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COMMERCE

Digital Commerce : les objectifs pour le futur

Comment voient-ils le futur de Digital Commerce ?

Le ministre de I'Economie Willy Borsus :

«Notre programme digital est d’une ambition inédite»

La success-story de Digital Commerce

L'avis des webinautes

Digital Commerce aux 4 coins de la Wallonie

Digital Commerce devient digital pratique

17 fiche-prafigue : Page société et de vente : quelles sont les
mentions obligatoires sur vos R.S. et votre site ?

2¢ Fiche-pratique : Fidéliser ses clients : par ol commencer ?
3¢ Fiche-prafique : Par quoi commencer votre site e-commerce ?
4¢ Fiche-prafique : Créer du contenu : la marche @ suivre

5¢ Fiche-prafique : Site Web : les bonnes pratiques @ avoir, les
piéges a éviter

6° fiche-pratique : La boite @ outils de Facebook Pro

Les femmes dans le digital

La plateforme d’e-learning de Digital Commerce casse les codes
Cing questions aux formateurs

RGPD : des petites données qui peuvent vous codter cher

Les actualités digitales

Google My Business : adoptez les bons gestes

L'agence du numérique : Ensemble, faisons vivre la Wallonie digitale

+Sni ﬁ DIGITAL COMMERCE ® 3



DIGITAL
COMMERCE :

LES OBJECTIFS
POUR LE FUTUR

Forts du succeés de Digital Commerce depuis cing ans, ’Agence du numérique et le
Syndicat neutre pour indépendants, toujours soutenus par le ministre de I'Economie et du
Numérique Willy Borsus, n’entendent pas se reposer sur leurs acquis :
oui, I'organisation des webinaires se poursuivra mais ils développeront
aussi de nouveaux projets pour le futur.

initial d’aider les commercants et les indépendants

a réussir leur transformation digitale. Ce n'était un
secret pour personne : rares étaient ceux qui avaient
exploité les potentiels du marketing digital et des ventes
en ligne. Sites Web a I'abandon, interactivités inexistantes
avec les abonnés sur les réseaux sociaux, réticences a
lancer des e-shops, il faut également bien reconnaitre
que les possibilités de formation n'étaient pas légion :
Digital Commerce a comblé ce vide.

I ‘offre de formations de Digital Commerce a pour but

VEND S Plus de programmes & la demande

F‘iE VIA ”"TEHNET Ce qui n'était gu'une saison unique a pris les allures d'un
PAR O CI}MMENCpa - _ projet pérenne. Partie d'une approche globale abordant
des thématigues larges, notre équipe continuera de
proposer des formations de qualité données par des
experts qui sont au plus prés de la réalité du terrain parce
gu’ils y travaillent au quotidien. Elle s’efforcera aussi de
répondre directement aux demandes des commercants
et des indépendants. Certains d'entre eux souhaitent
aborder une thématique particuliére : nos formateurs les
incorporeront le plus rapidement possible dans l'offre
des webinaires.

4 m DIGITAL COMMERCE +5ﬂ5 ?‘*



CEST QUOI
L'E-LEARNING ?

Ayant connus un boom au moment du confinement,
les espaces d’e-learning ne sont rien d’autre que
des formations en ligne. Elles offrent la possibilité
d’apprendre & son rythme, sur son ordinateur,
des contenus pédagogiques sur des sujets variés.
Organisées en sessions ou modules, avec ou sans
tests d’évaluations, elles peuvent étre totalement
autogérées et suivies via un tableau de bord qui
répertorie chacune des avancées du participant.

Développer I'offre d’e-learning

L'autre grand projet qui anime I'équipe de Digital
Commerce est le développement d’'une toute nouvelle
plateforme d'e-learning. Basée sur le principe du
«learning by doing ludigue», elle rassemble des
contenus pédagogiqgues (learning objects) beaucoup
plus variés que par le passé, des webinaires
enregistrés, des jeux d'apprentissage ainsi que des
vidéos pedagogiqgues. Le tout lisible sur smartphone
(support de plus en plus incontournable pour assurer
sa présence en ligne) avec une orientation marqguée
sur des cas concrets (use cases).

LES OBJECTIFS POUR LE FUTUR

COMMENT VOIENT-ILS
LE FUTURDED.C. ?

BENOIT HUCQ, directeur général

de |'Agence du numérique

« Digital Commerce est un programme structurant
de la stratégie Digital Wallonia :

il soutient et accompagne, depuis plusieurs années,
les commerc¢ants et les acteurs d’animation du
commerce (Agence de Développement Local,
Gestions Centre-Ville, Communes, efc.) dans

leur transformation numérigue. Concrétement

le programme englobe plusieurs actions de formation et de
sensibilisation dont les webinaires développés en 2021.Le projet
Smart Commerce destiné aux pouvoirs communaux compléte les
actions de la Région. Enfin, via la plateforme digitatwallonia.be et
ses services, |'AdN valorise les acteurs de la vente en ligne fant du
coté de I'offre que de I'usage. »

HELENE RAIMOND, experte maturité

numérique des entreprises

« Les commercants progressent dans leur
digitalisation, le succés de I'edition 2021 le prouve !
Ami-parcours nous avons déja 3.600 inscriptions
correspondant @ plus de 1.000 commergants uniques.
Leurs questions sont de plus en plus pratiques et
fournées vers la vente en ligne. Lors des prochaines
éditions, I'AdN mettra I'accent sur I'e-commerce e 1

plus particuliérement, sur les briques fechnologiques
spécifiques a la vente en ligne (« monitoring du customer journey

», IA, AR/VR, cybersécurité, etc.). Enfin, lo logistique durable qui
conditionne la réussite des projefs e-commerce, sera abordée pour la
premigre fois dans ce type de formations. »

CHRISTOPHE WAMBERSIE, secrétaire

général du SNI pour la Wallonie

« La crise Covid est définitivement passée par 1a,
le télétravail s'installe durablement, I'E-Commerce
a depuis pris son envol. Un méme constat :le
consommateur a changé durablement son
comporfement. Le commerce doit et devra
encore se réinventer dans I'ensemble de

ses composantes tant dans son offre ef son
positionnement que dans son service. |l doit

aussi diversifier ses canaux de vente, ses canaux de diffusion et de
communication. Le commergant a pris conscience aujourd’hui que
le digital est un outil de soutien indispensable voire un comptoir

de ventes de plus en plus réel bien que virtuel | C'est pourquoi

le SNI s'implique pleinement dés les premiéres heures, a fravers
«Digital Commerce» dans I'implémentation du numérique dans les
commerces indépendants. Il s’agit d’un virage essentiel pour notre
commerce de proximité. Il s'agit d'un virage vital pour le commerce
indépendant de demain ! »

s

P
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LE MINISTRE

DE L'ECONOMIE
WILLY BORSUS :

« Notre programme digital est
d’'une ambition inédite »

En charge de la Recherche, de I'Innovation et du Numeérique, le Ministre de I'Economie Willy
Borsus a accepté de répondre aux questions de Digital Commerce au sujet de la place du
numeérique et du digital dans I'action gouvernementale en Wallonie.

D.C. : Quelle place le Gouvernement wallon
et le ministre ont-ils donné au digital dans
la Declaration de Politique Regionale en
deébut de législature ?

W.B. : Je peux d’emblée vous répondre gue le numérigue
a été, dés le départ, un axe fort et pricritaire de notre
Déclaration de Politigue Régionale. Nous avons voulu
renforcer toute la stratégie Digital Wallonia et son
prcgramme d’actions. Cela passe par d'importants
dossiers autour de la connectivité du territoire, de
l'appropriation des compétences numériques, du
renforcement de I|'e-commerce, de [lintelligence
artificielle ou encore par le déploiement des nouvelles
technologies dans lI'industrie. Notre programme digital
est, je le pense, d’'une ambition inédite.

D.C. : Selon vous, la crise « Corona »
a-t-elle mis en évidence la necessite pour le
commerce de prendre la voie du numeérique
plus au serieux pour l'avenir ?

W.B. : L'Agence du Numérigue a profité de la sortie du
baromeétre de maturité numérique des entreprises en
novembre dernier pour enquéter sur ce phénoméne.
Pour vous donner guelgues chiffres, avant le Covid, le
baromeétre entreprises 2020 de 'AdN comptait 22% de
commercants vendant en ligne et 53% dotés d'un site
web.

L'enquéte post Covid de IAdN a démontré une
augmentation de 5% dela vente en ligne en conséquence
du premier confinement. Par ailleurs, lors de I'enquéte
de besoins menée par 'AdN et |le SNI dans le cadre de
Digital Commerce en février 2021 auprés de plus de
5.000 commercants, 56% d’entre eux ont indigué que le

numérigue les avait aidés a traverser la crise.

Ces chiffres sont révélateurs et tendent a convaincre les
meins enclins a entamer la démarche de la transition
numérigue. Le commercant deoit savoir gqu'a l'heure
actuelle, le consommateur achéte de moins en moins
« sans internet ».

Il consulte, il rassemble les avis et fixe ses attentes et
exigences & un niveau de plus en plus élevé. Je dirais
gu'au-dela de la charge de travail supplémentaire
inhérente au déploiement d’une stratégie digitale dans
le chef des commercants, il y a des clients & gagner, des
horizons a élargir, des parts de marcheé a congueérir et
c'est ce levier gu'il faut exploiter.

Le Gouvernement veut accompagner les indépendants
et les entreprises a se tourner vers I'e-commerce et a
mis en place plusieurs programmes a cette fin. Notre but
est aussi de combiner les atouts du commerce physique
avec un volet digital.

D.C. : Aujourd’hui, le Gouvernement wallon
vient d’adopter son plan de relance, quelle
place donne-t-il au digital et sous quelles
formes ?

W.B. : Le digital constitue un axe fort de notre plan
de relance, c'est indéniable. Le numérigue est, j'en
suis persuadé, une des conditions du succés et du
redéploiement de la Wallonie.

Notre monde change, évolue, se modernise. Nous nous
devons de continuer a déployer les outils disponibles
pour accroitre ce niveau de digitalisation tant en termes
d’accés au numeérigue gu'en termes d’innovations.

Nous voulons nous assurer de 'attractivité éco-nomique
de notre Région et favoriser la création d'emplois

6 ® DIGITAL COMMERCE _?’EI"'Ii ?"



durables dans des secteurs d'avenir. Cela passe
nécessairement par notre capacité a couvrir la
Wallonie d’'une connectivité qualitative et équilibrée
ainsi que par la digitalisation de nos entreprises.

D.C. : En soutenant le programme Digital
Commerce qu’attendez-vous précisément
comme résultats ?

W.B. : L’action Digital Commerce a déja permis de
former un peu plus de 2.000 commercants aux
notions essentielles d'e-commerce et de marketing
digital. On dénombre également environ 1.000
connexions sur la plateforme d’E-learning attachée
au projet.

La poursuite de cette opération fait tout a fait sens
au vu des situations gque nous venons de connaitre.
On assiste 8 un mode de consommation différent,
un mode de consommation hyperconnecté, mais
gui constitue une opportunité, comme je le citais
précédemment. Une ouverture vers d’autres clients,
vers d’'autres zones géographigues et parfois méme a
I'international, en ce compris pour nos indépendants,
nos commercants, nos artisans.

Il faut poursuivre et approfondir la formation gratuite
et continue des commercants et de maniére plus
globale, nos commerces de proximité. L'usage
du numérique dans leurs activités est une réelle
plus-value notamment pour ce qui concerne le
développement de leur e-commerce. Ceci est aussi
bien valable pour I'HORECA, ou encore pour le
commerce de services.

Il s’agit également et singuliérement d'une action
gui prend une dimension toute autre dans le
contexte de crise sanitaire que nous vivons encore
actuellement.

D.C. : Vous finalisez un plan de soutien
aux commerces, le numeérique en est-il un
axe ?

W.B. : Nous vencons de finaliser le Plan Horizon
Proximité, notamment dans le cadre de notre Plan de
relance. Il vise a soutenir le commerce de proximité
et favoriser la redynamisation des centres-villes hélas
trop souvent confrontés au phénoménes des cellules
vides.

On a relevé 7123 surfaces commerciales vides en
Wallonie, soit12,3% du total de surfaces commerciales
disponibles dans notre Région.

Le numérigque sera évidemment un des axes porteurs

de ce plan. On ne peut plus, a 'lheure actuelle, envisager
le commerce sans songer a son déploiement digital.
Dans cet axe numérigue, on retrouve le mécanisme
Digital Commerce et I'organisation de webinaires de
formation au numérique, le déploiement d'outils de
diagnostics et d'accompagnement pour la vente en
ligne ou encore le renforcement global de la stratégie
Smart Commerce.

D.C. : Quels objectifs concrets vous étes-
vous fixés dans le domaine d’ici la fin de
la legislature ?

W.B. : Devenir une Région « smart » moderne,
connectée, et innovante voila les objectifs que nous
nous étions initialement fixés.

Au regard de la crise sanitaire que nous venons de
connaitre, la numérisation va davantage s'intensifier
dans les semaines, mois et années a venir.

Il est trés clair que notre volonté est de faire basculer
la Wallonie dans le digital, a tous les niveaux.

Tsni #™ DiGiITAL COMMERCE® 7




L A SUCCESS-

STORY DE DIGITAL

COMMERCE

Le succes est complet pour cette premiére partie de saison de Digital Commerce Il
Depuis le lancement de I'action, 3.659 commercants se sont inscrits & plusieurs webinaires sur
les 15 proposés et 1.534 ont déja suivi les 8 premiers. A tel point que Digital Commerce
est reconduit pour une 3¢ saison.

ne se dément pas depuis le coup d’'envoi de Digital

Commerce Il en avril 2021. Nous comptons, en effet,
2.659 inscrits et 1.534 participants sur les 8 webinaires
déja organisés.

I a premiére édition avait déja éteé un succés et celui-ci

Une participation motivante

Ces chiffres sont d'autant plus motivants que la saison
de Digital Commerce ne s'est pas déroulée dans des
conditions ordinaires a cause de la pandémie et des
restrictions sanitaires, nous obligeant a passer du
présentiel au virtuel. Il a ainsi pu étre proposé des sessions
de formations interactives & chague commercant et
indépendant, quelle que soit la localisation. Et parmi tous
nos webinautes, beaucoup sont devenus des participants
réguliers qui mettent aussitot en pratigue les conseils
recus par les formateurs.

Il faut dire que I'une de leurs demandes était «d’avoir
des devoirs». Jean-Philippe Blerot commente : «/l ¥ a de
super bons éléves ! Ils sont trés forts ! Je passe en revue de trés
nombreux sites pour préparer les webinaires ef je constate que
les participants évoluent et font évoluer leurs sites en mettant en
pratique ce gu'on feur dit. Cest super ! Ca montre qu'ils ont tout
compris a la digitalisation.»

Trois thematiques centrales et actuelles

Trois thématigues constituent axe central des webinaires :
la visibilite web et l'usage professionnel des réseaux
sociaux, l'e-commerce a destination des commercants
qui n'ont pas (encore) d'e-shop ainsi gue des vendeurs
en ligne, et le site web a proprement parler, un élément
incontournable du marketing digital.

Une fin de saison pour vous lancer ?

La suite de la saison comprend des thémes trés variés
commel’'amélicrationdesventesenligne,leréférencement
naturel, le développement d'un e-commerce ou d'un
e-shop, I'utilisation d’outils gratuits, et... the last but not
least, Google Analytics !

Les femmes seraient-elles sous-représentées dans
les métiers du digital ? En tout état de fait, elles ne
semblent pas Pétre dans le projet Digital Commerce

Il. Elles sont, en effet, presque 60% a participer a

chaque webinaire. Merci a vous, Mesdames, d’étre
toujours aussi nombreuses a nous suivre et a mettre
en pratique ce que les formateurs vous conseillent.

8 m DIGITAL COMMERCE 'S k.




NOS WEBINAUTES TEMOIGNENT

LAVIS DES WEBINAUTES

Ces commercants et indépendants ont participé aux webinaires
Digital Commerce |l et vous livrent leurs impressions.

PIERRE-MARC BUREAL,

fondateur de shop-ping.be

« Le digital m'intéresse depuis long-
temps : lors du lancement de mon
activité, nous avons mis en place
un commerce physique et notre
g-commerce en méme temps.
Je me définis méme comme un
commerce « Phygital » (physique +
digifal). Avec la crise de la pandémie,
il a fallu se réinventer, frouver de nouvelles
fagons de vendre mais aussi profiter de ce femps
pour revoir I'existant et Faméliorer. J'ai profité de cefte période pour
suivre les webinaires de Digital Commerce. J'aime la convivialité qui
y régne et ¢ca, méme & distance. Ce n'est pas toujours simple de faire
régner lo bonne humeur en virtuel mais les formateurs et I'animatrice y
parviennent. J'aime leurs expertises. L'attention portée par les experts qui
reprennent des cas concrets pami les participants donne une fouche
«personnalisée» d la formation. Je connaissais pas mal de choses en
la matiére mais j'en ai découvertes davantage et griice @ eux, j'ai mis
en place des choses qui coulent de source. Ce que j'ai suivi comme
conseils 7 J'ai mis et je suis encore occupé @ mettre en place une foule
d'actions comme un systéme automatique de bons d'achat en cas
d'inscription aux newsletters, un dispositif automatique de réductions
lorsque le client féte son anniversaire. J'ai retravaillé le référencement
SEO et j'ai enrichi ma page Facebook pour mieux informer nos clients.
Autant de petits gestes qui entretiennent le lien avec eux. J'ai hite de
suivre les prochains webinaires car aprés avoir froité des bases, on va
vraiment entrer dans les profondeurs de la vente en ligne et pouvoir
partager nos expériences. Je suis les webinaires de Digital Commerce
depuis le début en direct - je n'en ai raté qu’un & ce jour (que j'ai pu
revoir gréice aux rediffusions possibles) - et je vais confinuer de les suivre
avec une grande attention. »

SHOP -
P_ING :

AP

EVELYNE CROCHET _ oI

fondatrice du gite «Le Marfin

pécheun a Fauvillers

« J'oime ces webinaires pour
différentes raisons : lo bonne
ambiance, le cBté concret des
conseils regus - on ne perd pas son
temps avec des infos inutiles - et leur
interactivité. Les réponses d nos questions

sont données directement lors du webinaire ou

juste dans les jours qui suivent. Depuis que je les suis,

J'ai d&ja mis en pratique de nombreuses recommandations. J'ai
ouvert ma page Google My Business qui fonctionne maintenant
trés bien. J'ai mis en pratique fous leurs conseils pour la prise des
phatos. Avant je pensais devoir abligatoirement faire appel a un
photographe professionnel ou m'acheler un matériel rés cotiteux
pour faire de belles photos. Pas du tout ! Avec un smartphone bon
marché, j'arrive a de frés beaux résultats. Pour la petite anecdote,
il m'arrive fréquemment de partager les infos entendues avec ma
fille qui, elle, est censée &tre plus habituée aux réseaux sociaux
que moi ! (Rires). Les demiers webinaires fraitant du RGPD m’ont
été trés utiles parce que je compte lancer mon propre site. En
aftendant, je m'omuse & chaque visite d’un site sur Internet, &
vérifier si les points dont on a parlé avec le formateur ont été
respectés | (Rires) »

L Martn Prchess
-

ann

ENVIE DE CONNAITRE
LES DATES DE NOS PROCHAINS WEBINAIRES
VINSICQUE TOUTES LES THEMATIQUES ?

Sur le site du sninet.be/fr/wehinaires

En envoyant un courriel a info@digitalcommerce.be
ou en consultant () @DigitalCommmerce

Tsni ¥ piGiITAL COMMERCE ™ 9



DIGITAL COMMERCE

AUX 4 GOINS DE
LA WALLONIE

U Q@b 00

Les responsables

des associations de

commergants du réseau

ProCommerce du SNI (une .
quarantaine en moyenne -
a travers toute la Wallonie),

les représentants des villes

et des communes (et

plus particuliérement les LAURENCE MURGEUIS

2 . chargée de projets a 'ADL de
SEhoVIAIRGU CamInuca) Jemeppe et Happiness Manager @

ainsi que de nombreux Jemconnecte-Coworking Jemeppe.
autres acteurs d’animation « I'ai toujours eu de trés bons retours

économique du commerce de la part de nos commercants
et partenaires au sujet de Digital

de proximité (ADL,GCV, Commerce et de ses webinaires.
etc.) sont des partenaires Pour ceux traitant de I'e-commerce,

4 g d par exemple, plusieurs m’ont confié
fres actifs dans le projet y avoir trouvé des informations
Digital Commerce II. concrétes et une réelle motivation _
Plusiaurs d’enire aux pour se lancer enstite tous seuls. Les —

HRTT L formateurs ont trouvé des moyens
témoignent de la qualité trés sympas de mettre
des webingaires proposés. de linteraction
RRR entre eux et les

JEAN-CLAUDE BERNARD §

participants.
Clest agréable président des «Vitrines de Toumai».
aussi de savoir - o ; o
qu'on peut « Gomment étre président d'une assqu!atmn de
et les infas commercants sans comprendre un minimum de
. en ligne siona choses sur le digital ? Je sensibilise régulierement
Merci a vous, chers Rk | aasing o les commergants a 'importance de ces webinaires,
partenaires, de relayer direct! Ga, ca plait leur rappelle qu'ils existent et qu'ils y trouveront

toutes nos informations

des informations utiles et pratiques pour le
développement de leurs activités. »

aux commergants ! »

auprés de votre réseau et
d’étre toujours aussi fidéles
et nombreux a suivre nos
wehinaires.

Lourence Bourgeois et Nathalie Lamy

10 mDIGITAL COMMERCE 'S %



EARONAETI, ADL de Lessines.
HELENE MALNOURY By B o e S R o « b Lissingt on St ol spieiianl i Disic

d Charleroi CentreVille. Commerce de la part de nos commergants. Leurs retours
sont trés positifs. D&s qu'on a appris le lancement des
webinaires, on a tout de suite
voulu participer a la diffusion
des infos parce que c'est
une trés belle initiative. Il est
nécessaire de se digitaliser
quand on est commercant. Le
digital n'est pas un ennemi,
et il est important de I'utiliser
pour multiplier les canaux de
vente, faire un mix entre les
ventes physiques et on-line, et
pour toucher de nouveaux public,
a commencer par les jeunes. »

« Les webinaires sont trés pratiques et trés concrets. Les participants ne sont pas
noyés sous |a théorie et peuvent directement mettre en pratique les conseils regus. Les
formateurs transmettent bien et facilement leur savoir. Si un commergant n'est pas
disponible le soir de la formation, il peut revoir le replay dés qu'il en a le temps, sur

son pe, sur son smartphone quand il le veut. Cette initiative est vraiment bien pour les
commergants. Et en plus, ¢’est gratuit. On a tout a gagner en s’y inscrivant ! »

Boris Lebrun, Yannis Blondeel
el Line Devleeschauwer.

JUSTINE TUSSET RESTRET Y

de Wanze.

« Les webinaires de Digital Commerce
sont trés utiles dans une région semi-
rurale comme la ndtre oil beaucoup de
commercants n'utilisent que trés peu
voire pas du tout les outils numériques.
Ce qui fait la force des webinaires est la
diversité dans les themes. Jaime le fait
| qu'on puisse les suivre sans avoir de
compétences spécifiques au préalable.
IIs sont accessibles a tout le monde. Les
commercants peuvent également faire
leur programme en fonction de leurs propres besoins.
La crise a montré qu'il était de plus en important de se
digitaliser. »

Jusfine Tusset et Sonia Hoge,
chargée de missions.

DIDIIAANTN, coordinateur de ADL Awans.

- « Le digital, c'est vital ! Déja avant la crise, il I'était mais son intérét s'est
] décuplé depuis la pandémie. Je relaie I'existence des webinaires
aux commercants mais je les suis moi-méme parce
gu'ils donnent d’excellents trucs et astuces a utiliser
dans la vie quotidienne et au travail. A Awans, nous
avons lancé nos webinaires que nous avons tout
de suite vouls complémentaires a ceux de Digital
Gommerce. Ge que nous apprécions dans les vbtres,
c'est leur régularité, la variété des thématiques et
le fait de pouvoir les consommer quand on veut.
On n'est pas 1a le soir du direct, pas de souci, on
pourra se rattraper quelques jours plus tard. Ce
que je souhaiterais voir aborder comme sujet dans
les prochains webinaires ? Comment mettre son
commerce en avant par I'image. Gela parlerait de la
facon dont on met en scéne les articles a la maniére de créer une Valérie Genin
vitrine de magasin qui donne envie d'y entrer. » ef Didier Delmal

TSN @ piGTAL COMMERCE m 11
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Page de société et de vente:
Quelles sont les mentions
obligatoires sur vos réseaux
sociaux et votre site ?

Commerce Il gue les webinaires aient trois caractéristiques : étre
ludigues, pratiques et interactifs. Les formateurs ont suivi leurs
demandes et ont adapté la programmation en conséquence.

N 0s participants ont émis le souhait dés le lancement de Digital

Le magazine Digital Commerce entend suivre la méme philosophie et met, dés Fidéliser ses clients :
cette édition, a votre disposition des fiches pratiques que vous pourrez découper par ol commencer ?

et ranger dans un classeur ou... scanner et ranger sur votre PC ou votre cloud.
g 5 scanner et rang ou ¢ Par quoi commencer un site

i i mme ?
A l'intérieur, vous y trouverez des infos trés pratiques autour de nombreux die-co i
themes. Si une thématique vous intéresse mais gu'elle ne se trouve pas Créer du contenu :
dans cette edition, n'hésitez pas a envoyer un mail avec votre demande a la marche a suivre
:fom@ébflgégalccorr:’]ﬁ;nir;?:e. Nous essaierons de la traiter dans le prochain Site Web : les bonnes

CEREIEES B mogesine pratigques & avoir, les piéges &

digital | digital 1 [
Snmerce wollona S ) @ S s La botte & outils de Facebook
3 . ol

Pro
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. FIGHE PRATIQUE

PAGE DE SOCIETE ET DE VENTE : QUELLES SONT LES MENTIONS

OBLIGATOIRES SUR VOS RESEAUX SOCIAUX ET VOTRE SITE ?

PAGE, EN BAS DE PAGE
TLESITE

ASBL, etc) comacl 7

A INDIQUER EN 17
ET A AFFICHER SURTOU

. Dénomination de a société (SPRL. SA, SRL,
. Numéro d'entreprise et de TVA

« Siege social

. Adresse commerciale

« Courriel et téléphone .
. E;Jeun vers la collecte des donnees personnelle (RGPD)

i ' "
irce dinspirations inioshopnmg.b

Sou

« Description du bien ou service (qu'est- ce qui est accessible en magasin).

+ Prix total (TC) + services (préparation/livraison). Si on ne sait pas avoir toutes les
informations dynamiquement sur le site, on peut renvoyer vers un tableau ou un
document listant les coiits.

+ Modalité de paiement : possibilité d'indiquer en bas de page ou avec lien vers une
page les infos sur le paiement (types de paiements acceptés, délais, etc.), le mode
de livraison (type de livraison, click and collect, etc.), le délai de rétractation, le SAV

Pour Lui. 4 (comment contacter, joindre le service aprés-vente, procédure, etc.) et la garantie
s, W proposée par les produits.

LE PANIER ET LA FINALISATION DE LA COMMANDE

+ Placer un fil d’Ariane permettant de savoir au client oll il se trouve. -> Bouton de paiement et (payer/achat).

+ Pas d’options pré-cochées. -> Droit de rétractation (14 jours minimum) : A défaut de l'indiquer
+ Demitre étape le délai monte a 12 mois. Il est également obligatoire de

proposer un formulaire a compléter pour profiter de ce droit.
-> Gheckout (récapitulatif de la commande) : Principales

caractéristiques du produit, prix total, durée minimale du contrat
éventuellement, Conditions (frais de renvoi, rétractation).

-> Possibilité de modifier sa commande.

-> Les cases obligatoires (conditions générales de vente, RGPD &
charte de la vie privée).

= 1 o B
covusem, Tgni ¥ ¢ .
-ba

e
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To-do List

. . . X Mentionner trop tardivement les
o/ Mentionner les informations restrictions et conditions de livraison ou
pré-contractuelles obligatoires. - de paiement (Ex. au moment du
paiement).

Confirmation de commande ?

Ne pas prévoir un lien hypertexte vers
une page du site mais envoyez bien un
courriel.

Prévoir un bouton «Commande avec
obligation de paiement».

Bien documenter et archiver le processus
en ligne.

3 i
rouver gu'on a fourh
-> On doit érb ﬂpaﬂ?e:: fans un délai impart

! : : au : . n
‘ les minmatll:;: de bien gm!sen:r l:;“‘::‘g‘ard,nt les

Dépasser le délai de 30 jours ouvrables
pour la livraison des marchandises.

|l est préférable 06
i yotre processi
liées avo

s en ligne en StV Eet
® yersions suc iyes en cas de modificatio
ve

‘/ Mentionner toutes les informations
obligatoires sur la confirmation de
commande.

‘/ Livrer le client dans un délai de 30 jours
ouvrables a compter de la commande.

‘/ Rembourser le client dans les 14 jours
(calendrier).

v Utiliser le modele de formulaire prévu pour

le droit de rétraction du client et accuser
Irf.ceptinn de ce formulaire disponible en
igne.

‘/ Utiliser le méme moyen de paiement que
le client a 'achat au moment ou vous le
remboursez.

LS o gital digitsl +'SrTI

SIMMErCE
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x Rejeter sur le client les dommages ou la
perte d’un colis pendant le transport.

Demander au client la raison pour
laquelle il souhaite rendre les
marchandises.

Rembourser une partie des frais de
livraison en cas de rétractation du
client, méme si seulement une partie
des biens commandes sont renvoyes par
le client.

x Rembourser le client avec un bon
d’achat sauf s'il a payé avec un bon
d’achat.

P 1
hﬂ ﬁ du Murndrigus
Pl



o F|GHE PRATIQUE

FIDELISER SES CLIENTS : PAR OU COMMENCER ?

LES AVIS

Comment parler avec son client sur le Web ? Lur§ d’un premier a_t:hat
dans votre boutique en ligne ou dans votre magasin, demandez-lui son
avis sur 'expérience qu'il a vécue chez vous.

e o Srioloos. Mass Vous pouvez le faire par Google My Business ou par Facebook.

comment y parvenir? Ce sont deux moyens trés simples et surtout vus par tous.
La ek sen illlllitllﬂ to paﬂ“ Si yous recevez un commentaire négatif, prenez-le cqmma une
UK St ERE [0 BlJIIIlI‘BnI:b'B amélioration 3 apporter a vore service ou a votre produit. Surtout,

et de le faire revenir aux répondez toujours !
bons moments.

En moyenne, faire
revenir un client existant
coiite 7 fois moins cher que
d’attirer un nouveau client. Il faut

Le client d’'aujourd’hui est fidele
NON Pas aux marques mais

aux EXPERIENCES !

LES COMMENTAIRES

Remerciez toujours la personne qui a posté un commentaire positif et 8 9
reprenez ce commentaire sur votre site et dans vos communications. 3

eurs .
La vente, ¢'est d'abord rassurer et donner confiance a vos futurs clients. des Gﬁ“Sﬁmmat 3

Posez-vous une question : allez-vous aller dans un restaurant cote : du monde entier déclarent
1* avec de mauvais commentaires sur Google My Business ou sur : qu’ils consultent toujours les
Tripadvisor ou dans un 4* ? : avis en ligne dans le cadre de

leurs achats on-line et 49% des
Il n'y a pas plus vendeur qu'un client. Donc utilisez les phrases positives consommateurs considérent
pour attirer de nouveaux clients. les avis positifs comme
I'une de leurs trois prin-

cipales influences
d’achat.

-----------
""""

------
...........

COMMENT REPONDRE AUX AVIS ?

* Répondre sans émotions a tous les avis des clients méme si ceux-ci sont positifs ;
+ Ne jamais tarder a réagir a un avis négatif ;

+ Remercier I'auteur de I'avis ;

« S'excuser et exprimer un regret si vous recevez un commentaire négatif ;

+ Répondre point par point aux critiques ;

« Expliguer ce qui a été mal compris ;

« Insister sur les points de satisfaction du client ;

» Proposer une promotion en guise d’excuse.

— - o

Ls digital  digital * i ‘ﬁ Agenes

-nl“-r‘\:lfr:b wallonia Sf'li T i Nuirnérigue
be - :

el
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VO;JS avez entamé une longue relation avec
v_mf re cllgnt. Vous avez récolté son mail, ses
informations et ses impressions, maintenant

nous allons mettre en plac B0
A a1 place une stratégie de

ON CQNSiDER[E QU’UN CLIENT
EST FIDELE APRES SON 4¢ ACHAT.

Vous allez donc le suivre de trés prés pendant son 2% et 3 achat.
g'il ne revient pas, il faut linciter & le faire. Comment y parvenir ?
Au moyen d’une promo, d'un événement exclusif, etc. Le churn (ou
«attrition» en francais) consiste 2 s'assurer que le client revienne
pendant une période déterminée. Sa duree dépendra du type de
commerce. Un vendeur de fruits et de légumes la calcule par
semaine ou en mois. Pour un opticien, elle est de 3 ou 12 mois.

IESPROGRAMMESDEHDEUSKHON

Le Belge est addict aux promos. Cestu

n constat que vous ne devez jamais oublier. C'est inserit da

ns son ADN.

|l reviendra plus facilement si vous ui offrez :

« Une carte de fidélité (en ligne ¢galement) ;
t au long de I'année (prévoyez un calendrier avec les moments
avers de nombreux médias, avec vos clients. Pensez au Black Fri

+ Des promotions tou
communiquez, au tr

Communiquez sur les réseaux sociaux parce que
. Des exclusivités (ex. Venir en boutigue un jour avant les autres clients).
etters faciles et rapides 3 lire, efficaces, qui donnent I'info sur un ton approprié

« Des newsl

« Des partenariats avec d’autres marques.

.
.........................................

pOURQUO) 2
WhatsapP :

Une version
business existe et elle est
g_ra'tllitn. Ce serait un moyen
idéal de communiguer avec

vos clients. Whatsapp est un
canal trés agréable avec
un excellent taux de
couverture.

i)

L:l digital digital

commerce | wallonia
-ba
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forts de I'année, Ia ol vous
day, la journée des célibataires, etc.

8 millions de Belges ont un compte et y passent 1h45 par jour)

en fonction de votre clientéle ;

----------------------------------------------------------------

VOS CLIENTS SONT
LES MEILLEURS VENDEURS

Grace aux réseaux sociaux, vous allez plus facilement pouvoir demander des

avis, les partager et toucher : ;
Seitraon plce: de nouveaux cercles de clients. Voici quelques idées

* Lancer des parrainages de voire
; marque (demandez aux cli
des photos de produits achetés sur les réseaux sociaux e':l '“,':;dﬁ poster
#nomdumagasin, 3joutant

 Proposer des réductions spécifi
: pécifiques pour les clients qui
commentaires (ex. remise sur un 2¢ achat). qui vous font de bons

« Identifier les clients qui
qui ont le plus de followers et
‘ : ' proposer un deal.
En échange de vétements gratuits, ils font des posts mp:::tre mari:ue

‘sni % @ =




-FICHE PRATIQUE

PAR OU COMMENCER UN SITE E-COMMERCE ?

sessinaa,,

Vous
avez une page sur les
réseaux sociaux ou mieux
plusieurs ? Vous commencez
a avoir de la notoriété grace aux
posts réguliers que vous faites ?
i1 Maintenant, vous allez pouvoir
i augmenter votre chiffre d’affaires
] enproposant de lavente
en ligne. Mais par ol
commencer ?

Srsseen®

0
0

VIENNENT VIA UN TELEPHONE PORTABLE.
IL FAUT DONC QUE VOTRE SITE

D'E-COMMERCE SOIT ADAPTE AUX MOBILES.

C’EST OBLIGATOIRE DE NOS JOURS !

ONLINE

ks argea =2 tsni 4% @

L

LE PLUS IMPORTANT, CE SONT
VOS PRODUITS !

Vous devez définir quels produits vous comptez vendre en ligne.
Une fois la sélection opérée, il faut les mettre en valeur.
Posez-vous une question : qu'est ce qui compte pour vos clients ?

VAT 0FSH prenez des photos ou utilisez des photos libres de droits de
qualite professionnelle. Il faut donner envie a vos clients d’acheter. Utilisez
un fondu ou un fond neutre pour mettre en premier plan vos créations ou
produits. Mettez 4 ou 5 photos prises sous différents angles. Si vous en avez
la possibilité, faite une vidéo : elles sont de plus en plus utilisées.

il faut 8tre le plus

cumpiet pussrbie Utilisez des phrases courtes et des mots clés que vos
clients vont rechercher. En effet, les moteurs de recherche comme Google
vont venir voir vos descriptions et utiliser les mots clés pour les référencer
dans les résultats de recherche.

 AVIS A1 4103 il faut donner confiance en vos produits,
n hesrtaz pas a demander I avis de vos clients apres leurs achats (sous forme
d'étoiles par exemple) et mettez ces avis sur votre fiche produit.

1 informez clairement du prix et
’hesﬂez pas a faire des promotions (ex. : livraison gratuite, -5% si achat
aujourd’hui..).

Tsni 0 GiTAL COMMERCE m 17



_QUEL LOGICIEL D’E- COMMERCE Vous  CORRESPOND ?

L TR
L T

Sessensnnsasans
(EET T

-

Il en existe une multitude. A quoi devez-vous faire attention au moment de votre choix ?

LR HIA A0 3 08 vous aurez principalement deux possibilités :

* Les logiciels gratuits comme Wordpress/woocommerce qui vous permettent de commencer sans
trop de frais. |l faudra tout de méme avoir un hébergement et une adresse de site. Si vous voulez vous
professionnaliser, les plugins professionnels pour améliorer votre SEO (présence dans les moteurs de
recherche), de marketing, par exemples, sont payants.

+ Les logiciels qui sont uniguement sur le web (qu'on ne télécharge pas) comme Shopping,
Squarespace, Shopitag, etc. lls sont simples d'utilisation et vous paierez un abonnement mensuel
(en fonction des fonctionnalités utilisées).
* En conclusion, vous devrez choisir entre des solutions gratuites, mais plus compliquées a mettre en
place, et des solutions payantes avec abonnement mais simples d'utilisation.

LES FONCTIONNALITES :

« L'intégration de votre catalogue produits (voir point 1) : il faut que la création des fiches produits
soit trés facile et puisse étre automatisée comme, par exemple, en téléchargeant un fichier dans lequel
vous avez créeé vos descriptions de produit.

* Les liens proposés pour exposer vos produits sur d'autres plateformes. Maintenant que vous avez

un catalogue de produits digitalisés, il faut le promouvoir et le diffuser. Le logiciel choisi devra vous
permettre facilement de «pousser vos produits» sur, par exemples, des marketplaces (Amazon, etc.), les
réseaux sociaux (Facebook, Instagram, etc.), votre vitrine d'e-commerce.

* Le marketing et la fidélisation : envoyer des courriels, segmenter vos clients, gérer les promotions,
etc., &tre visible sur les moteurs de recherche. Ce sont des fonctionnalités proposées par le logiciel

d'e-commerce.

* La création d'un compte en ligne : il faut faire simple pour garder les clients. De préférence, il faut
offrir la possibilité de créer un compte sur votre site en quelques champs, et en proposant la création
via le compte Facebook, Google, Instagram de vos clients. On appelle ¢a le «social login».

* Le panier, la gestion du paiement et de la livraison : regardez le type de paiement (Bancontact,
Mastercard, etc.) inclus dans la proposition. Il faut s'assurer que les paiements utilisés par vos clients
soient présents. La livraison est un point épineux. Si vous proposez le service, comparez les offres,
certaines plateformes d'e-commerce ont des modules intégrés avec le suivi (tracking inclus).

« Pour les plus avances, il faut avoir des statistiques sur votre site qui renseignent sur le trafic, la
conversion (combien de personnes sont venues et ont acheté), les clients, etc.

Sesssssssesnnnnn

-
.
-
.
.
-
-
.
-
-
-
-
-
-
-
-
.
.
.

fesanssnnnng

LR LR TN T

SrsssssEsnnng
StEsesersennans

L L L L T

Ioolocoo-tclo-l.ono-o.o-
oo-.--q-l.nltuiouooocr-n-l

Srtessssrnsnuny

Pl ssinananan

M T Y TR T T

Srsssssnnng

*essssesssnnang
L T YT T T
BRbsssrrnsnnrenans
b LR T i,
LA AR L L LT T e
Srrssre NNt Esn e
"Hesssesnnaa

L:og!al ui.iul f % ﬁ e

COMMScs

18 m DIGITAL COMMERCE TS 5%



e F [GHE PRATIQUE

CREER DU CONTENU : LA MARCHE A SUIVRE

Créer du contenu n'est pas simple. Il convient de s’adapter
a sa cible et aux canaux de communication utilisés. Ensuite,
il faut produire du contenu. Et ga, c’est trés chronophage.
Voila pourquoi il est important de vous donner quelques
trucs et astuces pour éviter la panne d'inspiration.

TROUVER L'INSPIRATION

Pour trouver linspiration rien de mieux qu'un benchmarking, comme disent les s

« marketeux anglicistes ». Ce terme veut tout simplement dire d’aller voir ce ROUEL B LINSPIRATION
que font vos concurrents, vos homologues et vos collegues. Attention ! Pas
question pour autant de faire du copier-coller. Non. Vous aurez ainsi une idée de
Ia fagon dont les uns et les autres se positionnent.

Trouver des idées sera votre deuxieme objectif : certaines d'entre elles seront liées
aux automatismes que vous avez en tant que commercant comme votre saisonnier,
les événements qui font la déco de votre vitrine, le calendrier des classes, etc. Dans
le jargon journalistique, on appelle ce type de sujets des «maronniers». Si vous
voulez enrichir encore ces thématiques récurrentes, vous pouvez aussi puiser votre
inspiration dans le calendrier des Journées mondiales.

Autre possibilité : les agrégateurs de contenus. Ce sont de petits outils qui
permettent de collecter des informations et qui proposent une syntheése d’articles
de blogs, de publications, de sites d'actualités, voire de certaines vidéos selon les
catégories choisies au préalable. Ex. paper.li et flipboard.com. Et ils sont gratuits !

-

tal | digh ' o ]
l”,.f,.f.i_.l _E'.'i':’:" "‘5[-1:. ) ﬁ pryenad
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ASTUCE

Si vous faites régulierement des photos
de vos produits, n’hésitez pas a avoir le
réflex «Light box». Il s’agit d’une boite en tissu
qui permet d'éclairer de facon homogene votre
produit sur un fond uniforme. Gela va permettre de
le «détacher» de son fond et de pouvoir le présenter
de fagon homogéne. Si vous n’en avez pas, voici un
truc : adossez une table a un mur, prenez une grande
feuille de papier blanc ou une nappe sans motif et
sans relief, collez-1a au mur de fagon  avoir un
bel arrondi qui masque I'angle entre la table
et le mur, éclairez 4 votre guise, parfois
avec une simple lampe. Et voila ! Vous
disposez maintenant de votre
propre studio photo. g




FACILE A NOTRE EPOQUE DE FAIRE DES VIDEOS
MAIS IL VOUS FAUT GARDER DEUX ELEMENTSEN TETE:

OUBLIEZ LES BOUTONS «Z00M» OU LE «700M» DE VOTRE ECRAN TACTILE. En effet, avec un smartphone, zoomer revient a bouger,
c'est-a-dire que le mouvement de vos doigts va générer des mouvements de smartphone. Votre image ne sera pas stable et votre
vidéo sera désagréable a regarder. En revanche, avancez et reculez avec votre smartphone lors de 'enregistrement. Cette méthode
est I'équivalent d'un zoom, pas plus d'un pas. |l ne s'agit pas ici de marcher mais d'avancer votre corps vers I'objet sur lequel vous
souhaitez mettre un focus.

LE SON EST IMPORTANT. Vous n'avez pas la parole facile, vous ne voulez pas parler devant la caméra ou celle-ci crée chez vous un
«blocage». Alors enregistrez yotre commentaire en «voix-off». De cette fagon, vous enregistrez votre voix puis vous la «collez» sur
votre montage. Il existe des outils de montage gratuits en ligne. Autre élément important : quand vous enregistrez votre voix, i vous
faites un commentaire, n'oubliez pas que le son doit étre pris au plus prés de la source. || vous faudra donc prendre le son «sur vous»
et nion avec I'appareil qui vous filme. A défaut, vous auriez un effet de résonnance disgracieux. Poury parvenir, utilisez un
micro-cravate avec un long fil ou enregistrez votre vidéo sur votre appareil photo et votre voix sur un smartphone et ensuite vous
assemblez les deux.

-
------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------
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e FIGHE PRATIQUE

SITE WEB : LES BONNES PRATIQUES A AVOIR, LES PIEGES A EVITER

La construction d’un site web est difficile a expliquer en quelques lignes.
Voici quelques conseils basiques auxquels vous devrez étre attentifs
si vous le créez vous-méme.

LE NOM DE DOMAINE

II faudra veiller dans un premier temps a étre propriétaire de votre
nom de domaine. Les possibilités sont nombreuses quant au choix
puisque différentes extensions existent : .be, .eu, .info ou .net.

Ge nom de domaine se retrouve aussi dans la composition de votre
adresse électronique quand vous achetez un paquet de services.
Ex. www.votrenomdedomaine.be et info@votrenomdedomaine.be

Ce nom de domaine est votre adresse ! Comme celle reprise sur votre
papier a en-téte mais en version électronique. Il est donc important
d’en conserver sa totale maitrise. Imaginez que le concepteur de
votre site se déclare étre propriétaire de votre nom de domaine. A la suite
d'un probleme (comme un conflit avec votre sous-traitant, une faillite,
une liquidation, un changement de gérance, etc.), vous n'auriez plus la
main sur votre nom de domaine. Le risque que vous prenez alors est de
devoir recommencer a zéro votre présence en ligne !

Votre site doit étre
«responsive design». Derriére
ce nom barbare se cache la
capacite de votre site a étre lu sur
n'importe quel support : sur tablette,
sur ordinateur, sur smartphone. Votre
site doit pouvoir s’adapter pour étre lu de
facon optimale. Le contenu sera identique
mais la configuration va changer
automatiguement et de facon
transparente. L'expérience de
votre lecteur n'en sera que -
plus confortable. ) o waloni

e _

LES COMPOSANTES
ESSENTIELLES DU SITE

Cest ce qui vient apres les «3 w».
Ex. www.votrenomdedomaine.be. Vous pouvez le réserver
avant méme que votre site ne soit crég. Il va étre

«votre enseigne», votre adresse de référence pour que
quelqu'un trouve le site. Elle devra étre renseignée sur
votre carte de visite, votre papier a en-téte, en dessous
de votre adresse physique, sur vos véhicules et autres
supports promotionnels.

C'est 12 ol votre site est hébergé
ou logé. C'est le lieu oi1 les programmes informatiques
qui le composent ainsi que ses contenus (images,
textes, base de données, etc.) sont rassemblés. Cet
hébergement doit &tre sécurisé et évoluer en fonction
de vos besoins. N'oubliez pas que le Réglement Général
de Protection des Données (RGPD) implique certains
choix en matiére d’hébergement des fichiers contenant
des données personnelles, par exemple, celles de vos
clients. Renseignez-vous donc sur le lieu d’hébergement
et privilégiez I'Europe.

[ES17# Ensemble de programmes + base de données +
contenus

= a
[ o~
-
b o Murmérigue
i
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UN TABLEAU DE BORD SUR VOTRE SITE

Pourriez-vous conduire votre voiture sans tableau de bord ?
C'est pareil pour un site Internet. Vous devez savoir comment «il vit», comment il est fréquenteé.

Avec le tableau de bord, vous connaissez les statistiques de -
fréquentation de votre site, les pages les plus lues, les — Nennpaie
moins lues, les articles a succés, les moins intéressants,
etc. Vous savez aussi la fagon dont les internautes arrivent sur

votre site. Si vous faites de la publicité en ligne, si vous avez
participé a un salon, le tableau de bord vous renseigne si I'action
a généré du trafic sur votre site. Autre intérét pour le secteur de

»
=%

I'HORECA ou du tourisme : indiquer la langue des visiteurs.

Google propose une solution tres intéressante pour a : Google
Analytics. |l en existe d'autres : Matomo, Open Web Analytics, :
Clicky, Mixpanel, Chartbeat, Adobe Analytics, etc. . -

- ——

Google offre I'avantage de fournir des codes qui participent —
au référencement de votre site dans son systéme. Reversdela ——
médaille, avec Google, si c’est gratuit, c’est vous gui étesle produit: ~—~ =
les données relatives a votre site (sa fréquentation, ses échanges, ses A= .
flux, son contenu, etc.) sont autant de ressources que la sociétéva = ;
exploiter afin d'en tirer des données qu'elle transformera alors en

cash en les valorisant.

!

Plus un site est leger, plus il
est rapide, plus son confort
d'usage est important et
plus son référencement
est meilleur. Un site léger ?
Explications : un site est une
collection de contenus avec
des photos, des vidéos, des _
textes, etc. Ces éléments ont - Dans la structure et dans I'écriture, vous

tous un poids (Ia taille du : e pouvez facilement glisser des éléments
fichier). Plus votre utilisateur - . qui favorisent un bon référencement.
va consulter un site avec du . Un fichier «sitemaps, par exemple, va
contenu lourd, plus le temps de I C faciliter la lecture et I'indexation dans les
chargement sera important et S moteurs de recherche. Quant 2 I'écriture,
moins le référencement sera veillez a ce que les titres et les intertitres
bon. ll existe aussi des zones renforcent la visibilité des mots clefs.
oll les réseaux ne sont pas trés Ce sont eux qui définissent voire site.

performants. Inutile donc de
charger des images dont la : Ulo
résolution est supérieure a celle _

des écrans sur lesquels elles -

vont s'afficher.
! 3 ]
ez, Ysni %A ¢ =
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. FICHE PRATIQUE

Si vous utilisez Facebhook Pro pour votre commerce, il est important de créer une page et ne pas
uniqguement se contenter d’un profil dont les fonctions, pour rappel, sont formatées afin de partager des
informations personnelles. Dans cette fiche-pratique, nous allons passer en revue certaines fonctions

méconnues qui ne sont liées qu’aux pages.

PAS FACILE DE S’Y RETROUVER

Il est parfois compliqué de suivre I'évolution des outils Facebook qui, pourtant, se veulent toujours plus performants et ergonomigues.
Le mieux étant I'ennemi du bien, la firme de Mark Zuckerberg a créé une interface business spécifiguement dédiée a la gestion des
pages. Ses évolutions sont souvent déroutantes. Il est d"ailleurs vivement conseillé de télécharger I'application afin de mieux

gerer votre page sur smartphone.

S| 5 E===3 D'une version 4 I'autre, les fonctionnalités sont présentes mais
- - - inactivables, comme les bandeaux vidéo, ou font I'objet de transfert.
Bienes, ~ - : = “ ~ les messages liés a une page sont ainsi transférés dans une partie
R~ - = ' 2 o ucie spécifique de I'interface réunissant, par exemple, Instagram et Facebook.
B= e X = e L'idée est de regrouper plusieurs outils Facebook dans un méme espace
= - - - ——— mais, a la longue et au fil des changements, on s’y perd un peu. On a méme
Bl e . : o e - parfois I'impression que Facebook s'y perd aussi. En effet, si linterface se
. . a ; W . présente dans la colonne de gauche rassemblant différents onglets, sous
B T ceux-ci, il y a une autre page avec d’autres onglets. On est dans un schéma

ressemblant a des «poupées russes».

LES FONCTIONS DE GAUCHE

.......................................................................

Quelles sont les fonctions principales de cette colonne ?

[THHTTT Cet onglet permet d'avoir une vue de synthése sur 'ensemble des segments de données de votre page. Rien de particulier a retenir.
i Le plus intéressant est dans la colonne de droite. Sous cet onglet, vous trouverez un apercu des nouveautés dans le package business de Facebook.
{ © Enhaut de cette colonne de droite, des conseils personnalisés vous seront donnés pour vous coacher dans I'utilisation de ces outils.

L1133 Cet onglet fait la synthése de toutes les applications de Facebook et d’Instagram. Toutes les publications (brouillons,
{ © programmées et publiées) y sont regroupées. Un raccourci donne la possibilité de créer des publications ou des stories, et de les programmer.
i Différentes notifications liées a votre compte s'y trouvent également.

1 RH RS (1] B8 Cet onglet permet d'avoir accés rapidement a tous les échanges liés a votre compte Facebook et Insta. Tous les commentaires
¢ sur les publications ainsi que les messages envoyés depuis Messenger y sont. Via cet onglet, vous aurez accés & un plug - un outil
* méconnu - que vous pouvez configurer depuis 'interface Business et I'intégrer dans votre site Internet, par exemple.

I DT ER 3 D115 Doublon de l'onglet «Activité»

i : Cet onglet permet de créer une boutique (voire des boutiques) en ligne et d'encoder

un catalogue de produits. Ces produits peuvent étre tagués dansles publications quelles soient

i © diffusées sur Instagram et Facebook. D'odi lintérét d'un outil central pour composer ces boutigues.
: Attention : Facebook ne propose pas d'outil de paiement en ligne... pas encore.

WS LY o

[ZCTITHIT3 Cet onglet permet de visualiser le fonctionnement de vos comptes (Instagram p— -
. et Facebook) au travers de différentes statistiques. La aussi, vous y trouverez des conseils e e
concernant votre audience potentielle et son expansion grace aux outils proposés. e'r-*’“"f" EESIET e

.........................................................................................................................

LS aiginal | digiems T : tﬁ; - ] g
-:-"\‘r!n:f‘:: w.mnil Snl - s Nurmirigiie
ba : e
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LES AUTRES OUTILS

Petite approche de ces outils trés intéressants :

LA PRISE DE RENDEZ-VOUS : IERIER{NIES

déja été abordée lors des webinaires de Digital
Commerce, il est possible de mettre en place
un outil de prises de rendez-vous en ligne via
Facebook. Ce dispositif permet d'automatiser
un échange et de valider automatiquement des
rendez-vous selon vos disponibilités.

Idéal pour poser
des questions & vos contacts et ainsi collecter
leurs réponses et alimenter un CRM (outil de
management pour la clientéle).

(RN 12041 ce gestionnaire ne concerne
pas les manifestations organisées dans votre

commerce mais bien un objectif que vous vous
fixez dans le cadre d’'une campagne de promotion
utilisant Facebook afin de générer des interactions
avec votre site Internet. Pour pouvoir lier les

deux, vous devez installer un pixel Facebook sur
votre site. Ge petit morceau de code permet &
Facebool et & votre site de dialoguer. Quels sont
|es types d’événements que vous pouvez gérer ou
initier dans ce cadre ? S'inscrire a une newsletter,
s'inscrire 4 une boutique, profiter d’un bon de
réduction, télécharger un «livre blancy» via une
landing page sur votre site.

= ¥ i o
s s SO %
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LES =EMIMIES
DANS

LE DIGITAL

Les femmes représentent 60% de participation & nos webinaires.
Pourtant, dans le monde du Tech, elles ne sont pas aussi nombreuses.
Qu’est-ce qu’on peut faire pour changer ¢a ?

Les femmes ont toujours joué un réle majeur dans
I’histoire de l'informatique a PPimage d’Ada Lovelace,
Hedy Lamarr, les Eniac Girls, Grace Hopper et Margaret
Hamilton. De tous temps, elles se sont intéressées aux
inventions et aux innovations.

Dans les années 70, 30 & 40% des étudiants inscrits
dans les universités européennes et américaines étaient
des femmes. L'apparition de l'ordinateur personnel et la
naissance des géants de l'informatigue ont changé cette
tendance. Et les possibilités pour les femmes de faire
carriére dans la Tech se sont considérablement amoindries.

Un vrai plus pour toute entreprise

Les grandes entreprises europeéennes et ameéricaines
ont pourtant compris lintérét moral et financier de la
diversité des genres. Le bénéfice avant impot s'avere 21%
supérieur en cas de mixité a chague niveau hiérarchique
de l'entreprise selon des études économigues. Malgré cela,
glles restent minoritaires dans les postes de direction et
de cadres supérieurs (25%) et leur progression de carriére
reste plus lente.

Et en Wallonie ?

Quelle est la place des femmes dans le secteur du
numérigue en Wallonie? Aujourd’hui, les femmes
représentent 35% des entrepreneurs wallons et seulement

13% dans les secteurs du numérique. Au niveau de la
formation, le constat est le méme : seuls 25% des diplomés
dans le secteur des STEM sont des femmes.

Des initiatives sont mises en place pour pallier cette
situation. L'Agence du numérique a, par exemple,
initié le projet Gender 2021 : il comprend, entre
autres, l'organisation d'un 1°r rendez-vous «Femmes et
numérigue en Wallonie» a destination de tous les acteurs
de développement économigue, et d'événements de
sensibilisation (collogues, séminaires, etc.) a destination
des dirigeants d’entreprises.

Plusieurs publics a sensibiliser

En paralléle, d’autres actions plus générales peuvent
étre poursuivies comme la sensibilisation des filles et
les femmes aux études et métiers du numérigue dés
I'école maternelle, des chefs d’entreprise du numérigue
a la la plus-value amenée par le personnel féminin a
tous les échelons de pouvoeir, et des managers a la
fixation d’ objectifs adaptés aux spécificités des deux
sexes.

La transformation de notre société vers plus d'égalité a
bel et bien commencé, mais il reste beaucoup de chemin
a parcourir pour atteindre une véritable égalité des
genres au sein de la société digitale.
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LA PLATEFORME
D’E-LEARNING DE

DIGITAL COMMERCE
CASSE LES CODES

La plateforme e-learning vient dans le prolongement des webinaires de Digital Commerce.
Divisée en 15 modules d’ apprentissage, elle vous permettra non seulement d'avoir acces
a tous les webinaires ainsi qu’aux supports visuels associés mais aussi & des synthéses et

exercices pédagogiques sur les différents thémes abordés.

‘apprentissage a distance a lit-
Ltéralement explosé pendant le

confinement. Ses atouts sont
nombreux : il donne la possibilité
d’apprendre en situation de maobilité,
ou, au contraire, il offre de la flexi-
bilité pour les commercants qui ne
souhaitent pas se déplacer pour une
démarche de formation.

Digital Commerce dispose de sa
plateforme d'e-learning. Elle englobe
15 modules de formation en compléte
adéquation avec les trois thématiques
centrales de Digital Commerce (visi-
bilité web & usage professionnel des
réseaux sociaux, site web, backbone
de la communication digitale et
e-Commerce).

Les synthéses proposées sur la
plateforme sont facilement assimi-
lables par tous. Les participants
peuvent, comme pour le replay des
webinaires, explorer les différents
modulesaleurrythmeseit par contenu,
soit par thématigue, soit simplement

parce gu’ils recherchent une réponse
rapide a une guestion. Cet espace de
formation comprend, en effet, des
boites a outils ou les commercants
et indépendants pourront piocher en
fonction de leurs besoins.

Les créateurs ont également souhaité
gue la plateforme soit interactive avec
de courts exercices a effectuer, concus
comme des moments de jeu. En
revanche, a l'inverse de nombreux autres
sites d'e-learning, il n'y aura pas de tests
dévaluation. Son cbété ludigue sera
accentué par la présence de vidéos, de
gifs et d'illustrations trés sympathiques.

L'espace d'e-leaming a été congu
dans un esprit «responsives. Il pourra
étre consulté autant sur ordinateur
gue sur smartphone ou tablette. Les
commercants et les indépendants
pourront donc y accéder tant sur le
lieu de leurs activités commerciales,
entre deux clients ou encore au calme
a la maison. Et cerise sur le gateau :
elle est entierement gratuite !
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LA PLATEFORME E-LEARNING

Comment accéder a la plateforme ?

DEUX POSSIBILITES :

.
Dans ce cas-la, vous
recevrez une invitation directement par mail.

Vous pourrez vous loguer a la plateforme et avoir
accés aux différents contenus dans leur intégralité.

.
Il vous faudra vous
rendre sur le site de digital-commerce.be et créer
votre compte pour avoir accés aux modules.

Testez voire compréhension

s g m—— e pian

e e e e s o g p——

Vous pourrez tester vos connaissances avec
des EXERCICES PEDAGOGIQUES LUDIQUES.

L’E-LEARNING :

TOUTE UNE HISTOIRE

Petit retour en arriére pour découvrir I'histoire
de I'e-learning, ces cours d'apprentissage
en ligne dont la notoriété s’'est accrue gréace
aux importantes innovations technologiques
réalisées en vingt ans mais surtout... grace
au confinement.

liers a distance existaient déja : ils étaient proposés
aux étudiants afin de renforcer leurs formations et
leurs compeétences. Cela se traduisait alors par des cours
recus par courrier a domicile.
Le premier programme de formation sur ordinateur a
été introduit dans les années 60. Il avait été initié par des

B ien avant la création d'Internet, des cours particu-

Le contenu est FACILEMENT ASSIMILABLE.

Maerei d'oveir suivi ks medule sur les fondamentoun
d'une Strotégie Commerciale Digitole Réussie.

I.a' plateforme est re_nforcée |;ar d_es
VIDEOS, des GIFS et des ILLUSTRATIONS.

étudiants américains. A cette époque, l'objectif principal
des systémes d'apprentissage en ligne n'était que de fournir
des informations aux apprenants. Ce n'est gu’'au début des
années 70 gu'il est devenu beaucoup plus interactif.

La création et l'extension d'Internet ont inaugurée le
développement fulgurant de l'e-learning. Dés I'invention
des premiers courriels, les internautes ont utilisé la toile
pour échanger des savoirs. L'apparition de la webcam a
renforcé la pratigue de cours a distance : elle a permis
un suivi des cours en temps réel tout en misant sur le
dialogue et linteractivité entre les intervenants et le
formateur sans aucune présence physique.

La pratique se démocratise

Dans les années 2000, grace a la baisse du colUt des
équipements informatiques et au développement des logiciels
libres, I'e-learning s’est démocratisé. Et il est devenu de plus en
plus prisé dans les universités et les grandes entreprises.

Mais c'est véritablement le confinement qui a enclenché
I'explosion de le-learming, lui conférant un statut de
méthode d'apprentissage incontournable.
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5 QUESTIONS

AUX

FORMATEURS

Digital Commerce : Quels sont les gestes

a poser ou a éviter si on se lance dans la
vente en ligne ?

Jean-Philippe Blerot : La vente en ligne est une nouvelle
approche de la vente. Il faut étre prét a apprendre, a
découvrir un nouveau monde et a changer sa maniére
d'attirer le client. Apprendre prend du temps. Prendre
le temps de monter en compétences, dessayer, de se
tromper, de recommencer et de réussir sont les clés du
succes. Il faut choisir les bons outils gui vont s'intégrer
avec votre commerce actuel, des outils qui vont évoluer
rapidement et vous aider a vendre plus.

D.C. : A quoi faut-il étre attentif quand on a
un site de vente en ligne ?

J=P. B. : Faites évoluer en permanence votre site, controlez
que les produits soient toujours en stock, que les news
soient nouveaux et qu'ils ne datent pas dil y a deux
ans. Donnez-lui le méme dynamisme que votre page
Facebook et Instagram. Vos fiches produits, c'est 'étalage
du magasin, les photos, les descriptions doivent donner
envie ! Enfin, faites attention aux points légaux, comme les
mentions obligatoires, la gestion des cookies, du RGPD. Ce
serait dommage de recevoir une amende.

D.C. : Quelle est votre plateforme preferéee
de vente en ligne ?

J-P.B. : Le monde de l'e-commerce évolue vite. Je
recherche [|'efficacité et les plateformes qui ont la
meilleure vision de l'avenir, ce sont elles que les
commercants garderont a la fin. Cest toujours le client
qui décide ! Pour linstant Shopify est trés simple
d'utilisation. Si on veut du 100% gratuit, Woocommerce
est une bonne solution. Je regarde aussi Odoo, une
société wallonne, gui a l'avantage d'intégrer toute la
partie gestion de stock et comptabilité.

Jean-Philippe Blerot est un expert officiant dans le
domaine de la transformation digitale auprés de
grands groupes et de PME. Il fait aussi partie des
‘ formateurs de Digital Commerce.

D.C. : Lors d’un précédent webinaire, vous
avez dit qu’il fallait étre simple et efficace
dans sa communication en ligne.
Pouvez-vous développer ?

J-P.B. : Il faut étre simple et efficace dans tout ce que
I'on propose aux clients. Ils ont I'habitude des grands
sites avec une expérience super fluide : depuis un réseau
social, en guelques clics, I'achat dans leur boutique se
fait. C'est la nouvelle norme, on doit proposer la méme
facilité. Dans notre communication, la vraie tendance
est le local, I'lhumain. Il faut rester dans cette simplicité
en allant vers des formats vidéo courts. Regardez Tik
Tok, ce sont des formats simples, avec de la musigue
tendance. A vos smartphones, je vous préviens, je vais
aller voir vos Facebook et Instagram ! (Rires)

D.C. : Comment géerer les mauvais
commentaires sur Google My Business ?
J-P.B. : Répondez toujours ! Ne tardez pas a le faire,
remerciez celui qui I'a posté et indiguez que vous allez
prendre en considération sa remarque afin d’améliorer
le service ou le produit. Faites remarquer d'autres
avis positifs et dites que le probléme soulevé était
temporaire. Si vous voyez qu’il y a des réponses, passez
rapidement en mode privé afin de ne pas exposer la
discussion a tout le monde. Proposez un code promo,
une réduction pour faire revenir le client et lui montrer
gue vous avez fait évoluer la situation. Mais surtout :
acceptez la critique. Si la méme remargue revient,
prétez-y trés attention. L’'amélioration continue des
services et de vos produits doit devenir votre mode de
fonctionnement.
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5 QUESTIONS
AUX

FORMATEURS

Gérald Trokart affiche plus de vingt ans de marketing & son actif. Du marketing
international aux producteurs de terroir, il a suivi I'évolution des techniques de
communication et de promotion. Depuis plus d'un an, il met son savoir au service de
Digital Commerce et de ses webinaires. Il a créé sa société de consultance, Bicode.

Digital Commerce : Quels sont les gestes

a poser et a éviter quand on gére une page
sur les réseaux sociaux ?

Gérald Trokart : Les gestes a poser sont analyser la
concurrence, étre régulier, jouer sur l'aspect visuel des
publications, répondre aux questions et aux avis, faire
simple et court. Sur les réseaux sociaux, les messages
restent éphémeéres. Quant aux gestes a éviter, je dirais : ne
pousser que le produit, ne pas avoir d'empathie, ne jamais
aller voir ses statistiques, ne pas évoluer et étre répétitif.

D.G. : On entend souvent dire que gérer

ses réseaux sociaux soi-méme est trés
chronophage. Vrai ou faux ?

G.T. : C'est vrai mais il existe des astuces pour limiter
cet inconvénient. Il

faut donc choisir les canaux

vraiment efficaces pour atteindre sa cible. Selon le type
d’activités, I'importance du commerce, de la zone de
chalandise et de son implication numérigue - vente en
ligne, a quelle échelle, etc. -, le travail pour étre sur les
réseaux sociaux peut aller de 15 a 30 minutes par jour.
Par semaine, ca va d'1 heure 30 a une journée entiére.

D.C. : Facebook et Instagram modifient
réguliéerement leurs services. Comment se
tenir au courant de ces changements ?

G.T.: Actuellement, dans la maiscon Facebook, c’est la folie.
Je ne sais méme pas si eux suivent toutes leurs évolutions.
Je constate méme certaines anomalies dans leur nouvel
outil d'administration. Pourtant, ils veulent faciliter I'accés
de leurs outils professionnels. lls souhaitent aussi se
poser en alternative au site Internet. Mais c’est oublier les
algorithmes qgui altérent la visibilité des publications.

D.C. : Comment gérer les mauvais
commentaires ?

G.T. : En vy répondant et, surtout, en valorisant les
meilleurs. Les commentaires volontairement négatifs et
tout a fait injustifiés peuvent étre - on ne le sait jamais
assez - dénoncés aupres de l'opérateur du réseau
social. Il a toute 'autorité pour les enlever.

D.C. : Etre sur Tik Tok, est-ce utile & un
commerc¢ant ou a un indépendant ?

G.T.: C'estencoreunefoisuneguestiond’'adéquationentre
la cible, le message et l'audience a laquelle on s’adresse.
Pas plus Tik Tok que Linkedin, YouTube, Facebook,
Instagram ou Pinterest. Si votre questionnement reléve
de l'idée de suivre la mode, alors je vous répondrais que
suivre la mode en matiére de réseaux sociaux n'est pas
forcément efficace.

+sr‘1i % 1 GITAL COMMERCE m 29



LE RGPD :

DESEEINE 5

DONNEES QUI
PEUVENT VOUS §
COUTER CHER &

Le Réglement Général de Protection des données est d application depuis 2018.
Pourtant de nombreuses entreprises et commerces en ligne ne sont pas en regle.

e demier webinaire avant la pause estivale -
Lintitulé «Plateforme e-commerce - Avantages
et inconvénients» - a débuté par un sondage. La
guestion était : «Pensez-vous que votre site soit en ordre

au niveau légal ?» Presque 60% des participants ont
répondu qu’ils ne le savaient pas.

Quels types de données

Il faut dire que la matiére n'est pas simple. Jean-Philippe
Blerot expligue : «Les données, ce sont toutes les
informations qui permettent d’identifier directement ou
indirectement une personne. Le RGPD est d'application,
par exemple, guand vous faites créer des comptes clients
chez vos visiteurs, quand vous créez des newsletters, qui
nécessitent de collecter des infos comme le nom, le mail,
le prénom, etc. Ces éléments vont étre stockeés dans une
base de données qui va obligatoirement ouvrir des droits
a chaque personne qui s’y trouves.

Ne pré-cochez aucune case

Lors du dernier webinaire, un exemple pratique a été
donne : un commercant envoie un mail pour avertir ses
clients de la tenue de ses prochaines Portes Ouvertes.
Peut-il le faire ? «Qui, répond Jean-Philippe Blerot,
mais uniguement aux adresses mails des clients qui
se sont inscrits explicitement aux campagnes de
communication.» Pas question de pré-cocher a la place
des internautes l'option «J'accepte de recevoir des mails
de promotion» alors ? «Non, il faut que la personne fasse
elle-méme le geste de cliquer sur la casex.

Comment se mettre rapidement en ordre

Si vous n'étes pas en ordre au niveau légal en ce qui
concerne le RGPD, comment le devenir ? «Je wvous
recommande de créer un opt-in sur votre sitex Il poursuit :
«Vous faites une campagne spécifigue en profitant d'un
changement des conditions générales de vente pour
demander s'ils sont intéressés de recevoir des offres de
promotion. Et vous placez deux boutons, «oui» et «non».»

Et que se passe-t-il si vous ne faites rien ? «Ca peut vous
colter trés cher, 4% de votre chiffre d’affaires annuel !
Et il faut savoir que les contréles s'intensifient dans
I'e-commerce.»

Pourquoi ne pas consacrer une
page de votre site au RGPD. Vous
y renseigneriez les infos suivantes
en jouant la transparence : qui est

responsable du traitement des données,
quelles sont les données collectées,
pourquoi vous les collectez, comment
vous les utilisez, a qui elles sont
susceptibles d’étre transmises et
combien de temps elles vont
étre conservées.
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En tant que membre,

profitez maintenant Vous pouvez créer les
de 'outil RGPD du SNI ! documents se rapportant:

3 > au dossier RGPD général
Dés que vous stockez des .

. . (valable pour toutes les
données de clients, de

activités indépendantes)

fournisseurs ou d employés, > 3 la sécurité et a
vous devez le faire 'organisation
conformément au RGPD > aux sous-traitants et

prestataires externes

Notre outil vous y aide > & I'administration du
personnel

> au site web et médias

Vous etes membre du SNI et vous voulez utiliser cet outil ?

Surfez vite sur www.sninet.be/outil-rgpd !

|
tsnl syndicat neutre

pour indépendants



| ES ACTUALITES DIGITALES

Tout avance vite avec le
numérique. Ce qui était encore
vrai hier ne I'est peut-étre plus
aujourd’hui. C'est pour cette raison
que nous avons décidé de vous
tenir au courant des changements
opérés par les grands opérateurs
du Web comme Google, Facebook,
Twitter, etc.

Pinterest : de nouvelles fonctionnalités
au service de l'e-commerce

Laliste des fonctionnalités dédiées a I'e-commerce
s'allonge sur Pinterest : la plateforme autorise
maintenant les tags de produits.

Vous pourrez bientdt taguer des produits destinégs
a étre achetés dans vos «épingles outils», une
méthode, d’'aprés Pinterest, plus efficace que les
wépingles produitss.

Cette fonctionnalité, déja disponible au Royaume-
Uni et aux Etats-Unis, n'est pas encore arrivée
chez nous. Il vous faudra donc faire preuve d'un
peu de patience.
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Instagram : la durée des Reels passenta1m

Les Reels permettent de créer des vidéos amusantes que vous
pouvez ensuite partager avec votre communauté mais aussi
avec une clientéle plus large gue celle que vous avez 'habitude
de toucher. Avec un Reel, vous pouvez enregistrer et modifier
des vidéos multi-clips avec du son, des effets, et en utilisant de
nouveaux outils de création.

Ideal pour faire la démonstration d’un article et d'un produit tout
en invitant vos followers & laisser un avis ou un commentaire.
Bonne nouvelle pour les amateurs de Reels : ils passent a 1
minute.

Le déploiement de cette fonctionnalité sera progressif, promet
Instagram, et tous les utilisateurs devraient bientdt v avoir accés.

Google ne veut plus des liens artificiels

Les liens revétent une importance particuliére dansle classement
d’'un site web sur un moteur de recherche. S'ils sont nombreux et
gu’une grande majorité d’entre eux ne sont pas périmés, votre
classement sur les moteurs de recherche sera bien meilleur.
Dernierement, Google a fait une mise a jour de son algorithme
avec pour objectif de lutter contre |le netlinking de faible qualité
dans un site web. Dans sa ligne de mire, les échanges de liens
excessifs ou encore l'achat ou la vente de liens qui influencent
(faussent?) le classement d’un site.

Il vous faudra veiller aux bonnes pratigues pour ne pas en subir
les conséquences. Vous devrez donc mentionner ces liens (créés
manuellement ou de facon dynamique) en utilisant la valeur rel=
« sponsored ». Idem pour les articles sponsorisés et invités.

i i |
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Beaucoup de nouvelles fonctionnalités sur
Facebook

Facebook a déploye de nouvelles fonctionnalités pour les
propriétaires de groupes : nommer des experts, mettre
en avant les guestions, autoriser les Live Audio Rooms,
organiser des sessions de questions-réponses et voter
pour la qualité d’'un commentaire.

Un expert est un membre du groupe qui s'est démargué
et a joué un role plus significatif que les autres. Facilement
reconnaissable par le badge recu aprés la confirmation de
son statut, il verra ses publications et ses commentaires
mis en avant. Cela lui permettra aussi d’'inviter les abonnés
de sa page récemment engagés a rejoindre les groupes
qu’il a créés, par le biais d’invitations automatiques.

Autre nouveauté : dorénavant, les questions publiées
par les membres du groupe seront mises en avant. Selon
Facebook, cela favorise les échanges et encourage les
autres a partager des conseils ou des informations.

Les Live Audio Rooms ont débarqué. Espérons qu'ils
auront davantage de succés que les salons de discussion.
Les commercants, en tout cas, vont certainement aimer
davantage la derniére nouveauté : organiser des sessions
de guestions-réponses avec les experts de leur groupe.
Cela leur permettra de partager des points de vue sur un
sujet et de répondre directement aux questions. Lafonction
est disponible pour les administrateurs du groupe et ses
modérateurs sur ordinateur et téléphone. Pour I'actionner,
il suffit de vous rendre dans la section «Paramétres», et de
l'autoriser dans les fonctionnalités.

Twitter se (re)lance dans 'e-commerce

Twitter teste en ce moment le Shop Medule aux Etats-
Unis, un espace oUu les entreprises présentent leurs
produits au travers d’'un carrousel de photos. Les
internautes ont ainsi la possibilité d'en savoir davantage
sur ces articles et de les acheter grace a un navigateur
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intégré dans l'application et ca, sans méme avoir besoin
de sortir de Twitter.

Cette fonctionnalité n'est disponible que pour guelgues
grandes margues américaines et la plateforme n'a pas
encore preécisé si cette option serait gratuite ou payante,
comme elle I'a fait pour Twitter Blue, réservé aux profils
professionnels.

Twitter a longtemps été a la traine en matiére d'e-
commerce. En 2015, la plateforme avait initié un projet
similaire. 1l avait pris la forme d'un bouton «acheter
maintenant», de pages produits et de collections de
produits, et s'était soldé par un échec.

J"

Vous avez vu sur .
Instagram un filtre qui vous
plait sur le compte d’'un autre
instragrameur et vous avez envie
de lui piguer ? Rien de plus simple.
Au moment oil le filtre passe sous

vos yeux, cliquez sur le nom du
filtre. Vous aurez alors deux
possibilités : essayer le
filtre ou I'enregistrer.



GOOGLE
MY BUSINESS :

ADOPTEZ LES
BONS GESTES

Attract new
customers with
your free Google

listing.

Vos clients font la méme chose que vous
quand ils recherchent un produit, un service ou
un commerce : ils vont sur Internet et tapent les
mots relatifs & leur question dans le moteur de
recherche de Google. Pourquoi ? Qu’on |'aime
ou qu’‘on ne I'aime pas, il concentre prés de
90% des demandes de recherche globale.

= tre présent sur Google, c'est simple et c'est gra-

E tuit. En tout cas, pour apparaitre dans cette colonne

de droite qui affiche de nombreuses informations sur

votre entreprise ou votre commerce comme les horaires, les

services disponibles, le type de parking et son accessibilite,
les moyens de paiement, etc.

On vy retrouvera également les photos des clients, méme s'ils
n'ont pas la démarche de publier expressément sur Google,
la géolocalisation - volontaire - de leur téléphone portable
suffit. Rassurez-vous, vous pourrez y placer les vétres, ainsi
que vos derniéres promotions, un catalogue de produits, ou
encore faire un lien vers votre site ou votre module de vente
en ligne.

Se positionner geographiguement

La géolocalisation de wvotre commerce est un point fort
de Google. En effet, il dispose d'outils de géolocalisation
comme Google Maps, mais aussi Waze qui fait partie de
la grande famille du géant américain. Savez-vous que l'on
remargue de plus en plus de recherches issues des outils de
géolocalisation aux dépens des moteurs de recherche ? Ce
phénoméne est dd a I'essor de l'usage mobile d'Internet. Vos
clients utilisent peut-étre aussi leur portable comme GPS.

Revendiquer sa fiche

GMB est gratuit. Si vous voulez savoir si votre fiche est en
ligne, effectuez une recherche sur Google en introduisant le
nom de votre commerce. Si une colonne apparait a droite de
I'écran, une fiche existe pour votre affaire. Si la phrase «Vous
étes le propriétaire de cette page» s'affiche, cela signifie
gue la fiche n'a pas encore été attribuée. Vous devez en
revendiquer la propriété. La procédure, soit par téléphone,

[
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soit par courrier, est sécurisée. Il n'est évidemment pas
guestion gu'un concurrent revendigue la fiche de votre
commerce. Aprés vous étre identifié et avoir créé un compte
Google, vous allez pouvoir gérer votre page.

Tenir a jour ses informations

C'est trés important : ce sont vos prospects et clients qui
les verront. Linterface s'adapte a votre secteur : si vous
étes un restaurant, vous aurez la possibilité d'y intégrer
votre menu. Si vous vendez des vétements, vous pourrez y
créer des fiches produits, y faire un catalogue, etc. Attention !
Google a des racines américaines ! Si vous étes dentiste,
ne soyez pas etonné de voir dans la colenne de droite des
onglets «Service» et «Produits» Complétez bien chacun
des éléments : horaires, moyens de paiement, etc. lls seront
visibles pour les gens qui vous découvriront et seront utiles
pour faciliter votre référencement. N'oubliez pas que c'est
cette colonne de droite gu’ils verront en premier.

Publier !

On ne le sait pas assez mais cette fiche dans la colonne de
droite de votre recherche Google, elle vous permet de publier
des vidéos, des annonces, des événements et méme des
actions promotionnelles. L'administration de la fiche Google
est assez simple. Un visuel et hop ! Le contenu sera affiché
sur la page de résultats gui vous concement. Pas le temps de
pianoter tous les jours sur fordinateur ? L'application gratuite
«Google My Business» peut se gérer depuis un smartphone
peu importe gu'il utilise un systéme iOS (Apple - App Store)
ou Android (Sony, Samsung, Google, etc. - Playstore).

Voila ! Votre visibilité au premier contact Internet est
désormais assurée. Bon boulot !
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L' AGENCE DU NUMERIQUE

ENSEMBLE, FAISONS VIVRE
LA WALLONIE DIGITALE

QUELLE EST LA MISSION DE L’'ADN ?

L'ADN a pour mission de mobiliser les
acteurs dans la mise en ceuvre de la
stratégie de transversalité numérique
initiée par le gouvernement wallon depuis
2015. Que ce soit dans le domaine de
I'industrie, de l'infelligence artificielle,
de la vente de détdil, de I'internet des
objets, le numérique est un ensemble de
technologies et d'opportunités qui doivent
étre développées de facon transversale
dans tous les secteurs d’activités
industrielles et @conomiques. L' ADN a ainsi
développé un programme sur 'usage du
numérique autour de de l'industrie du futur
qui s’éfend du secteur agro-alimentaire
a celui de la production mécatronique,
en passant par les secteurs santé et
manufacturier.

L’ADN ET LE PROJET DIGITAL COMMERCE

« La 2¢ édifion de Digital Commerce & laquelle collabore 'ADN a

da éfre adaptée en fonction des conditions sanitaires : nous avons
souhaité mettre en place des webinaires dont les thématiques
(e-commerce, présence en ligne et marketing digital) sont au coeur
de la digitalisation des commercants . lis ont été voulus interactifs
afin de donner la possibilité & chaque commercant de mettre

en pratique, direcfement en ligne pendant les webinaires s'ils le
souhaitent, les recommandations faites par les formateurs. »

Benoit Hucq, directeur général de I'ADN.

QUELLES SONT SES COMPETENCES ?

Gouvernance

L'ADN conseille le gouvernement wallon sur la
définition, la coordination et le suivi de la stratégie
numeérique régionale.

Veille

L'ADN suit les évolutions technologiques et les usages
numériques pour renforcer I'intelligence territoriale de
la Wallonie.

Communication

L'ADN est le carrefour qui promeut et valorise sa
stratégie numérique de la Wallonie, ses écosystémes
numériques et son excellence en matiére d'usage du
numérique.

Transformation

L'ADN contribue & la mise en oeuvre de la stratégie
numérique de la Wallonie et coordonne des programmes
et des projets de transformation numérique.

CONTACTEZ-NOUS
Agence du numérique - avenue Prince de Liége, 133 - 5100 Jambes
Tél. +32 (0) 81 77 80 80 - Couirriel : info@digitalwallonia.be
) @AgenceduNumerique ¢ @AdN_Wallonie
lin] Agence du Numénque (AdN)

Agence
du Numérique
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LES CLEFS

de votre évolutior

digitale

Pour qui ? GRATUIT
» Commercants et indépendants ; 15 WEhlnalres dal tUtaI

+ Associations de commercants ;

. $tructures d’encadrement des commercants ; Déjé 3- 659 illscrits
* kchevinats du commerce. 1 534 I]a rti ci pa“ts
E

e

Q . f) « Ce que j'aime dans ces webinaires 7 On est |
u O I ' suivis par les formateurs qui n'hésitent pas a
visifer nos sites ou nos pages Facebook avant
de nous conseiller, on n“est pas abandonnés
siona un doufe ou une question, on ne

perd pas son femps avec des infos inufiles,

et on peut directement recevoir les avis et

Des coaches expérimentes et specialises dans le digital
animent des webinaires présentant les solutions numeriques
a privilégier par chaque commercant pour passer au digital de
facon totalement maitrisée et ainsi développer leurs activités

et chiffres d'affaires en ligne. . e : B L
en les conseils des autres participants. C'est T P T
foujours frés convivial en plus. Je me suis «Zénitude Beauté»
S , , L " (salon d'esthétique)
déja inscrite au prochain webinaire ! » 4 Waremme

3 thématiques
C@I’T'TC] |eS Envie de connaitre les dates

« La visibilité web et l'usage professionnel des réseaux sociaux. de nos prochains m{'ebln.qlres ainsi
+ ’e-commerce  la fois pour les commergants qui n’ont que toutes les thematiques ?

pas (encore) d’e-shop, ainsi que pour les vendeurs en Sur le site du sninet.be/fr/webinaires

Ii.ieggiieafﬂtai;sé:olnnne vertébrale de la communication digitale EA IO NLNAEOUITOl infn@digita commerce.be
! , ' © @DigitalCommmerce
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