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1. Comprendre les indicateurs clés de performance

(KPI) pour un e-commerce

2. Savoir analyser ses chiffres pour prendre des

décisions stratégiques

3. Optimiser les ventes en agissant sur les bons leviers

Objectifs du webinaire



 Pourquoi analyser ses chiffres?1.

Quels sont les KPI essentiels2.

 Comment récolter mes données3.

 Analyser et interprêter mes données4.

 Les actions concrètes5.

INDEX



identifier les produits qui se vendent le

mieux et d'ajuster son offre

Réduire les coûts et optimiser les dépenses

marketing

Amélioration de l'expérience utilisateur et

éliminer les points de friction

Les décisions basées sur les chiffres sont plus

précises et efficaces

1. Pourquoi analyser ses chiffres?



Taux de conversion
Valeur du panier moyen
Taux d’abandon de panier
Coût d’acquisition client (CAC)
Lifetime Value (LTV)
Taux de rebond
Nouveaux visiteurs
Temps de visite
Moments d’affluence
Nombre de pages visitées
Origine du traffic
Taux de retour produits
Taux de satisfaction
Taux de fidélisation
Marge nette par commande

2. Quels sont les KPI essentiels



Définition: Pourcentage de visiteurs qui deviennent des
clients

Le taux de conversion se calcule en divisant le nombre de
ventes par le nombre total de visiteurs, puis en multipliant
par 100 pour obtenir un pourcentage.

Pour un e-commerce, un taux de conversion moyen se
situe entre 1 % et 3 %, selon le secteur et la qualité de
l'expérience utilisateur.

Taux de conversion



Taux de conversion



Définition : Montant moyen dépensé par transaction

Pour calculer la valeur du panier moyen, divisez le
chiffre d'affaires total par le nombre total de
commandes sur une période donnée

 Panier moyen = Chiffre d'affaires / Nombre de
commandes.

Une valeur moyenne pour un e-commerce varie selon
le secteur, mais se situe généralement entre 50€ et
100€. Cela peut être plus élevé dans des secteurs
comme le luxe.

Valeur du panier moyen



Définition: Le nombre de personne
qui ne vont pas jusqu’au bout du
processus du paiement. Identifier
les causes fréquentes (frais de
livraison, processus de paiement
complexe)

(Nombre de paniers abandonnés /
Nombre de paniers créés) x 100.

En e-commerce, le taux d'abandon
moyen se situe généralement entre
60 % et 80 %, selon les secteurs.

Taux d’abandon du panier



Le coût d'acquisition client (CAC) se calcule en divisant le total
des dépenses marketing par le nombre de nouveaux clients
acquis sur une période donnée.

Par exemple, si vous dépensez 1 000 € en publicité et que cela vous
rapporte 50 nouveaux clients, votre CAC est de 20 €.

La moyenne du CAC pour un e-commerce varie entre 20 € et 100
€, selon le secteur et la compétitivité du marché.

Un CAC raisonnable devrait représenter environ 20% à 30% du
panier moyen. Cela garantit que le coût d'acquisition n'érode pas
trop la marge bénéficiaire. Si le panier moyen est de 100 €, un CAC
de 20 à 30 € est considéré comme optimal pour maintenir une
rentabilité saine tout en acquérant de nouveaux clients.

Coût d’acquisition client (CAC)



Définition: Valeur générée par un client sur toute sa relation
avec la marque.

Pour calculer la Lifetime Value (LTV) d'un client, multipliez la valeur
moyenne du panier par la fréquence d'achat et la durée de la
relation client (en années). Cela donne une estimation des revenus
générés par un client tout au long de sa relation avec la marque.

La valeur moyenne de LTV dans le secteur du e-commerce varie
généralement entre 200 € et 1 000 €, en fonction de la niche et
des marges.

Lifetime Value (LTV)



Défintion: Le temps après lequel le visiteur quitte votre site.

Le taux de rebond se calcule en divisant le nombre de visiteurs
qui quittent le site après avoir consulté une seule page par le
nombre total de visiteurs, puis en multipliant par 100.

Pour un e-commerce, un taux de rebond moyen se situe
généralement entre 20% et 45%.

Taux de rebond



Taux de rebond - bounce rate



Une valeur moyenne pour un e-commerce varie généralement
entre 60% et 80%, en fonction de la notoriété et de la
fidélisation des clients.

Nombre de nouveaux visiteurs



Pour calculer le temps de visite, vous
pouvez utiliser Google Analytics qui
mesure le temps écoulé entre la
première et la dernière interaction d'un
utilisateur sur une page.

Une valeur moyenne pour un e-
commerce se situe généralement entre 2
à 3 minutes, bien que cela puisse varier
en fonction du secteur et de
l'optimisation du site.

Temps de visite



Pour calculer les moments d'affluence d'un e-commerce, il est
nécessaire d'analyser les données de trafic par heure et par
jour via Google Analytics ou d'autres outils d'analyse, en
observant les pics de visites et de transactions.

En moyenne, les pics d'affluence pour un e-commerce se
situent souvent entre 19h et 22h, notamment les lundis et
dimanches, lorsque les clients ont plus de temps pour
naviguer et faire des achats.

Moments d’affluence



Le nombre de pages visitées par session se
calcule en divisant le total de pages vues par le
nombre total de sessions sur une période
donnée.

La moyenne pour un site e-commerce se situe
généralement entre 3 et 5 pages par session,
mais cela peut varier selon l'interface et
l'engagement des utilisateurs.

Vérifier quelles pages ont le plus de succès

Nombre de pages visitées



En moyenne, un e-commerce voit
environ 40-50 % de son trafic
provenir de la recherche organique,
avec le reste réparti entre d'autres
canaux comme la publicité payante et
les réseaux sociaux. Ces chiffres
varient selon l'industrie et la maturité
du site.

D’où proviennent les visiteurs? Est-ce
via une recherche organique? Via des
pubs, via les réseaux sociaux

Origine du traffic



Origine du traffic



Pour calculer le taux de retour produits, divisez le nombre de
produits retournés par le nombre total de produits vendus,
puis multipliez par 100 pour obtenir un pourcentage.

Par exemple, si 50 produits sont retournés sur 1 000 vendus, le
taux de retour est de 5 %.

En moyenne, le taux de retour pour un e-commerce se situe
entre 20 % et 30 %, bien que cela puisse varier selon les
secteurs (plus élevé dans la mode)

Pourquoi les retours ont lieu? Le client est-il décu? Les tailles
sont elles mal indiquées, les fiches produits pas assez
complètes?

Taux de retour produits



Définition: Le taux de recommandation, également appelé
Net Promoter Score (NPS), est un indicateur qui permet de
mesurer la satisfaction de la clientèle.

Pour calculer le taux de satisfaction, divisez le nombre de
réponses positives (clients satisfaits) par le nombre total de
réponses, puis multipliez par 100.

Par exemple : si 80 sur 100 clients sont satisfaits, le taux est de
80 %. La valeur moyenne du taux de satisfaction pour un e-
commerce varie généralement entre 70% et 85%, selon
l'industrie et la qualité du service.

Taux de satisfaction



Le taux de fidélisation se calcule en divisant le nombre de
clients récurrents par le nombre total de clients, puis en
multipliant par 100.

Une formule simplifiée :
Taux de fidélisation (%) = (Clients récurrents / Clients totaux) ×
100.

Dans le e-commerce, un bon taux de fidélisation varie
généralement entre 20 % et 30 %, bien que cela puisse
dépendre du secteur d'activité.

Taux de fidélisation



Pour calculer la marge nette par commande, utilisez la formule
suivante :

Marge nette = (Revenu - Coûts totaux) / Revenu x 100.

Les coûts incluent le coût des produits, le marketing,
l’expédition, etc. Une marge nette moyenne pour un e-
commerce varie entre 5 % et 10 %, bien que cela puisse
fluctuer en fonction du secteur et du modèle économique.

Marge nette par commande



Google Analytics

Site e-commerce

Réseaux sociaux

Newsletter

Reviews

Logistique

Enquête

3. Comment récolter mes données



Service d’analyse web proposé par Google qui

permet de suivre et analyser le trafic sur votre site

Google Analytics



Google Analytics



Google Analytics



Site e-commerce

Votre CMS permet également de récolter certaines

données telles que le nombre de ventes, les clients

qui reviennent , le pic d’affluence, etc. 

On y retrouve également les rapports de vente, par

article, par catégories d’articles, par intervalles de

temps, etc



Site e-commerce



Site e-commerce



Instragram, Facebook, Tiktok, Youtube, etc:

L’impact de vos partages (nouveautés,

promotions, articles de blog, 

L’impact de votre communication (organique

et payante)

L’impact d’un partage externe (colaboration,

influence, concours)

Réseaux sociaux



Réseaux sociaux



Réseaux sociaux



Permet de suivre l’engagement des abonnés à

votre newsletter,  et leur interaction avec votre

contenu.

taux d’ouverture: la moyenne du taux

d’ouverture varie entre 15 % et 25 % selon le

secteur 

taux de clics: le CTR moyen se situe entre 2%

et 5%, selon l'industrie et l'audience

nombre d’abonnés

Newsletter



Newsletter



Les reviews et témoignages permettent aussi de

récolter des données à inclure dans la stratégie

de suivi.

Reviews



La gestion des stocks

Le taux de rotation des stocks

La durée moyenne de stockage

Le coût de stockage

Le planning de gestion des commandes et

des fournisseurs

Les moyens de livraison

Logistique



Enquête ponctuelle

Enquête de satisfaction après chaque

commande

Enquête



Routine d’analyse:

hebdo

mensuelle

annuelle

Comment les chiffres révèlent des points de

friction et comment les corriger.

4. Analyser et interprêter mes données



Taux de conversion

Taux d’abandon de panier

Taux de rebond

Nouveaux visiteurs

Moments d’affluence

Temps de visite

Routine quotidienne



Valeur du panier moyen

Coût d’acquisition client (CAC)

Origine du trafic

Nombre de pages visitées

Taux de retour produits

Routine hebdomadaire



Lifetime Value (LTV)

Taux de satisfaction

Taux de fidélisation

Marge nette par commande

Nombre d’abonnés (Réseaux, newsletter)

Taux de clics

Taux d’ouverture

Routine mensuelle



Identifier 5 à 10 paramètres à suivre

Créer un tableau de suivi

Etablir une routine de prise de note

5. Les actions concrètes



Taux de conversion: Optimisation du parcours

client, offres promotionnelles

Augmenter le panier moyen: Cross-selling,

upselling, promotions ciblées

Life Time Value: Stratégies de fidélisation,

programmes de rétention

5. Les actions concrètes



Taux d’abandon de panier : Utiliser des rappels

d’abandon de panier par e-mail.

Coût d’acquisition client (CAC) : Améliorer le

ciblage publicitaire et utiliser le SEO.

Taux de rebond : Améliorer la pertinence des pages

d’atterrissage.

Nouveaux visiteurs : Créer du contenu attractif et

augmenter la présence sur les réseaux sociaux.

Temps de visite : Ajouter du contenu engageant,

comme des vidéos ou des blogs.



Moments d’affluence : Adapter les campagnes

marketing aux pics de trafic.

Nombre de pages visitées : Améliorer la navigation

et proposer du contenu pertinent.

Origine du trafic : Diversifier les canaux de

marketing (SEO, SEA, réseaux sociaux).

Taux de retour produits : Améliorer la description

des produits et les photos pour mieux informer.

Taux de satisfaction : Utiliser des enquêtes post-

achat pour ajuster l’offre et le service.



Taux de fidélisation : Offrir des remises exclusives

aux clients réguliers.

Marge nette par commande : Réduire les coûts

d'approvisionnement ou d’expédition, et

augmenter légèrement les prix.



Etablir votre propre tableau KPI

Données relatives vs. données absolues

Suivi des actions mises en place

Et maintenant?

=> Nous pouvons vous aider !



01/10: Je développe mon plan de com grâce à l’IA !

Videos et checklist sur le site

Offre d’accompagnements personnalisés

Avis Google

Check list par mail

Et maintenant?








