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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, etc.
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« Devenez scandaleusement riche, 
soyez e-commerçant ! »

L’envers du décor….

• +/- 56 000 e-shops en Belgique

• 277 e-shops réalisent > 1M€ de 
CA/an. Elles concentrent 2/3 de 
l’e-commerce belge.

• Par contre, > 90% réalisent 
moins de 100.000 € de CA / an !

Plus de 50 000 eshops 
avec <100k€ de CA

<1m
€ € de CA

260 e-shops
entre 1 et 10m €
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Chiffres publiés par la fédération Safeshops sur base des opérations de paiement en 2021

Dernières estimations de Safeshops.be – fin 2021



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

Ne surestimez pas les difficultés techniques;
Ne sous-estimez pas les défis en marketing, 
en logistique et les besoins en capitaux ! 



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
• …



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
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"  Attirer des visiteurs sur son e-shop

Source: Semrush.com 



"  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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!   Veillez à la qualité des photos

Vidéo



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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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

Extrait du livre « e-Commerce: Les bonnes pratiques pour réussir »



Encaissement en ligne

Moyens de paiement Prestataires de paiement en ligne

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 ?



Où mes clients pourront-ils être livrés ?

Livraison à domicile ou à 
l’adresse de leur choix

Enlèvement au point de venteLivraison en point relais

Avec quel(s) prestataire(s) ?

?



Préparation des commandes 

Fulfilment
(stockage, picking, 

emballage)

Fulfilment automatisé



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

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) Identité du professionnel éditeur du site
• Si personne physique (indépendant): Prénom + nom 

Si personne morale: dénomination + statut juridique
• N° d’entreprise (BCE)   +  n° de TVA
• Siège social

2)Coordonnées de contact
• Adresse commerciale (si ≠ du siège social)
• Adresse E-mail visible (pas juste un formulaire 

de contact!), 
• Téléphone professionnel (si existant)

3)Lien vers une page informative sur 
la collecte des données personnelles
v CF « GDPR »

4)Infos sur un éventuel 
engagement de la société

• Si « Code de conduite » souscrit
• Si agrément professionnel (Ordre,…)

Quelles sont les mentions obligatoires ?

°     retis    www.retis.be Formation "Règlementation marketing" - (c) D. JACOB (2024)

Sur tout site web professionnel 
ou page profil pro. d’un RS

(même en l’absence d’e-shop)
 

en BtoC / en BtoB

Autres points critiques 

• Tunnel de commande en ligne conforme
• SAV Responsabilité du vendeur

• En cas de problème de livraison
• Garantie légale de 2 ans – Produits non conformes sur le marché UE
• Droit de rétractation

• Pratiques commerciales trompeuses
• Concours non conformes
• Faux avis consommateurs
• Faux « prix barrés » 
• Marketing d’influence non conforme

• Respect du RGPD « consentement préalable, libre, explicité, éclairé, univoque »
• Formulaires en ligne
• Newsletters
• Cookies d’analyse, de remarketing, de tiers

è Mentions légales, politique de confidentialité, bannière cookies, 



Cookies – Consignes de la CEPD
https://edpb.europa.eu/our-work-tools/our-documents/report/report-work-undertaken-
cookie-banner-taskforce_en 

Auto-formation en ligne: 

https://www.technofuturtic.be/catalogue/formation/aspects-
reglementaires-de-la-presence-en-ligne 



Taux de TVA appliqués au 1/7/2019
Pays Taux normal Taux réduit Taux super réduit
Allemagne 19% 7%
Autriche 20% 10 / 13 %
Belgique 21% 6/12%
Bulgarie 20% 9%
Danemark 25% X
Espagne 21% 10% 4%
Finlande 24% 10/14%
France 20% 5,5 / 10 % 2,1%
Grèce 24% 6/13%
Irlande 23% 9/13,5% 0 % / 4,8%
Italie 22% 5 / 10% 4%
Luxembourg 17% 16% 8% 3%
Pays Bas 21% 9%
Portugal 23% 6/13%
(Royaume Uni) (20%) (5%) (0%)
Suède 25% 6/12%
Chypre 19% 5/9%
Estonie 20% 9%
Hongrie 27% 5/18%
Lettonie 21% 5/12%
Lituanie 21% 5/9%
Malte 18% 5/7%
Pologne 23% 5/8%
Rep. slovaque 20% 10%
Rép. tchèque 21% 10/15%
Roumanie 19% 5/9%
Slovénie 22% 9,5%
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Règles TVA intracom. e-commerce.  (résumé)

B to B ?
(sauf services prestés dans le 

pays du vendeur)

Facturation HTVA 
possible

(l’entreprise auto-liquidera le 
montant de la TVA dans sa 

déclaration)

<!> Bien vérifier 
l’identité et n° TVA 

intracom. de l’acheteur !

B to C ? (ou BtoB vers des structures non assujetties TVA ?)  

Facilité accordée si total du 
CA annuel dans l’ensemble 
des autres Etats membres 

< de 10000 €

è TVA du vendeur 
(sauf si produits soumis à 

« accises »: alcool…)

è Application du taux TVA du pays du consommateur

Souhait de récupérer la TVA sur les factures entrantes de fournisseurs 
situés dans d’autres pays européens?

ou vente de produits soumis à accises (ex: Alcools, tabacs, cafés,…) ?
NON                          /                            OUI

1) Déclaration trimestrielle + 
paiement sur plateforme OSS

2) Registre des ventes 
pendant 10 ans

<!>
Obligation d’enregistrement et 
de paiement dans chaque pays 

concerné



Synthèse 
Ressources utiles

Article: http://www.retis.be/facteurs-de-reussite/ 



• Dossier pratique « Développer son 
e-commerce à l’international » 
(extrait de « mise en place d’un projet e-business »)

• de Damien Jacob
• 9 pages 
• Disponible auprès de 

damien@retis.be 

• Article en ligne
• http://www.retis.be/ecommerce-

international



Jusqu’à 5000 € (40 à 60% de l’investissement)
https://www.retis.be/prime-web/ 

Contact :
    damien@retis.be
    http://linkedin.com/in/damienjacob

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, référencement, 

conversion e-commerce, rentabilité) et de mise en conformité
juridique (RGPD, mentions légales, CGV, e-marketing)

2 experts agréés en e-commerce et e-marketing. 
Intervention subsidiée en RW à 50% pour les TPE 

(https://www.retis.be/cheque-numerique/) 

+32 2 899 20 06.   +32 474 68 01 09

www.retis.be  

Dossier:  https://www.retis.be/plateforme-ecommerce   


