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LES BONNES PRATIQUES POUR 
VENDRE EN LIGNE EN 2020

AVEC LE SOUTIEN DEORGANISÉ PAR

#EFORUM



UN MOT SUR L’ORGANISATEUR

RETIS (www.retis.lu) est un cabinet-conseil neutre spécialisé en e-
commerce, actif au Grand-Duché de Luxembourg, en Belgique, et en 
France. Il est composé de 4 experts et est notamment agréé 
« Fit4Digital Consultant » et « Fit4Digital Packages » par Luxinnovation.

RETIS est la cheville ouvrière des congrès « E-FORUM », événement 
annuel qui rassemble l’écosystème de l’e-commerce, une opportunité 
pour s’informer et pour s’inspirer de l’expérience de ses pairs. 

Cette 5e édition est la première au Luxembourg, grâce au soutien 
organisationnel de la Chambre de Commerce.

http://www.retis.lu/
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L’ORGANISATEUR

LES STRUCTURES QUI SOUTIENNENT LE CONGRES

LE PARTENAIRE MÉDIA

PARTENAIRES

Hôte de cette édition
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Expert E-commerce, Retis

« Comment réduire les abandons 
de paniers sur son webshop ? »

DAMIEN JACOB

Réagissez en direct sur les réseaux sociaux #EFORUM#EFORUM
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E-Commerce
Comment réduire 
les abandons de paniers ?

Damien JACOB, Fondateur de Retis

Chargé de cours à HEC-ULiège, EPHEC, HEPL, UniStra

Présentation   www.Retis.lu

° retis    www.retis.lu E-Commerce: Réduire les abandons de panier - (c) D. JACOB (2020)
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Retis.be @Retis /company/Retis-be /Retis.be@DamienJacob /in/DamienJacob

Damien Jacob
Cabinet conseil spécialisé dans l’E-commerce &
l’E-business (ERP, CRM, plateformes web).
Propose des services de conseil, coaching et
formation aux entreprises et indépendants
(audit juridique, e-marketing, sélection solutions
et agences, stratégies commerciales,…)

Agréé

Consultant spécialisé en E-commerce,
E-business et E-marketing depuis 1994.
Fondateur de RETIS.
Chargé de cours et de formation en
Belgique, France et Luxembourg
(ULiège, EPHEC, EPFC-ULB, HEPL, UniStra,…)
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Soignez les étapes du parcours-client

Source: Cours e-commerce de Damien Jacob

(e-)marketingAttention

Visite, fiche-produits
➔ prospect

Intérêt

Mise en panier

➔ lead
Désire

Validation de la commande

➔ client
Action

Fidélisation

I

D

A

URL

ajout

Je paie

infos

A
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Taux d’abandon moyen ?

https://baymard.com/lists/cart-abandonment-rate

7/10 - Mode : 7,5/10
- Tickets: 8/10

LUXEMBOURG 2020

https://baymard.com/lists/cart-abandonment-rate
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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.
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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

° retis    www.retis.lu E-Commerce: Réduire les abandons de panier - (c) D. JACOB (2020)
Extrait du livre « e-Commerce: Les bonnes pratiques pour réussir »
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• Soignez la première 
impression (page d’accueil, 
mais aussi les pages de 
rubriques)

• et stimulez les sens par le 
visuel

E-Merchandising
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LUXEMBOURG 2020🧜♀️ Séduire
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Ambiance de luxe ?

https://www.exemplaire.com

LUXEMBOURG 2020

https://www.exemplaire.com/
https://www.exemplaire.com/
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Réalité augmentée sur Instagram

Plate-forme Spark AR sur Instagram
https://www.usine-digitale.fr/article/instagram-ajoute-une-couche-de-realite-augmentee-a-son-bouton-d-achat.N893529
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Visite virtuelle
LUXEMBOURG 2020



https://my.matterport.com/show/?m=FdNRT3UMk1J&lang=fr&ts=0
LUXEMBOURG 2020
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FAQ liés aux spécificités de l’offre
LUXEMBOURG 2020
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Ne camouflez pas votre identité ! Au contraire :

1. diffusez une page "qui sommes-nous" 
• présentant l'historique de la société, l'organigramme,... 
• Une photo des gérants rassure et en plus, apporte une touche humaine au 

site web 
• publier une photo de sa devanture si on possède une boutique physique 

2. mettez des liens vers des articles de presse, passages TV,... qui 
citent le commerçant 

3. FAQ + soyez facilement joignable (par téléphone, par chat en ligne) 

Bonnes pratiques
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Les logos presque incontournables 
pour les pays riverains…

• Allemagne : Sofort, Giropay
• Autriche : Sofort, EPS
• France: Carte bleue
• Pays-Bas: iDeal
• Belgique: Bancontact
• Danemark : Dankort (carte de 

débit)
• Autres pays scandinaves:  Klarna
• Suisse, PostFinance Card (carte 

de débit)
• Italie : CartaSi.
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Accordez le choix de plusieurs formules de livraison

• à domicile, au bureau, 

• via des points relais, 

• retrait au magasin / à l'entrepot

Mentionnez le nom de vos prestataires logistiques

Communiquez sur l'état de disponibilité de vos produits

•et listez les pays que vous desservez)

le top sur le plan commercial: annoncez une garantie "délivré dans x jours maximum 
sinon dédommagement accordé"

•ex: remboursement des frais de livraison 

Bonnes pratiques

E-Commerce: Réduire les abandons de panier - (c) D. JACOB (2020)° retis    www.retis.lu
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Quel est le site le plus rassurant ?

Site A Site B
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Synthèse
check-list des éléments de réassurance à prévoir

ACHAT

Infos 
sur le 

vendeu
r

Fiches 
produits 

détaillées

Avis 
positifs

Achats 
sans 

inscription

Livraison 
et retours 
gratuits

Choix 
modes de 
paiement

Choix 
modes de 
livraison

❑

✅

✅

✅ ✅

✅

✅

✅
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Eléments de réassurance 
juste au dessus du footer LUXEMBOURG 2020
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• « C’est avantageux »:
• Port gratuit  (ou offert au delà de x € de panier d’achat)
• Réductions en cas d’achats multiples
• Points de fidélité

• « C’est sans risque »:
• Retour gratuit

• « Je ne peux laisser filer cette occas. » :
• Déstockage, soldes, « bonnes affaires »
• Chèques-essai, code-promo
• « stress marketing »

• Ventes flash, pop-up promotionnel…

Incitants à passer commande

° retis    www.retis.lu E-Commerce: Réduire les abandons de panier - (c) D. JACOB (2020)



Le « Stress Marketing » 

Booking.com, un des « spécialistes » en la matière…
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• Des outils permettent de relancer individuellement les personnes 
qui ont abandonné un panier. 
• Par exemple au moyen d'un e-mail personnalisé, permettant même de 

reprendre la commande exactement là où elle avait été abandonnée. 

• Certains e-commerçants accordent même une réduction. 

Relance commerciale de panier
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Reste à passer à l’action pour 
améliorer le tunnel de commande… LUXEMBOURG 2020
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Accompagnement expert de votre e-commerce :

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

2. Aide à la sélection :
• de prestataires (agences web, systèmes de paiement, logisticiens,…)

• de plateformes d’e-commerce.

3. Mission d’audit, d’optimisation (contenu, conversion web) et de 
mise en conformité juridique

Expert agréé en e-commerce. Audit gratuit de 6 jours pour 

les PME luxembourgeoises (www.retis.lu/fit-4-digital) 

www.retis.lu
Facilitateur indépendant en e-business
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Contact :  +32. 474 68 01 09 / +33. 9 80 09 13 78

damien@retis.lu

http://linkedin.com/in/damienjacob

• @damienjacob @retis

Présentation: https://www.retis.lu/eforum
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POUR ALLER PLUS LOIN

- Formation « e-commerce » à la House of Training
- (11e édition, à partir du 9 mars): https://www.houseoftraining.lu

- Programme Go-Digital : 
- https://www.houseofentrepreneurship.lu/godigital/

- Programme Fit4Digital :
- https://www.luxinnovation.lu/fr/programmes-de-performance/fit-4-digital-fr/

- Fédération professionnelle:
- https://www.ecom.lu

- Medias communautaires, articles d’information:
- https://www.ecommerce-nation.fr/
- https://www.retis.be/publications-ecommerce/

https://www.houseoftraining.lu/
https://www.houseofentrepreneurship.lu/godigital/
https://www.luxinnovation.lu/fr/programmes-de-performance/fit-4-digital-fr/
https://www.ecom.lu/
https://www.ecommerce-nation.fr/
https://www.retis.be/publications-ecommerce/


MERCI À TOUS !

RESTEZ  INFORMÉS VIA

Site Web : www.e-forum.lu

Newsletter

Réseaux Sociaux

AVEC LE SOUTIEN DEORGANISÉ PAR

#EFORUM


