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Trouvez ce qui bloque la croissance de  votre 
activité et définissez un plan d’action sur-

mesure

Guide  digitalisation TPE

Chiffre d’affaires, réputation, marketing, communication, relation 
clients, … :votre entreprise stagne ou décroît ?
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A PROPOS D’EXPERIENS CONSEIL

Stratégiedigitale e-commerce, webmarketing, omnicanal :Experiens Conseil 

accompagne les TPE et PME dans leur développement commercial et 

marketingvia le digital.

«Sefaire battre est excusable, se faire surprendre est impardonnable. »

-Napoléon

EXPERIENSCONSEIL

111 rue Camille Flammarion

33100BORDEAUX, France

Contact :info@experiens-conseil.com

SIRET:883747453

Vouspouvez diffusersanslimitation ce document à 

condition de ne pas modifier ou altérer le contenu.
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EST-CE QUE VOUS AVEZVRAIMENTBESOINDE VOUS 
DIGITALISER:8 SIGNESQUINE TROMPENTPAS

Certains signes peuvent clairement indiquer que vous avez besoin de vous  

digitaliser rapidement pour éviter de stagner ou décroître. Ignorez-les et vous 

risquez de mettre votre activité en péril.Agissez et vousaurez l’opportunité de 

relancer votre activité surde nouvelles bases !

Les idées reçues

Idée reçue #1: «Un site web n’est  
pas utile »

C’est ce que pense 37%des PME1. Les  
études montrent pourtant une  
corrélation directe entre site web et  
chiffre d’affaires:le CA augmente de  
15%quand une PME allie e-business  
et commerce physique.

Idée reçue #2: «La transformation  
digitale, c’est juste un site web »

Avoir un site e-commerce fait partie  
de la transformation digitale, mais ce  
n’est que la partie émergée de  
l’iceberg. La transformation digitale, 
c’est aussi repenser vos flux et votre  
organisation. Sans cela, vous risquez  
de rater le virage…

(1)Sources :Médiamétrie –Observatoire des usages
Internet –T4 2019
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Baisse des parts 

de marché

Ralentissement  

régulier du CA
Sentiment d’être

«dépassé »ou

«ringardisé »

Augmentation

des départs  

clients

Lien avec les

clients qui se  

distend

Dégradation de la 

(e-)réputation

Manque de

régularité dans les 

ventes

Manque de

visibilité à long 

terme sur l’activité

Un des leviers les plus efficaces pour retrouver la croissance est de digitaliser vos 

activités commerciales et marketing. Mais encore faut-ilêtre sûrque vous en ayez 

besoin !
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Même sivous n’en avez peut-être pas conscience, toutes les entreprises sont concernées par la digitalisation de leursactivités

commerciales & marketing.

Evidemment, cela commence souventpar le siteweb (pas forcément e-commerce !).Mais ils’agit aussi de l’informatisation,

l’automatisation et l’interconnexion de vos flux et processus.

Le phénomène de la «transformation digitale »est déjà bien entamé. Pourtant, encore 22%des PME françaises n’ont pas encore de

siteweb !Que vous soyez un artisan, un commerçant ou une société de services, le manque de digitalisation peut avoir un lourd 

impact :vous faites peut-être une croix sur+15%de votre chiffre d’affaires additionnel !

LEMONDEA CHANGÉ.

Lesétudes montrent en effet que les PME qui associent commerce physique et e-business augmentent en moyenne leur CA de +14%1!

C’est compréhensible, quand 40 millions de français achètent régulièrement en utilisant Internet2…

Mais ce n’est pas si simple :

• Lesmarketplaces et sitese-commerce pure players maîtrisent de plus en plus les outils et les canaux numériques, contrairement aux 

entreprises traditionnelles

• Lesconsommateurs sont en position de force, avec un accès immédiat à un choix infini de produits et services via de multiples

canaux

•Lesplateformes e-commerce offrent une meilleure expérience client, des prixplus attractifs ou des produits plus éthiques

Vous devez donc vous poser les bonnes questions.

EST-CEQUE VOUS UTILISEZ LESBONSOUTILS, À LEUR

PLEIN POTENTIEL?

Sivous ne répondez pas rapidement à ces questions, votre activité risque de 

stagner,voire décliner.

Car c’estune question de cycle économique de votre domaine.

Sources :
(1)Fédération e-commerce et vente à distance  
(2)Médiamétrie–Observatoiredes usages Internet–T42019
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LES5 PHASES D’UN SECTEURÉCONOMIQUE

Toutcommence par une innovation, c’est-à-dire une invention 
adoptée par un large public. Ce peut être une innovation 
technique, un produit/service, une innovation marketing, un  
nouveau processus logistique, de vente, de fabrication, etc.
Exemples: le train, la voiture, l’électricité… le smartphone !

1

2 Puis vient la phase d’expansion, qui correspond à

la multiplication des acteurs se lançant sur le  
marché créé ou dopé par l’innovation. Ils’agit  
d’une phase de «ruée vers l’or»et mieux vaut  
arriver en début de phase. Exemples: les débuts  
de l’automobile, la téléphonie mobile, Internet,  
les cryptomonnaies.

3 Face à la multiplication des entreprises et des pratiques, les
acteurs se réunissent pour faire émerger des standards et les états
émettent normeset règlementations. Lesentreprisesont troischoix
:promouvoir leurspropres standards, adopter les normes établies, 
se marginaliser. Exemple :espacement des rails, prise jack, port 
USB,…

Après la phase de  
régulation, vient la  
phase de Consolidation 
durant laquel e les
acteurs les plus gros  
absorbent ou éliminent 
les plus petits. Cela  
mène naturellement à  
une diminution des
acteurs en jeu. Exemple :  
automobile, téléphonie  
mobile, fournisseurs  
Internet, …

4

Lesentreprisesqui ont du mal à se renouveler,en termes 
d’offres, de techno, de marketing, de canaux, de client,  
etc. finissent par être sorties du jeu. Au contraire, les  
entreprises qui arrivent à se renouveler, à créer de  
nouvelles offres, à adopter de nouvelles pratiques, de 
nouvelles approches, etc., parviennent à rester dans le  
jeu en innovant, ce qui enclenche un nouveau cycle.

5
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ETVOUS ?

• 1990’ : innovation –Déploiement du web. Apparition des premiers fournisseurs d’accès, des premières pages web, des 
premiers navigateurs et des premiers visiteurs,bulle Internet. Apparition des pubs Google (2000).

• 2000’ : expansion – Multiplication des fournisseurs d’accès, des sitesweb, explosion des métiers du web, les entreprises 
commencent à avoir un site web. Wordpress (2003), Facebook (2004), Youtube (2005), Twitter (2006), iPhone (2007), 
Facebook Ads (2007).

• 2010’ : régulation – Règlementation et standardisation au niveau des tarifs,des protocoles, des langages, des métiers, 
des technos, etc. Homogénéisation des pratiques, des stratégies, des approches marketing via Internet. Les outils 
deviennent de plus en plus perfectionnés (outils marketing, relation client, publicité, etc.). Nouvelles règles de 
référencement Google (2009),régulation interne de Facebook (2014).

• 2015 : consolidation – Diminution des acteurs du digital (plateformes de paiement, logistique, CRM, etc.). Suprématie 
des GAFAM, qui imposent leurs règles et sont devenus les principales plateformes de publicité, donc de source de trafic

pour les acteurs du web. Lesclients sont devenus plus sophistiqués. Les taux de conversion ont chuté. 6
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LA SOLUTION POUR SORTIRDE L’IMPASSE :  
DIGITALISER VOS ACTIVITÉS COMMERCIALES  

ET MARKETING

Quels sont les pièges à éviter ?

• Ne pasprendre le temps de se poser lesbonnes  

questions

Adopter des solutions mal dimensionnées

Utiliserdes outilsmal adaptés

•

•

• Faire comme tout le monde

Pourquoi c’est important ?

• Pour pérenniser votre activité

• Pour développer votre chiffre d’affaires

• Pour retrouverune proximité avec vos clients

• Pour retrouverplus de sens,pour vous et vos

équipes

• Pour avoir une meilleure visibilité sur l’avenir 

(automatisation, régularité,…)

• Pour reprendre contrôle de la situation  

(connaissance cible, données, etc.)

7
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Les 4 étapes de l’utilisation des outils digitaux pour 
développer son chiffre d’affaires

8

Être visible 
sur Internet

Prérequis : Site 
web – avec nom de 
domaine propre, 
comptes réseaux 
sociaux (Facebook, 
Linkedin, 
Instagram) 

Être vu et 
reconnu par 
ses clients
Optimisation du 
référencement 
naturel, points de 
contacts clients, 
stratégie social 
média, … 

Attirer des 
prospects
Content marketing, 
emailing, campagnes 
webmarketing, 
Inbound Marketing, …

Vendre via 
le web
De façon directe
(e-commerce), ou 
indirecte (devis en 
ligne, collecte de 
leads qualifiés) 

1

2

3

4

L’utilisation de la palette des leviers numériques se fait par
étape. Ils constituent un ensemble d’outils puissants tant d’un 
point de vue Marketing que commercial. Et répondent aux 
objectifs que se fixe l’entreprise : accroitre sa notoriété, 
conquérir de nouvelles cibles, fidéliser ses clients, etc… Pour 
obtenir des résultats efficaces, leur utilisation doit être en 
parfait adéquation avec la maturité digitale de l’entreprise et de 
ses dirigeants.
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LES 5 PILIERSDE LA DIGITALISATION

Se rapprocher de vos clients
La digitalisationconcerne tous les aspects de votre entreprise. En optimisant les fluxet en automatisant 
vosprocessus, vouspouvez mieux atteindre vos clients et améliorer la qualité de la relation.

Adapter votre organisation
Ressources, flux, outils, compétences, etc. : la digitalisation ne concerne pas que votre site web, elle a
aussi un impact sur votre organisation et la façon dont vous gérez votre entreprise. Si vous négligez les
autresaspects, vousrisquezde mal prendre le virage.

Repenser vos offreset votre business model
La digitalisation vouspousse à vousposer les bonnes questions, en particulier celles concernant vosoffres 
et votre modèle d’affaires :que proposez-vous ? A qui ? Comment touchez-vous vos clients ? Quels sont 
vos fluxde revenus ? Etvoscoûts ? Ne voyezpas ça comme un risque, mais plutôt comme une énorme 
opportunité !

Impliquer vos équipes
Oui, il va y avoir du changement. Que vous le vouliez ou non :sivousne l’accompagnez pas, vous risquez 
de le subir ! Et comme tout changement, cela implique l’adhésion de vos équipes. Chacun doit 
comprendre les évolutionsdes pratiques, des outils,des rôles,des compétences. A vousde jouer (maisen 
étant accompagné) !

Adopter la bonne stratégie de communication digitale
La communication sertà vous faire connaître et promouvoirvotre activité. Les réseaux sociaux 
sont devenus incontournables, mais ilsdoivent travaillermain dans la main avec votre site, les
mailsque vousenvoyez, votre actualités dans le monde physique… Bref,vousdevez adopter une 
véritable stratégie !

#1

#2

#3

#4

#5 9
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Toutestratégie de transformationdigitale comporte 7 axes. Ce sont les zones de votre activité qui peuvent être 
digitalisées. C’est autant de levier pour adapter et développer votre activité !

Evidemment, vousn’êtes pasobligé de tout faire !

7 AXES DE DIGITALISATION

Système d’information

• Système de gestionprospects/clients

• Gestiondes ventes

• Processusmétier

Finances& Compta

• Facturation& Relances

• Tableau de bord financier

Equipe & Culture

• Accompagnement au changement  

(nouvellespratiques,etc.)

• Réorganisation(rôles,modes de travail,

etc.)

• Recrutement de nouveaux profils

Web

• Site web

• Médiassociaux

• Boutique en ligne, gestiondu catalogue produit

• Intégrationplateformede paiement et gestion

clients

Logistique

• Gestiondu stock

• Organisationde la boutique et des

ventes

• Livraisons

• Outilsd’aide à la logistique

Supply chain

• Gestiondes commandes,

approvisionnement,stocks,livraisons

• Connexionavec des outilspartenaires

et fournisseurs

Force de vente

• Gestionde l’équipe de vente

• Suivi des objectifset métriques-clés

• Mise à jour des méthodes de vente

10
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Chaque activité est différente.Peut-êtreque vousavez une supply chain trèssimple. Ou bien une 

équipe commerciale réduite. Ou encore des contraintes de logistique trèsfaibles.

La clé :vous concentrer uniquement surles axes qui vous concernent.

La premièreétape estde connaître votre profild’entreprise :

• Statique

• Prudent

• Opportuniste

• Réceptif

• Demandeur

Connaître votre profil permettra

de déterminer sur quels axes  

jouer en priorité et quelle  

stratégie adopter à court terme.

11
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LESDIFFÉRENTSPROFILSDE DIRIGEANTSFACE
À LA TRANSFORMATION DIGITALE

PRUDENT

Les dirigeants de type «Prudent »sont  
plutôt mal à l’aise avec le digital. Ils  
sont freinés par le manque de temps,  
de connaissances et de
compétences, ce qui peut provoquer  
un sentiment de retard.

Priorités : diminuer les charges,  
développer le CA, mieux servirles 
clientset préserver la réputation.

STATIQUE

Les dirigeants de type «Statique »sont  
plutôt à l’aise avec le digital. Même  
s’ilsgardent une certaine distance  
avec le digital, ils utilisent les outils 
numériques essentiellement pour 
gagner du temps. Ilssont prêts à  
s’engager davantage maissont  
souvent freinés par le manque de  
temps et de compétences.

Priorités:fidéliser les clients, préserver 
la réputation, se conformer aux  
règlementations, pérenniser la 
relation fournisseurs.

OPPORTUNISTE

Les dirigeants de type «Opportuniste »  
sont très à l’aise avec le numérique et  
ont pour une grande part bien  
amorcé leur transformation digitale, 
ayant conscience des bénéfices 
apportés à leur entreprise.

Priorités :optimiser le parcours client  
digital et le pilotage par des  
métriques-clés.

RÉCEPTIF

A l’aise avec le numérique, les  
dirigeants de type «Réceptif »sont  
déjà équipés d’outils sophistiqués et  
partiellement digitalisés (pubs en 
ligne, réseaux sociaux, site marchand,
…).

Priorités :améliorer la notoriété,  
augmenter le nombre de clients,  
adapter les offres et le business  
model.

DEMANDEUR

Les dirigeants de type «Demandeur »  
sont freinés par le manque de  
connaissances et de temps, mais  
aussi le manque d’interlocuteurs  
qualifiés. Peu vendent en ligne, mais  
ilsne ressentent que modérément leur  
retard.

Priorités :avoirplus de clients, mieux  
les servir, les fidéliser et produire plus.

Il existe différentes stratégies pour digitaliser  
votre activité. Connaître précisément votre profil  

vous aidera à choisir la stratégie la mieux  
adaptée… et définir lespriorités !

12

STATIQUE

29 %
des dirigeants

OPPORTUNISTE

3 %
des dirigeants

PRUDENT

15 %
des dirigeants

RÉCEPTIF

25 %
des dirigeants

DEMANDEUR

28 %
des dirigeants
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[AUTO-DIAGNOSTIC]
Identifiez vos actions  
prioritaires

13
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Les axes de  
digitalisations
Ce sont vos leviers de  
croissance !

PRÊT À VOUS LANCER ?

Vous n’avez besoin que de 10 minutes pour  
évaluer tous vos critères.

▪ Cibles et clients

▪ Site web

▪ Outils de gestion

▪ Equipes

▪ Communication et Marketing

▪ Stratégie commerciale

▪ Objectifs

▪ Kpi, …

EXPLORONS CHAQUE AXE EN DÉTAIL…
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Le Quizz CROISSANCE
10 minutes pour comprendre parquoi commencer

Faites votre auto-diagnostic

Ce quizz vous permet d’évaluer où vous en êtes dans votre 
digitalisation. Il vous aidera à visualiser ce que vous devez mettre en  
place surdifférents axes pour rester dans la course et développer 
votre activité.

15
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COMPÉTENCES & PARTENARIATS

Digitaliser votre activité peut être la clé ! Et cela ne  
concerne pasque votre site web ou lesoutils. Pour  
être bien menée, elle doit aussi concerner votre 
organisation et vos équipes, qui doivent être 
suffisamment sensibilisées et formées. Est-ce que 
vous avez à disposition toutes les compétences 
nécessaires ? Est-ce que vous avez mis en place un 
plan de gestion des compétences, comprenant une 
veille pour anticiper les besoins et de la formation  
pour lespersonnes en place ?

CIBLESMARCHÉ

Que vous soyezen B2Bou en B2C, vos cibles doivent 
être clairement identifiées. Vous devez par exemple 
définir vos profils-types de clients et prescripteurs, 
connaître leurs attentes, leurs facteurs de décision,  
leur démographie, leurs habitudes, etc. Ces profils-
types doivent ensuite être utilisésdans votre stratégie 
d'acquisition prospects et vos processus de vente.
Où en êtes-vous aujourd’hui ?

Y a-t-il parfaite adéquation entre vos offres, votre 
stratégie de contenu, votre communication et votre  
parcours client ? Avez-vous avez une offre pour 
faciliter l'acquisition de prospects, une offre pour 
faciliter l'acquisition clients (en optimisant le coût 
d'acquisition) et une offre pour maximiser lesmarges ? 
L’organisation de vos offres en lien avec votre  
parcours client peut changer assez nettement le  
chiffre d’affaires que vous réaliserez...

ADÉQUATION DES OFFRES
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Les personnes de votre force de vente doivent être  
forméeset utiliser lesoutilscommerciaux modernes 
au maximum de leur potentiel (CRM, recherches 
LinkedIn, ProspectIn, etc.), ce qui contribuera  
activement à la croissance de vos bases 
prospects/clients.

Avez-vous définis des objectifs pour les12prochains 
mois (par exemple :notoriété, nombre de  
prospects/clients, nombre de ventes, chiffre  
d'affaires, marge, fidélisation, taux d'attrition,…) ?
Ces objectifs ont-ils été ventilés survos différents 
canaux d'acquisition et sur votre équipe ?

Vous devez exploiter au maximum les différents  
canaux pour atteindre vos prospects et clients, que 
ce soit via une boutique physique, un site e-
commerce et/ou une marketplace. Vos différents  
canaux doivent être intégrés entre eux et à vos  
systèmes de gestion de flux.

Des objectifs sans moyens de mesure ne servent à  
rien. Avez-vous associé vos objectifs à des 
indicateurs-clés de performance (KPI) tels que le  
nombre de vues sur vos posts, les taux de  
conversions, le nombre de nouveaux  
prospects/clients mensuels, le taux d'achat, le panier  
moyen, le taux de retours, etc. ?

FORCE DE VENTE

CANAUX COMMERCIAUX

OBJECTIFS

KPI&MESURE
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Est-ce que vous faites régulièrement une veille 
stratégique sur votre marché et vos concurrents ? 
Est-ce que vous documentez et partagez avec vos  
équipes les résultats de cette veille ? Ilest primordial 
d’avoir conscience du cycle de marché dans lequel 
vous évoluez, cela vous aidera à anticiper l'évolution 
des besoins clients/partenaires, des habitudes et de 
la façon de vendre.

L’outil de Gestion de la Relaction Client (Customer 
Relationship Management, CRM) est un des outils  
principaux à utiliser quotidiennement dans votre 
activité. Idéalement, il doit être parfaitement 
configuré et intégré avec votre plateforme de  
paiement et votre outils de gestion de mails. Vous  
pourrez ainsi suivre l'évolution de votre base  
prospects/clients et savoir où chaque 
consommateur en est dans son cycle d'achat.

C’est la base :un site web opérationnel,  
suffisamment de trafic pour être visible, des 
inscriptions/ventes en ligne automatisées et  
intégréesavec votre CRM, votre plateforme de  
paiement, votre système de gestion de stocks,  
d'approvisionnement et de livraison.

MATURITÉ MARCHÉ CRM

SITEWEB

Vos offres doivent évoluer pour s’adapter aux 
besoins de vos clients et aux nouvelles habitudes de 
consommation. Vous devez aussi ajuster vos 
processus (commande, livraison, etc.) à vos offres et  
aux attentes de vos clients. Par exemple, un grossiste 
voulant adresser le marché des particuliers devra 
adapter ses processus de commande, de 
conditionnement et de livraison.

FORMALISATION DU PARCOURS CLIENT
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Savez-vous exactement sur quels canaux interagir  
avec vos clients :réseaux sociaux, mails, téléphone,  
salons, ateliers, … ? Vos clients doivent savoir qui 
vous êtes et se souvenir de vous !

Quel est la part de votre budget allouée à la  
publicité digitale (par exemple sur Facebook ou 
Google Ads) ? Vous devezavoir une stratégie de  
communication, à la foisdans le "monde réel"  
(publicités, événements, etc.) et en ligne (médias  
sociaux, site web, …). Votre stratégie de contenu 
doit être en adéquation avec vos profils-types et  
avec vos offres.

Qu’avez-vous mis en place pour récolter le  
feedback de vos clients et surveiller votre e-
réputation (Google My Business, emails, …) ? Ce  
feedback doit être organisé !

Qui s’occupe de vos réseaux sociaux ? Vous-même 
ou bien un Community Manager professionnel ? La 
gestion des réseaux sociaux peut être stratégique 
pour la visibilité et la crédibilité de votre activité. Vos 
posts et annonces doivent être soignés, en lien avec 
vos profils-types de clients et vos offres. Vous devez 
également mesurer l'impact de votre  
communication et le retour sur investissement de 
votre budget !

NIVEAUDECOMMUNICATION & CANAUX

FEEDBACKS CLIENTS

MARKETING

RÉSEAUX SOCIAUX
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RECEVEZDANSVOTREBOÎTEMAILVOTRESCOREET 
UNEVISIONEXACTEDEVOTRESITUATION

ACCÉDEZ A L’AUTO-DIAGNOSTIC>

20
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VOTRE QUIZZ EN5 PARTIES :

1. Les axes de digitalisation

Ce sont les éléments que vous allez évaluer, par exemple 
votre site web, votre marketing, votre logistique, etc.
Chacun correspond à un levier que vous pouvez digitaliser
pour développer votre activité. Savoir où vous en êtes sur 
ces axes vous aidera à mettre rapidement en place un 
plan d’action.

2. Les critères d’évaluation

Ilsdéfinissent le niveau sur lequel vous vous situez 
actuellement pour chaque axe de digitalisation :
«Excellent »,«Bon »,«Besoin d’amélioration »ou «Non
satisfaisant ».

3. Les notes

Chaque critère d’évaluation est associé à une note de 4  
(«Excellent »)à 1 («Non satisfaisant »).

4. Le score final

Ils’agit de la note finale que vous recevez par mail à 
l’issue du quizz. Il reflète votre état actuel de 
digitalisation et vous permet de réfléchir à votre 
stratégie digitale et à votre roadmap.

5. Plan d’action

Notez les actions que vous allez mettre en œuvre pour 
améliorer votre note… et donc développer votre activité. 
Inspirez-vous des recommandations personnalisées reçues 
par mail pour trouver lesactions lesplus justespour votre 
entreprise.
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ETAPRÈS ?

Vous l’avez compris, la digitalisation de vos activités commerciales et marketing est une des clés pour rester dans la  

course.

Maintenant, c’est à vousde jouer ! Téléchargez la checklist et évaluez votre situation !

Ensuite,vousdevrez passer à l’action. L’enjeu est la pérennité de votre entreprise.

Mais la digitalisation nécessite des compétences bien spécifiques et une stratégie sur-mesure car chaque entreprise est 

différente. Vousn’avez pas besoin de tout faire tout de suite, il faut fixer les priorités qui voussont propres !

Experiens Conseil peut vousaccompagner... et cela commence par une simple discussion.

Sivousêtes intéressé, cliquez surle bouton pour fixerun premier rendez-vous.C’est gratuit et sansengagement. Nous 

échangerons simplement survotre activité, vos enjeux, vos objectifs.

Le but : faire un diagnostic précis de votre situationet de vos priorités !

PRENDRE RENDEZ-VOUS >

mailto:info@experiens-conseil.com
https://experiens-conseil.fr/checklist-digitalisation-lp/prise-de-rdv-1er-contact/

