qpjou!ef!wfouf!qiztjrvf-!mǃpqqpsuvojuˡ!ef!sˡbmjtfs!

de la vente en ligne est à prendre en comptepour différentes raisons :

üPermet de toucher vof!dmjfouˠmf!rvj!oǃftu!qbt!mpdbmf!(élargir sa zone de 

chalandise) ;

üPermet de référencer son catalogue de produits sur le web (meilleure 

visibilité sur les moteurs de recherche) ; 

üPermet de gbjsf!wfojs!mǃbdifufvs!fo!cpvujrvf!hs˚df!bv!dmjdl!boe!collect ;

üPermet de hˡoˡsfs!vof!fowjf!eǃbdibu!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 
nonǍ!

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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Cjfo!ˡwjefnnfou-!jm!of!tvggju!qbt!ef!ejtqptfs!eǃvo!tjuf!ef!wfouf!
en ligne ou eǃvo!gpsnvmbjsf!ef!dmjdl!boe!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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Fo!3131-!mf!qbsdpvst!e(bdibu!eǃvo!
consommateur démarre généralement sur 
Internet :

ǋIl commence par chercher des informations sur le besoin 
rvǃjm!a identifié. 

Fousf!mb!sfdifsdif!eǃjogpsnbujpot!fu!
mǃbdibu!)qvjt!mb!gjeˡmjtbujpo*-!mf!
consommateur va avoir quelques 
occasions de se rapprocher du magasin 
qiztjrvf!;!dǃftu!m˘!pˮ!jm!gbvu!ˢusf!qsˡtfou/!







Qpvs!dpoob˦usf!ev!tvddˠt!fo!nbujˠsf!ef!wfouf!fo!mjhof-!jm!ftu!jnqpsubou!efǍ

üBien présenter ses produits sur son site web ;

üOptimiser son référencement naturel et local ;

üPromouvoir ses produits via les réseaux sociaux ;

üMettre en place des actions diversifiées : campagnes de publicité payante, 

newsletters, système de fidélité online, etc.
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Eǃvo!qpjou!ef!wvf!ufyuvfm

üMǃjnqpsubodf!ef!qsˡtfoufs!mǃfotfncmf!ef!tft!
produits de façon identique.

Conseils : 

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

ÅTb!gpodujpo!ftu!qmvu˫u!ef!mǃpsesf!ef!mb!
confirmation : après sa lecture rapide, le client 
qpufoujfm!epju!bwpjs!mb!hbsboujf!rvǃjm!tf!uspvwf!
cjfo!tvs!mb!qbhf!eˡejˡf!bv!qspevju!rvǃjm!
recherche.
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Eǃvo!qpjou!ef!wvf!ufyuvfm

Qsjwjmˡhjfs!mb!dpodjtjpo!ef!mǃjogpsnbujpo!fu!tpo!joufmmjhjcjmjuˡ!;!dpmmfs!
mf!qmvt!qsˡdjtˡnfou!˘!mb!obuvsf!ef!mǃpckfu!fo!vo!njojnvn!ef!nput/

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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Eǃvo!qpjou!ef!vue visuel
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En e-commerce, la photo est de première 
jnqpsubodf/!Fmmf!qfsnfu!mb!qsˡtfoubujpo!ef!mǃpckfu-!
avec son apparence, ses détails, sa finition et ses 
coloris.

ÅQsˡtfoufs!mǃpckfu!tpvt!qmvtjfvst!bohmft!ef!wvf-!
insister sur les détails avec des gros plans et 
des fonctions de zoom puissants, permet 
également de mettre en évidence les parties 
eǃvo!pckfu!rvj!qpvssbjfou!bwpjs!vof!jodjefodf!tvs!
certaines caractéristiques techniques.



Eǃvo!qpjou!ef!vue visuel
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ÅBien calculer ses angles de vues, proposer de 
nvmujqmft!qipupt-!usbwbjmmfs!mǃbncjbodf-!mb!njtf!
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.



Eǃvo!qpjou!ef!wvf!wjtvfm

ÅBien calculer ses angles de vues, proposer de multiples photos pour 

rvǃbvdvo!eft!bshvnfout!qptjujgt!jousjotˠrvft!˘!mǃpckfu!oǃˡdibqqfou!˘!

mǃbdifufvs!qpufoujfm!;!wpjm˘!mb!mjhof!ejsfdusjdf!qpvs!vof!qsˡtfoubujpo!

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

Bgjo!eǃbvhnfoufs!wpusf!wjtjcjmjuˡ!tvs!mft!npufvst!ef!sfdifsdif!fu!ef!sˡqpoesf!

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

SEO (référencement naturel).

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

clés principaux ;

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

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

üEtc.

Fu!cjfo!t˰s!;!nbjoufojs!tft!jogpsnbujpot!ef!dpoubdu!˘!kpvs-!mǃˡwfouvfm!bhfoeb!

ef!tpo!tjuf!xfc-Ǎ
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Mf!TFP!mpdbm-!ftu!mǃvo!eft!qjpoojfst!ebot!mft!tusbuˡhjft!«!esjwf!up!tupsf!º/!Jm!

qfsnfu!bvy!qbhft!ǆnbhbtjoǇ!ef!sfnpoufs!ebot!mft!nfjmmfvsft!

réponses Googlempst!eǃvof!sfdifsdif!mpdbmf/!Qbsujf!jouˡhsbouf!mb!tusbuˡhjf!

TFP!mpdbm-!mǃpvujm!Tupsf!Mpdbups-!wjusjof!xfc!ef!wpt!nbhbtjot-!epoof!bvy!

clients les informations essentielles (adresse, horaires, n°ef!uˡmˡqipofǍ*-!

ainsi que des informations enrichies (promotions locales, horaires 

fydfqujpoofmtǍ*/!Qbt!oˡhmjhfbcmf!mpstrvǃpo!tbju!rvf!65&!eft!vujmjtbufvst!ef!

tnbsuqipoft!sfdifsdifou!mft!ifvsft!eǃpvwfsuvsf!eft!nbhbtjot/!Dpvqmˡ!˘!

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 

mpdbm!)mpst!eǃpqˡsbujpot!tqˡdjbmft*-!mf!TFP!mpdbm!bttvsf!vof!wjtjcjmjuˡ!

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-!rvj!qfsnfu!eǃjoejrvfs!rvf!ufm!tupdl!ef!qspevju!ftu!
disponible dans tel magasin.
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Affiner sa présence sur les réseaux 

sociaux

ÅMǃf-commerce peut se faire 

directement via les réseaux sociaux, 

ou contribuer à la vente.

ÅDǃftu!m˘!rvf!wpvt!bmmf{!upvdifs!fu!

fidéliser vos clients.

ÅVous faites de la vente en ligne? 

Faites en la promo sur vos réseaux!



Njtf!fo!qmbdf!eǃbdujpot!qspnpujpoofmmft

ÅCommunication en fonction des saisons (les 
gˢuft!ef!gjo!eǃbooˡf!bqqspdifou!?!dǃftu!mf!
moment de penser au cadeau !).

ÅCapitalisez 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.

ÅE-commerce ou pas, pour renforcer votre 
visibilité, soyez régulier dans vos publications ! 
Montrez-wpvt!vujmf-!dsˡbujg-!psjhjobm-!oǃiˡtjuf{!
pas non plus à être décalé.
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Communiquer en temps de crise : how 
to ?

ÅContinuez à communiquer, même si 
wpusf!bdujwjuˡ!ftu!˘!mǃbssˢu/

ÅVeillez à véhiculer des messages 
positifs. 

ÅDǃftu!ˡwjefnnfou!mǃpddbtjpo!ef!
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 :

ÅNe 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 !

ÅEssayer 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.

16-11-2020



Des actions diversifiées

ÅLes newsletters et e-mailings ;

ÅLe partage dans des groupes 

Facebook locaux et/ou spécialisés ;

ÅLe référencement via des pages 

spécialisées ou sur des sites dédiés ;

ÅMft!bttpdjbujpot!bwfd!eǃbvusft!

commerces et/ou influenceurs ;

ÅEtc.
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