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Engagés ensemble pour la protection des micro-entrepreneurs, 
AXA Prévention et l’Adie ont souhaité vous faciliter l’accès aux 
opportunités nouvelles qu’offre le fantastique développement 
des outils digitaux, tout en vous aidant à en maîtriser au mieux 
les risques potentiels. L’association AXA Prévention s’engage 
depuis 30 ans contre tous les risques du quotidien des français, 
sur la route, en santé, les accidents de la vie courante et depuis 
2013 les risques numériques. L’association Adie accompagne, 
également depuis 30 ans, les entrepreneurs dans la création et 
la pérennisation de leur activité.

Ces nouvelles opportunités digitales présentent cependant aussi 
des challenges et nécessitent de nouvelles compétences. Dans 
certains domaines, l’utilisation d’internet et des réseaux sociaux  
peut même comporter des risques importants. C’est un champ 
nouveau d’exposition pour des entrepreneurs pas toujours bien 
préparés. 

Construit sous forme de fiches pratiques et enrichi de nombreuses 
astuces, ce guide vous permettra de bien configurer vos équi-
pements et protéger vos informations personnelles, de prendre 
conscience des différents risques associés aux outils les plus 
courants et ce faisant, de découvrir en toute sérénité les possi-
bilités offertes par les outils du digital pour lancer et développer 
votre entreprise.

Bonne lecture. 

Vous êtes prêts, désormais, à vous développer en exploitant tout 
le potentiel d’Internet !

Catherine Chazal
Secrétaire Générale  
d’AXA Prévention

Bruno Gautier
Directeur micro-assurance
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 Le béaba de l’utilisateur Internet : 
 paramétrage et bons réflexes 

 Chaque clic laisse une trace et toutes vos  
 actions quotidiennes sont mémorisées dans  
 le cerveau Internet. Les réseaux sociaux  
 ne sont pas des espaces privés ! Protéger  
 ses données est essentiel pour se prémunir des  
 risques du numérique. C’est dans ce sens que  
 l’Adie, en partenariat avec AXA Prévention,  
 vous propose une série de conseils pour  
 devenir maître de votre vie digitale et surtout  
 votre e-réputation.

 RESTER  
VIGILANT  

 ASTUCE 1 : 

 INSTALLER UN ANTI-VIRUS 

Installer un antivirus est la première 
étape pour faire face aux risques numé-
riques ! C’est la base de la protection. La 
fonctionnalité première de ces antivirus 
est d’analyser votre disque dur interne 
pour détecter les possibles attaques. 

Les « payants » : par exemple, Bit defender  
Internet Security 2019 ( à partir de 25 €). 
Le prix reste abordable et la protection 
offerte est très complète. Par rapport 
aux antivirus gratuits, en plus de protéger 
des virus, ils protègent vos données. Ils 
disposent d’un filtre anti espions, anti 
hameçonnage, d’un pare-feu, et ils 
filtrent vos résultats de recherche.

Les « gratuits » : par exemple, Avast 2019  
ou Avira Antivirus Free. Ces antivirus 
sont fonctionnels et protègent des 
programmes malveillants et des virus. 
Seul hic, vous recevrez de nombreuses 
sollicitations pour passer à la version 
payante ! Attention de n’installer qu’un 
seul antivirus pour éviter les conflits de 
version et mises à jour.

 ASTUCE 2 : 

 INSTALLER UN ANTISPYWARE 

Petite definition : le terme anglais 
spyware signifie un « logiciel espion ». Le 
spyware est un logiciel malveillant qui 
a pour but de récupérer vos données et 
de transférer ces informations sans que 
vous ne vous en rendiez compte. Le but 
de cette récolte de données est très 
souvent commercial. Les spywares ralen-
tissent votre ordinateur et c’est pour 
cette raison qu’il faut les stopper avec un 
antispyware. 

 ASTUCE 3 : 

 EFFACER LES TRACES  
 DE NAVIGATION 

Un Cookie, c’est quoi ? On ne parle pas 
de ce bon gâteau rempli de pépites de 
chocolat, mais d’un fichier déposé sur 
votre ordinateur qui absorbe des infor-
mations clés qu’il transmet à votre navi-
gateur de recherche. En plus clair, c’est 
un cafeteur invisible ! Il va communiquer 
à votre navigateur vos goûts et vos préfé-
rences de navigation. Vous avez sûrement 
été confronté aux pouvoirs du cookie :  
l’autre jour, vous avez acheté une 
nouvelle paire de chaussures sur Internet 
et comme par magie les jours suivants, 
vous voyez apparaître des chaussures sur 
toutes les publicités des sites que vous 
consultez. Dites merci aux cookies !

Pour en savoir plus, consultez la vidéo 
de la CNIL : « Qu’est-ce qu’un cookie ? »

 1. � PROTÉGER VOTRE ORDINATEUR 
Lors de votre navigation sur Internet, 
des virus ou des logiciels espions 
peuvent infecter votre tablette ou 
smartphone. Ils sont susceptibles d’y 
prélever des informations person-
nelles à votre insu, voire endom-
mager votre matériel informatique. 
Certains de ces virus peuvent même  
survivre lorsque vous mettez votre 
appareil hors tension, et l’endommager 
lors de la remise sous tension, car ils 
vont se loger dans les mémoires de la 
machine. 

Spams, téléchargements non sécu-
risés, sites douteux, les menaces sont 
nombreuses : restez vigilants et rensei-
gnez-vous avant de cliquer. Pour plus 
d’informations, regardez le tutoriel de 
la CNIL « Se prémunir des virus, spams, 
phishing. » 

Vous trouverez ci-contre quelques 
conseils pour prévenir d’éventuels 
dommages.
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 COMMENT EFFACER VOS TRACES  
 ET SUPPRIMER VOS COOKIES ? 

SUR  
FIREFOX

 �Ouvrez la page d’accueil du navigateur
 �Allez dans le « Menu » et sélectionnez  

« préférences » ou « options »
 �Rendez-vous dans l’onglet « vie privée »
 �Cliquez sur « supprimez des cookies spécifiques »
 �Supprimez tous les cookies ou seulement  

ceux de certains sites

SUR  

Internet EX-
PLORER

 �Allez dans le « Menu » et sélectionnez « Sécurité »
 �Rendez-vous sur l’onglet « Supprimer l’historique 

de navigation »
 �Choisissez l’option « Cookies » pour les supprimer

SUR  

SAFARI

 �Cliquez sur Safari dans la barre de menus
 �Sélectionnez « préférences » puis l’onglet  

« Confidentialité »
 �Cliquez sur « Supprimer toutes les données  

de sites web » dans Cookies et autres données  
de sites web

 LE CONSEIL ADIE 
Il existe par ailleurs des logiciels qui vous permettent 
d’optimiser et nettoyer votre système. Par exemple, si 
vous êtes dans un environnement windows, CCleaner va 
nettoyer votre ordinateur. C’est-à-dire qu’il va retirer les 
fichiers inutilisés de votre disque dur, les fichiers d’aide, 
les cookies, les fichiers temporaires et beaucoup de 
petites choses que vous ne voyez même pas. Tout ça pour 
libérer de l’espace et améliorer la performance de votre 
ordinateur.

 LE CONSEIL ADIE     
Votre téléphone est trop 
lent ? trop plein ? Il bug 
trop  ? Vous pouvez aussi 
utiliser CCleaner pour votre 
smartphone (IOS & Android) 
pour améliorer la perfor-
mance de votre téléphone. 
Faites de la place et sup-
primez les fichiers internes 
non utilisés avec cette  
application.

57 %

77 %
des Français possèdent  
un smartphone

des Français se disent 
incapables de passer 1 heure 
sans consulter leur smartphone

* Chiffres issus de l’enquête internatio-
nale de Deloitte (Global Mobile Consumer 
Survey 2016)

 2.  SÉCURISER  
VOTRE SMARTPHONE 

Le smartphone devient notre troisième main, une 
extension de nous-mêmes. Il contient des informa-
tions précieuses à notre sujet. C’est pour cette raison 
qu’il faut le sécuriser. 

 COMMENT SÉCURISER VOTRE TÉLÉPHONE ? 

 ASTUCE 1  Pensez à personnaliser votre code PIN 
dans vos paramètres. Il vous sera demandé à chaque 
fois que vous devrez allumer votre smartphone.

 ASTUCE 2  Mettez en place un code de verrouil-
lage afin que votre smartphone, même allumé, soit en 
permanence sécurisé.

 ASTUCE 3  Veillez à conserver le code IMEI noté 
sur la boîte de l’emballage de votre téléphone car il 
peut vous être très utile. En cas de perte ou de vol, 
ce code sert à bloquer l’usage du téléphone sur tous 
les réseaux. Si vous avez perdu votre boîte d’embal-
lage, pas de souci : vous pouvez également l’obtenir 
en tapant *#06# sur votre téléphone.

 ASTUCE 4  
�Chiffrez - c’est-à-dire « verrouiller » - vos données : 

 1  �Rechargez votre smartphone jusqu’à au moins 80 %

 2  �Allez dans les « Paramètres » puis dans « Sécurité » 
et cliquez sur « chiffrer. »

 3  �Le mot de passe vous sera demandé à chaque 
déverrouillage.

B O N  À  S A V O I R
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 COMMENT SAVOIR SI VOTRE  
 SMARTPHONE EST « MALADE » ? 

 1  �Des publicités apparaissent dans la 
barre de notifications.

 2  �Vous vous rendez compte de redirec-
tions bizarres pendant la navigation. 
Vous êtes tranquillement en train de 
lire un article sur Internet et vous êtes 
soudain redirigé vers de la pub : il y 
a peut-être un virus derrière tout ça.

 3  �Votre téléphone utilise les données 
mobiles de manière excessive.

 4  �La batterie se décharge de manière 
excessive.

 

 LES BONS GESTES 

 1  �Ne laissez pas votre connexion 
Bluetooth allumée en permanence.

 2  �Faites attention aux applications 
que vous téléchargez : si elles vous 
demandent des autorisations dont 
elles n’ont pas besoin, comme votre 
géolocalisation ou votre compte 
bancaire, refusez-les.

 3  �Installez une application antivirus. Par 
exemple, Avira Free Android Security 
(Android) ou Look Out Mobile Security 
Antivirus (IOS).

 4  �Allez dans Paramètres > Sécurité 
et vérifiez que l’option « Sources 
Inconnues » soit désactivée.

 3. � CHOISIR LES MOTS DE PASSE EFFICACES 

Choisir un bon mot de passe, c’est-à-dire 
un mot de passe plus complexe que sa 
date de naissance, est une des étapes clés 
pour protéger vos données. Le nombre 
de comptes piratés (Facebook, Yahoo, 
Hotmail…) ne cessent d’augmenter. Et ce 
piratage peut être lourd de conséquences 
comme l’usurpation d’identité (voir p.12 :  
les dangers d’Internet) ou la récupération 
de données. Le mot de passe est donc un 
outil qui assure la sécurité sur Internet. 

Le savez-vous ? 17 % des internautes 
utilisent leur date de naissance comme 
mot de passe. Rien de plus facile pour un 
pirate du Net !

 À QUOI RESSEMBLE  
 LE MOT DE PASSE IDÉAL ? 
 �Pas trop court (>10 caractères)
 �Pas identique à l’identifiant/pseudo
 �Pas de données personnelles :  

date de naissance, prénom…
 �Pas d’uniformité : il faut des 

minuscules, majuscules, chiffres et 
caractères spéciaux.

 LES 6 COMMANDEMENTS  
 DU MOT DE PASSE 
 �Changez régulièrement vos mots de passe.
 �Ne divulguez à personne vos mots de passe.
 �Ne les stockez pas sur un simple fichier Word.
 ��N’utilisez pas le même mot de passe pour  

tous les services.
 �Ne vous envoyez pas vos mots de passe via e-mail.
 �Supprimez les mails de création de compte  

comportant votre identifiant et mot de passe.

 DES MOTS DE PASSE COMPLIQUÉS,  
 D’ACCORD, MAIS COMMENT  
 S’EN RAPPELER ? 
Utilisez des « phrases de passe » faciles à mémoriser.  
Par exemple « NéàdouzeH13unmardi ».

Utilisez un gestionnaire de mot de passe sécurisé :  
par exemple, Keepass (plus d’information sur le site  
de la CNIL).

 POUR ALLER PLUS LOIN 
 �Fiche pratique de la CNIL : « prévenir, repérer  

et réagir » sur le piratage de ses comptes sociaux  
via mots de passe (plus d’information sur le site  
de la CNIL)

 �Plus d’information sur le site anonymat.org

B O N  À  S A V O I R

* Chiffres issus d’un sondage de la CNIL

Source : SlashDate, novembre 2012

10 %

64 %

des Français ont installé 
un antivirus sur leur 
smartphone

des Français ne voient pas 
l’intérêt d’avoir un antivirus 
sur leur smartphone  
ou pensent que ce n’est  
pas possible

 LES MOTS DE PASSE LES PLUS  
 FRÉQUENTS EN FRANCE 

 01  �123456
 02  �coucou
 03  �123321
 04  �date de naissance
 05  �numéro de téléphone
 06  �azerty
 07  �azertyuiop
 08  �motdepasse
 09  �chouchou
 10  �je t’aime
 11  �1579753
 12  �maison
 13  �aqwzsx
 14  �123123123
 15  �moimoi
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EN 2017,  
2 MILLIARDS DE 
FACEBOOKERS !
 4. � PARAMÉTRER VOTRE COMPTE  
ET VOTRE PAGE FACEBOOK 
Facebook et les autres réseaux sociaux en général sont des espaces publics, c’est-
à-dire visibles de tous : faites attention à ce que vous publiez, et à ce que vos amis 
publient sur vous. Il est très facile pour n’importe qui d’avoir accès à ces contenus, 
et cela peut avoir de lourdes conséquences sur votre vie privée et professionnelle. 

 QUELQUES DÉMARCHES  
 POUR UN FACEBOOK PROTÉGÉ 
Protégez votre compte : désactivez l’op-
tion qui permet de publier un contenu 
directement sur votre compte. Allez dans 
l’étoile en haut à droite de votre page 
d’accueil, puis sur compte, puis « journal 
et identification » et « qui peut ajouter 
des contenus dans mon journal » et choi-
sissez : « moi uniquement ».

Rangez vos « amis » Facebook : listes 
d’amis proches, famille, réseau profes-
sionnel… Pour ce faire, allez sur le profil 
de chaque ami puis passez la souris sur  
« Amis » (sous la photo de couverture) et 
ajoutez-le à « Nouvelle liste » que vous 
créerez directement. Facebook propose 
déjà une liste « Amis proches ».

Choisissez les photos dans lesquelles vous 
apparaissez : Détaguez vous d’une photo 
en cliquant sur elle, puis en cliquant sur 
« options » et « retirer l’identification ». 
Cliquez sur le cadenas en haut à gauche de 
votre page d’accueil, puis « afficher plus de 
paramètres », allez ensuite dans « Journal et 
identification » et dans la section « Examiner 
les publications dans lesquelles vos amis vous 
identifient avant qu’elles n’apparaissent 
sur votre journal ». Une fois cette option 
activée, à chaque fois que vous serez tagué 
sur une photo ou un statut, une autorisation 
sera nécessaire.

Choisissez avec qui vous partagez vos 
infos : allez dans confidentialité et choi-
sissez « qui peut voir vos futures publica-
tions ? » : public, amis, moi uniquement, 
personnalisé, etc. Cette dernière option 

permet de restreindre la visibilité des contenus à une 
ou plusieurs listes de contacts (amis proches, connais-
sances, travail…) ou à certaines personnes individuelle-
ment. Pratique pour diffuser ses photos de vacances à 
la plage aux amis proches mais pas à ses connaissances 
du travail !

Sélectionnez qui peut voir vos amis : vous pouvez 
configurer qui peut aller voir avec qui vous êtes amis 
sur Facebook. Cliquez sur le bloc « Amis » sur votre 
profil puis sur « Modifier », et choisissez l’option que 
vous préférez.

 EN TANT QU’ENTREPRENEUR OU  
 SALARIÉ, EST-IL NÉCESSAIRE D’AVOIR  
 DEUX COMPTES FACEBOOK ? 
Cette pratique est fortement déconseillée par 
Facebook. En effet, le numéro un des réseaux sociaux 
peut décider de supprimer purement et simplement 
l’un de vos comptes, ou de faire passer l’un d’entre 
eux en page. 

Plutôt que de créer deux comptes, vous pouvez 
créer une page dédiée à votre entreprise, et avoir un 
compte personnel, avec lequel vous échangez tantôt 
avec vos amis, tantôt avec votre cercle professionnel, 
selon votre paramétrage. Pour plus d’informations, 
consultez le chapitre «Tirer parti de Facebook» P.52.

 5. � NETTOYER LE PASSÉ 
Internet est un cerveau, Internet a une mémoire. 
À chaque fois que vous naviguez sur le net, une 
série d’informations est collectée et stockée dans 
la mémoire interne de votre navigateur, comme 
par exemple l’historique des sites web visités. Ces 
informations peuvent être utilisées par d’autres 
sites tiers, notamment commerciaux, qui vont 
ensuite vous proposer un contenu ciblé, suivant 
votre identité numérique.

C O N T A C T S  U T I L E S

P E T I T  R É C A P ’  
D E S  D O N N É E S 

À  N E  P A S 
T R A N S M E T T R E

 �Mot de passe

 �RIB 

 �Lieu de naissance

 �Aucune donnée 
personnelle sur les 
forums 

 �Code de carte bancaire 

 �Adresse complète

 �Date exacte de départ 
en vacances  
(attention aux cambriolages !) 

 �Infos confidentielles 
sur votre entreprise  
(que vous soyez le patron ou le 
salarié)

Centre national d’opposition 
0825 39 39 39 (0,34 € par minute)

Depuis l’étranger :  
+33 442 605 303
Ouvert 7 jours/7 et 24 h/24
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 ASTUCE 1 : 

 EFFACER VOTRE HISTORIQUE  
 DE NAVIGATION

Sur Google Chrome (PC, Android, iOS) : 
lancez votre navigateur, allez dans le  
« menu » puis dans « Historique » et enfin 
dans « effacer les données de navigation ».

Sur Internet Explorer : ctrl + maj + supp 
puis cochez les items que vous souhaitez 
effacer.

Sur Mozilla : allez dans l’onglet « Menu », 
« historique » puis « effacer l’historique 
récent ».

Sur Safari : ouvrez le navigateur puis 
cliquez sur « Safari » et sur « réinitialiser 
Safari ».

Sur Safari sous iPhone : rendez-vous 
dans « Réglages », puis « Safari », « Effacer 
historique et données de sites  ».

 ASTUCE 2 : 
 DÉSACTIVER VOTRE HISTORIQUE   
 DE RECHERCHE 

Après avoir réalisé la première étape, il 
faut aussi supprimer votre historique de 
recherche, car vos requêtes sont enre-
gistrées elles aussi. Ainsi, elles vont réap-
paraitre dans la barre de recherche lors 
d’une autre requête lorsque vous taperez 
les premières lettres depuis votre clavier 
ou votre smartphone.

Sur Google : rendez-vous sur cette page :  
https://myaccount.google.com/activity-
controls/search?pli=1 puis désactiver  
« web & app activity ».

Sur Bing : Rendez-vous sur l’onglet histo-
rique puis « tout effacer ».

 ASTUCE 3 : 

 DÉPOUSSIÉRER VOTRE  
 HISTORIQUE FACEBOOK 

Vous utilisez Facebook depuis 1, 5 ou  
10 ans ? L’historique de vos actions s’ac-
cumule. Peut-être que certaines publi-
cations anciennes ne vous plaisent plus 
guère aujourd’hui. 

Comment faire ? Allez sur votre page 
profil et au niveau de votre bandeau 
photo, cliquez sur « affichez l’historique 
personnel ». Identifiez les post « publics », 
symbolisés par un  puis cliquez sur le  
 puis la .

 6. � NAVIGUER BIEN, NAVIGUER SÛR 

 QUELQUES RÈGLES DE SÉCURITÉ   
 À RESPECTER : 
 �Evitez de faire vos achats en ligne 

ou de vous connecter à votre espace 
client bancaire depuis un wifi public.  
Ex. : Freewifi ou le wifi d’un restaurant

 �Faites attention aux sites inconnus :  
allez d’abord vérifier sur Google si 
d’autres utilisateurs le connaissent (sur 
des forums par exemple) et si le site 
n’est pas malveillant.

 �Mettez en place une double sécurité de 
paiement proposée par votre banque. 
Ainsi, dès que vous effectuerez un paie-
ment en ligne, un code secret envoyé 
par SMS ou par mail vous sera demandé 
afin de poursuivre l’achat.

 �Ne donnez jamais votre code secret à  
4 chiffres (celui que vous utilisez pour 
retirer de l’argent) pour payer sur Internet.

 �Vérifiez bien quand vous faites vos 
achats que le site soit sécurisé : quand 
vous enregistrez vos informations carte 
bancaire sur un site, lors des paiements 
suivants le cryptogramme ne doit pas 
être enregistré. Si c’est le cas c’est que 
le site est malveillant.

 �Vérifiez bien quand vous faites vos 
achats que le site est sécurisé : l’adresse 
du site doit avoir un « https » après le 
petit cadenas.

 �Surveillez vos comptes régulièrement 
pour vérifier qu’il n’y ait pas de montant 
prélevé sans votre consentement.

 �Ne versez jamais d’argent par Mandat 
Cash ou Western Union ou encore 
Wetransfer à quelqu’un que vous ne 
connaissez pas physiquement.

 TROP TARD ? 
Si vous avez été victime d’opérations fraudu-
leuses, il vous faut contacter votre banquier 
pour solliciter le remboursement de ces 
opérations. Vous pouvez également demander 
que l’on vous attribue une nouvelle carte. 

 COMMENT FAIRE OPPOSITION ?   
Dès que possible, faites opposition sur 
votre carte bancaire pour arrêter les 
fraudes. Le plus rapide est de le faire par 
téléphone : appelez le serveur vocal au  
0 892 705 705, à n’importe quel moment. 
Ce serveur vous permettra d’être redirigé 
vers le centre d’opposition compétent. 
Notez bien le numéro d’enregistrement 
qui vous sera donné une fois l’opposition 
prise en compte. Votre appel sera facturé 
0,34 euro par minute. 

Ce numéro de téléphone fonctionne pour 
presque toutes les banques et est réservé 
aux oppositions. Néanmoins, si votre 
banque n’est pas reliée à ce service, 
contactez-la directement. 

Si vous êtes à l’étranger, le +33 442 605 303 
vous permettra d’accéder au serveur. 

Vous pouvez aussi faire opposition :

Sur Internet : la plupart des banques 
proposent un formulaire en ligne depuis 
leur site.

Au guichet : rendez-vous directement 
dans l’une des agences de votre banque.

À noter, la plupart des banques vous 
demanderont en plus d’envoyer un cour-
rier en recommandé avec accusé de 
réception pour confirmer l’opposition.


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2 Les dangers d’Internet :  
 ce qu’il faut savoir 

Les arnaques du web ont couté près  
de 4,5 milliards d’euros aux Français  
entre 2010 et 2016 selon le Parquet  
de Paris.

LE SAVIEZ- 
 VOUS ?

 1. � CE QUE VOUS POUVEZ FAIRE  
EN AMONT POUR ÉVITER LES PIÈGES 
1. Authentifiez bien la personne qui 
vous contacte. Si vous avez un doute, 
contactez la personne par un canal diffé-
rent, afin de vérifier que c’est bien elle 
qui vous a contacté.

2. Regardez le contenu du mail : s’il 
comporte de nombreuses fautes d’ortho-
graphe ou s’il concerne quelque chose 
qui ne vous évoque rien, supprimez-le 
directement.

3. Détectez les malfaiteurs : un mail 
malveillant va utiliser une salutation 
impersonnelle en général comme « cher 
utilisateur » alors que les organismes de 
paiement ou votre banque utiliseront 
votre nom. Autre point, un mail fraudu-
leux laissera souvent sous-entendre que la 
situation est très urgente et qu’il faut se 

dépêcher de réaliser l’action demandée 
dans le mail.

4. Protégez votre ordinateur : consultez 
le chapitre P. 2 « le béaba de l’utilisa-
teur Internet » et ne téléchargez pas des 
pièces jointes douteuses.

5. Faites attention aux demandes  
inhabituelles : par exemple, votre 
banque ne vous demandera jamais votre 
code de carte bleue par mail, ni aucun 
autre organisme par ailleurs. Ne divulguez 
pas d’information confidentielle sur vous-
même, vos clients ou votre entreprise.

6. Ne postez pas vos infos personnelles 
sur des forums, ni celles de vos clients ou 
de vos proches.

7. Créez plusieurs adresses mail pour 
chaque service utilisé : une pour votre 
vie pro, une pour tous les formulaires en 
ligne (une sorte de messagerie poubelle, 
appelée « pourriel » dans le langage 
geek). Cette adresse mail pourriel ne 
devra pas comporter d’infos personnelles 
du type prenom.nom@pourriel.com. Ces 
adresses qui préservent votre anonymat 
peuvent être particulièrement utiles pour 
des sites commerciaux. Cela permet de 
protéger votre vie privée !

8. Posez-vous les bonnes questions : 
demandez-vous par exemple si le service 
que vous voulez est gratuit. Vous pouvez 
vous renseigner directement sur le net, 
et croiser les sources. Ainsi, vous éviterez 
de payer pour un service normalement 
gratuit.

9. Autre arnaque classique : les proposi-
tions pour gagner beaucoup d’argent très 
vite. Méfiez-vous, si ça a l’air trop beau 
pour être vrai, c’est sûrement le cas !  
Par exemple, les placements en bourse  
« sans risque ».

 2. � QUELS SONT LES DANGERS DU NET ? 

 2.1 L’USURPATION D’IDENTITÉ 
Petite définition : utilisation délibérée 
par un tiers d’informations essentielles à 
votre identification comme votre date de 
naissance, votre nom de famille, numéro 
de sécurité sociale, de carte bleue, 
etc., dans le but d’effectuer des actions 
commerciales, civiles ou pénales  comme 
des paiements en ligne, la contraction d’un 
crédit ou d’un abonnement à votre nom… 
Les conséquences peuvent tourner au 
cauchemar : endettement, poursuites judi-
ciaires, retrait de permis de conduire, etc.

Recommandations pour limiter le risque 
d’usurpation d’identité :

 � Ne publiez pas votre lieu ni votre date 
de naissance.

 �Ne donnez jamais vos mots de passe et 
identifiants (chapitre P.2 « le béaba de 
l’utilisateur Internet »).

 �Faites attention à ne divulguer aucune 
information privée lors d’une connexion 
sur un wifi public (ex : Free wifi, wifi 
d’un restaurant).

Que faire en cas d’usurpation d’identité ?

 �Vous pouvez porter plainte auprès de 
la gendarmerie ou au commissariat de 
police.

 �Il faut aussi informer l’organisme 
auprès duquel la personne s’est faite 
passer pour vous, comme par exemple 
votre banque.
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LES FAUSSES 
APPLICATIONS 

FACEBOOK

Il s’agit de fausses applications Facebook qui sont proposées 
au téléchargement. L’application qui peut prétendument vous 
permettre de savoir qui a consulté votre profil, par exemple, 
n’existe pas. Ces fausses applications peuvent être vectrices 
de virus.

LOTERIE  
GRATUITE

Une loterie gratuite est forcément une arnaque, les vraies lote-
ries ne se font qu’à travers l’achat de billets : donc ne divulguez 
aucune information, ne cliquez sur aucun lien affichant une 
loterie gratuite.

LES CASINOS  
EN LIGNE

« Comment gagner de l’argent en masse » ? Au début l’inter-
naute joue en ligne avec de l’argent virtuel, puis la confiance 
va monter, et il va jouer avec son propre argent. Le problème, 
c’est que quand il demandera à récupérer les sommes gagnées, 
le site trouvera toujours une bonne excuse pour ne jamais vous 
le rendre (par exemple, la carte de crédit n’est pas adaptée).

LES NUMÉROS 
SURTAXÉS

Vous recevez un mail vous indiquant que votre compte sera 
bientôt prélevé d’une somme importante pour un achat que 
vous n’avez pas fait. À la fin du mail, un numéro est inscrit 
commençant généralement par 08.9 : c’est un numéro surtaxé 
et un petit filou est derrière tout ça !

SPAM VOCAL

Vous recevez un appel en absence d’un numéro inconnu qui 
ne laisse sonner qu’une fois. La personne ne laisse pas de 
message sur votre répondeur. Ne rappelez pas, c’est sûrement 
un numéro surtaxé. Envoyez un message au 33700 avec le texte 
« Spam Vocal 01 XX XX XX XX » pour signaler le numéro suspect.

FAUX ANTIVIRUS 

Une fenêtre s’ouvre sur votre ordinateur et vous indique qu’il 
vous faut d’urgence télécharger un nouvel antivirus. Attention, 
ces antivirus proposés ne permettent que de récolter vos infos 
personnelles.

 2.2 LE PHISHING OU HAMEÇONNAGE 

LE PHISHING OU  
HAMEÇONNAGE

Késako ? Vous recevez un mail personnalisé qui est envoyé en 
parallèle à de nombreuses autres personnes. Ce mail contient 
des demandes qui peuvent paraître légitimes et qui proviennent 
d’institutions connues comme par exemple votre banque. Ces 
mails, en vous mettant en confiance, servent en fait à récupérer 
par la suite vos données personnelles comme vos mots de passe.

LE PETIT 
EXEMPLE DE 

PHISHING

Vous recevez un mail d’une entreprise chez qui vous êtes client, 
qui vous prévient d’un refus de paiement et vous demande, pour 
éviter des pénalités de retard, d’aller payer sur un site dont le 
lien est donné dans le mail. Le but est de vous voler vos coor-
données bancaires. En cas de doute, appelez la société ou votre 
banque pour savoir si l’information est correcte. Vérifiez bien 
les URL : parfois le lien est identique à une lettre près de celui 
du site originel. Il vous dirige vers une copie de ce site afin de 
vous faire croire que vous êtes sur le site que vous connaissez.

 2.3 D’UNE ESCROQUERIE À L’AUTRE 

LA FRAUDE À LA 
CARTE BANCAIRE

Késako ? En  naviguant sur le web, une personne a un coup de 
cœur sur une superbe paire de chaussures. Le site ne propose 
pas d’achat en ligne, mais plutôt de téléphoner au vendeur. La 
personne appelle ledit vendeur qui va lui demander ses informa-
tions bancaires dont son code à 4 chiffres. Bien évidemment ce 
vendeur n’existe pas, et de grosses sommes seront prélevées du 
compte bancaire de la victime. La seule chose à faire dans ce 
cas, c’est une opposition rapide.

LES FAUSSES 
OFFRES D’EM-

PLOI, DE STAGE & 
DE BOURSE

Des escrocs peuvent se cacher derrière une offre d’emploi 
fictive pour dérober votre argent et vos informations person-
nelles. On vous demandera par exemple d’avancer des frais 
avant même la signature du contrat !

  10  
L'action de l'Adie est co-financée
par l'Union Européenne.
L'Europe s'engage en France
avec le Fonds Social Européen.

© Adie, juin 2018 - 0 969 328 110   -   www.adie.org   -   En partenariat avec :                           
L’action de l’Adie est cofinancée par le Fonds social  
européen dans le cadre du programme opérationnel national 
« Emploi et Inclusion » 2014-2020.

L'action de l'Adie est co-financée
par l'Union Européenne.
L'Europe s'engage en France
avec le Fonds Social Européen.

http://www.adie.org


 2.4 QUE FAIRE EN CAS  
« D’ATTAQUE » NUMÉRIQUE ?  
Aujourd’hui la loi vous protège. Mais vous 
êtes le principal protecteur de votre iden-
tité numérique. Appliquez les règles de vigi-
lance. Car on peut ne pas vous rembourser 
votre argent perdu. 
 �En savoir plus sur le portail offi-

ciel du gouvernement pour signaler 
des contenus illicites sur Internet :  
https://www.Internet-signalement.gouv.fr/

 �Pour avoir plus d’information sur 
les arnaques du net, contactez Info 
Escroqueries au 0811 02 02 17

 LE CONSEIL ADIE     
Soyez vigilant, mais ne 
devenez pas paranoïaque 
en voyant le danger 
numérique dans chaque 
recoin de votre ordi-
nateur et d’Internet. Il 
suffit de rester prudent 
et attentif ! Et surtout, 
en cas de doute, prenez 
le temps de vous rensei-
gner plus en profondeur.

 3. � ARNAQUES SPÉCIALES 
MICRO-ENTREPRENEUR 
Vous êtes en train de créer votre entre-
prise : soyez prudent, vous allez devenir 
la cible de nombreuses demandes malveil-
lantes. En effet plusieurs arnaques vous 
sont spécialement destinées : près d’un 
créateur d’entreprise sur deux* serait 
sollicité par des sites d’escrocs pour des 
prestations payantes mais facultatives 
(*source : lentreprise.lexpress.fr).

 �Des propositions d’immatriculation 
payantes : micro-entrepreneur, les 
prestations d’immatriculation payantes 
ne vous concernent pas. En effet, la 
création d’une micro-entreprise ou 
d’une entreprise individuelle n’im-
plique pas de coût d’immatriculation. 
Pourtant, certains sites vous la propose-
ront pour de modiques sommes (environ 
100 €) : ces sites sont malveillants, 
fuyez-les !

 �Des propositions d’abonnement à des 
annuaires : vous pouvez recevoir un 
mail vous informant que l’immatricula-
tion au Registre Européen des Sociétés 
est obligatoire alors qu’il n’en est 
rien. De même pour le « Registre des 
Sociétés et des Indépendants.»

 �Des propositions de contrats de main-
tenance : une fois fraîchement imma-
triculé, vous recevrez de nombreuses 
sollicitations pour des prestations 
d’abonnement comme la sécurité 
incendie par exemple. Évaluez d’abord 
vos besoins et comparez les prix des 
prestations.

Les sommes demandées sont souvent 
minimes, pour crédibiliser la démarche 
malveillante et pour vous décourager 
d’entamer des poursuites judiciaires, 
longues et chères. 

 3.1 POUR ALLER PLUS LOIN SUR  
 LES DÉMARCHES OBLIGATOIRES  
 �« Les immatriculations et déclarations 

obligatoires », Ministère du travail, de 
l’emploi, de la formation professionnelle 
et du dialogue social (28 juillet 2011)

 �Les conseils Adie sur la création 
d’entreprise

 3.2 QUELLE CONDAMNATION  
 POUR L’USURPATEUR D’IDENTITÉ ? 
Selon la loi, « le fait d’usurper l’iden-
tité d’un tiers ou de faire usage d’une 
ou plusieurs données de toute nature 
permettant de l’identifier en vue de trou-
bler sa tranquillité ou celle d’autrui, ou 
de porter atteinte à son honneur ou à sa 
considération » peut être sanctionné d’un 
an de prison et 15 000 € d’amende.

 3.3 COMMENT FAIRE QUAND  
 SA DATE DE NAISSANCE EST  
 OBLIGATOIRE POUR S’INSCRIRE  
 SUR UN RÉSEAU SOCIAL ? 
Certes, votre date de naissance est utile 
à vos amis. Mais elle l’est également pour 
les délinquants numériques. Êtes-vous 
obligé de la donner ? La réponse est non. 
Si vous estimez que le site n’est pas assez 
sécurisé, vous pouvez masquer ou fausser 
votre date de naissance.

 3.4 PEUT-ON UTILISER  
 MA PHOTO D’IDENTITÉ ? 
Cette douloureuse mésaventure a 
perturbé la quiétude d’un Charentais 
soixantenaire en 2011. « Mannequin 

senior » dans une agence, son image a 
été utilisée sur des sites de rencontres en 
ligne et de faux profils Facebook. Votre 
photographie est protégée aussi au titre 
de l’usurpation d’identité. 

 3.5 ON M’A PIRATÉ MON  
 COMPTE MAIL : QUE FAIRE ? 
La procédure « J’ai oublié mon mot de 
passe », que proposent la plupart des 
sites, permet de récupérer un mot de 
passe temporaire. Une fois retrouvé le 
contrôle de votre compte, dépêchez-vous 
de créer un nouveau mot de passe fort, 
et changez les réponses aux questions de 
sécurité. Si jamais votre carnet d’adresses 
a été aspiré, envoyez un mail à tous vos 
correspondants pour les en avertir. 

 3.6 PIRATAGE DE COMPTE :  
 JUSQU’OÙ ÇA PEUT ALLER ? 
Voir le contenu de son ordinateur et ses 
appareils mobiles intégralement effacés ?  
C’est la terrible mésaventure qui est arrivée 
à Mat Honan, un journaliste américain spécia-
liste du numérique. Pour mettre en relief les 
failles de sécurité chez certains géants d’In-
ternet, des hackers ont piraté ses comptes 
Gmail, Twitter, Apple, Amazon, ainsi que 
l’accès au compte Twitter de l’un de ses 
anciens employeurs. Apple et Amazon ont 
immédiatement changé leurs procédures. 
Ce piratage retentissant a mis en relief la 
méfiance que de nombreux professionnels 
ressentent vis-à-vis du Cloud, cette fonction 
assez récente, qui offre de stocker ses données 
sur des serveurs distants pour qu’elles soient 
accessibles à partir de tout appareil. 
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 4. � QUELS SONT LES DANGERS DU NET ? 

 LES GRANDES INSTANCES  
 ET LES GRANDES LOIS DU NET 
Quels sont les trois grands textes de 
référence ?

Droit à l’image : « Chacun a droit au respect 
de sa vie privée » (art 9 du Code Civil).

Protection des données personnelles : 
loi informatique et libertés (1978)

Un texte européen : l’article 8 de la 
Convention européenne de sauvegarde des 
droits de l’homme (1950) pour le « droit 
au respect de la vie privée des citoyens »

La loi Informatique et Libertés : « l’in-
formatique doit être au service de chaque 
citoyen et ne doit porter atteinte ni à l’iden-
tité humaine, ni aux droits de l’homme, ni à 
la vie privée, ni aux libertés individuelles ou 
publiques ». La loi de 1978 confie le respect 
de ses dires à la CNIL (Commission Nationale 
de l’Informatique et des Libertés). 

La loi « Informatique et Libertés » garantit 
trois principes fondamentaux :

 �Le droit à l’information : tous les 
sites doivent informer leurs visiteurs 
de potentielle collecte de données 
personnelles

 �Le droit d’accès et de rectification : 
chacun peut demander l’accès aux 

données personnelles récoltées sur 
sa personne et les rectifier en cas 
d’inexactitude.

 �Le droit d’opposition : chacun peut 
refuser que des informations person-
nelles soient collectées.

Il existe aussi depuis 2010 une charte du 
droit à l’oubli numérique, qui passe notam-
ment par le droit au déférencement :  
dans le cas où une page web est associée 
à votre nom et prénom et apparait comme 
tel dans les propositions de recherche d’un 
moteur de recherche, vous pouvez demander 
à ce moteur de recherche que cette page ne 
vous soit plus associée et qu’elle ne s’affiche 
plus lorsque que vous faites une recherche 
avec vos nom et prénom. 

 QUE DIT LA LOI ? 
Si une personne est photographiée de 
manière reconnaissable il faut absolu-
ment qu’elle donne son autorisation avant 
diffusion de la photo. Donc si votre image 
est utilisée à votre insu vous pouvez vous y 
opposer : c’est un droit. Et inversement, 
vous ne pouvez diffuser sur votre site, 
ni sur votre page Facebook l’image d’un 
de vos clients, partenaires ou collègues 
sans son autorisation préalable : autori-
sation qui doit être écrite.

 4.1 LE DROIT À L’IMAGE 
Petite définition : le droit à l’image est 
le droit de chacun de disposer de son 
image peu importe la nature du support 
de publication ou de diffusion, c’est-à-
dire peu importe que l’image soit diffusée 

dans un journal, à la télévision mais 
également sur Internet. Toute personne 
a donc le droit de s’opposer à ce que son 
image soit utilisée ou diffusée.

VOUS AVEZ LE DROIT

 De vérifier régulièrement les commen-
taires publiés sur vos plateformes pour 
supprimer les propos « illégaux » car 
l’hébergeur du site est le premier mis 
en cause en cas de plainte.

 De signaler un contenu illégal sur un 
site : vous pouvez réagir et signaler un 
contenu (discriminatoire, pédophile, 
incitant à la haine ou à la violence) au 
responsable du site et/ou à la gendar-
merie sur le site Pharos.

VOUS N’AVEZ PAS LE DROIT

 D’injurier en privé = injure accessible 
à quelques personnes. Sanction : 38 €. 
Si l’injure est discriminatoire alors sanc-
tion de 750 €.

 D’injurier publiquement = injure 
publiée sur un réseau social ou un site 
accessible par tous. Sanctions : amende 
de 12 000 €. Si l’injure est discrimina-
toire alors le risque est de 6 mois de 
prison & 22 500 € d’amende.

 De tenir des propos diffamatoires.

Diffamation = publication de propos 
faux qui vont porter atteinte à la dignité 
d’une personne ou d’une entreprise. La 
victime peut alors saisir la justice et 
apporter des preuves de l’inexactitude 
des accusations. Diffamation publique : 
12 000 € d’amende. Diffamation privée : 
38 € d’amende.

Petite exception : si vous participez à 
une manifestation publique, votre image 
pourra être diffusée par la presse sans 
votre autorisation au nom du droit à 
l’information. 

Que se passe-t-il si vous utilisez l’image 
d’un de vos clients sans son consente-
ment ? 

La personne peut saisir le juge des référés 
pour obtenir le retrait de son image, des 
dommages et intérêts et le rembourse-
ment des frais d’avocat. 

« L’article 226-1 du code pénal punit 
d’un an d’emprisonnement et 45 000 € 
d’amende le fait de porter atteinte à 
l’intimité de la vie privée d’autrui en 
fixant, enregistrant ou transmettant, 
sans le consentement de celle-ci, l’image 
d’une personne se trouvant dans un lieu 
privé. » - CNIL.

 4.2 LES LIMITES DE LA LIBERTÉ  
 D’EXPRESSION 2.0 
Méfiez-vous d’Internet et de l’illusion 
d’anonymat que les réseaux sociaux vous 
procurent. Il n’en est rien.

D’autres droits du Net existent, 
notamment concernant la 
e-réputation et les données 
personnelles. Pour en savoir plus, 
consultez le chapitre consacré à  
la e-réputation, P.32 !
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 4.3. LE DROIT D’AUTEUR  
Késako ? Le droit d’auteur est le droit 
qui protège toutes « les œuvres d’es-
prit », c’est-à-dire que l’auteur de ces 
œuvres en est l’unique propriétaire. 
Qu’est-ce qu’une œuvre d’esprit ? C’est 
une production visuelle, sonore, écrite, 
vestimentaire, etc., qui a nécessité un 
travail intellectuel. 

L’article L. 335-3 du code de la propriété 
intellectuelle condamne comme un délit 
de contrefaçon : « Toute reproduction, 
représentation ou diffusion, par quelque 
moyen que ce soit, d’une œuvre de l’es-
prit en violation des droits de l’auteur, 
tels qu’ils sont définis et réglementés par 
la loi.» 

 QUELLES SANCTIONS  
 POUR LE COPIER-COLLER ? 

 �Vous devrez rembourser le préjudice 
moral + montant des droits d’auteur.

 �Les biens utilisés pour la contrefaçon 
vous seront confisqués.

 �Vous risquez une peine de 3 ans de 
prison + 300 000 € d’amende.

En bref : pour diffuser une œuvre vous 
devez d’abord demander son autorisation. 
Attention, le « partage » sur les réseaux 
sociaux n’est pas une violation du droit 
d’auteur au contraire ! Mais vous n’avez 
pas le droit de « devenir le propriétaire » 
de cette œuvre. De même si vous citez un 
passage, pas besoin d’autorisation. 

 5. �  UTILISATION D’UNE LISTE D’ENVOI POUR  
 LES NEWSLETTERS : LES BONNES PRATIQUES 
Les newsletters et emailings sont de 
nouvelles pratiques marketing chéries 
des commerçants. La prospection par 
voie électronique présente de nombreux 
avantages : facile d’utilisation, faible 
coût, personnalisable, traçable, etc. 
Mais l’inscription à une newsletter fait 
l’objet d’une collecte d’informations 
personnelles qui vont être stockées et 
utilisées par vous si vous vous lancez 

dans une campagne d’emailing. Il faut 
donc respecter certaines pratiques, afin 
d’exercer cette activité en toute légalité. 

Les textes de référence :

 �La loi informatique et libertés  
(article 32)

 �La loi pour la Confiance dans l’Économie 
Numérique (2004)

 5.1 QUELLES  
 OBLIGATIONS LÉGALES ? 
 1  �Si quelqu’un effectue un achat chez 

vous, vous ne pouvez pas automati-
quement l’insérer dans votre liste 
de contacts newsletters. Un achat 
ne veut pas dire une autorisation 
à utiliser ses données personnelles 
pour envoyer du courrier.

 2  �Il est interdit de prospecter des 
personnes physiques par mail à 
leur adresse personnelle sans avoir 
obtenu leur autorisation. Dans le 
cas d’une adresse professionnelle, 
le consentement n’est pas obliga-
toire si la newsletter est envoyée 
au titre de sa fonction profession-
nelle exercée. Par exemple : vous 
proposez des services de formations 
en entreprise, et vous contactez une 
responsable des ressources humaines 
sur sa boîte professionnelle.

 OBTENIR L’ACCORD  
 DES INTERNAUTES :
Mettre une case à cocher dans les formu-
laires d’inscription ou d’achat sur la 
boutique en ligne pour permettre aux 
internautes de s’inscrire aux newsletters.

 �Il faut aussi que vous indiquiez aux 
internautes l’utilisation faite de leurs 
données personnelles dans les condi-
tions générales d’utilisation.

 3  �Il est obligatoire de donner la possibilité 
de se désabonner aux internautes : pour 
ce faire il vous faut intégrer un lien en bas 
de votre emailing indiquant « Se désins-
crire/se désabonner », renvoyant vers 
une boite email, ou un formulaire qui 
permettra de traiter les désinscriptions.

 4  �Il vous faut faire figurer des informa-
tions obligatoires dans votre emailing : 
votre identité et la mention du carac-
tère publicitaire du message.

 5.2 QUELLES SANCTIONS POUR LE NON-RESPECT  
 DE CES OBLIGATIONS ? 
 �Refus ou entrave au droit des personnes :  

1 500 € par infraction et 3 000 € si 
récidive.

 �Détournement de la finalité des infor-
mations collectées ou communication 
de ces données à des personnes tierces 
non-autorisées : 5 ans d’emprisonne-
ment et 300 000 € d’amende.
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3 Démarrer son activité  
 sur Internet 

Ce document vous permettra de vous poser les 
bonnes questions avant de vous lancer dans 
une démarche de création d’un site ou d’une 
boutique de e-commerce sur Internet.. 

CONSTRUIRE
SA STRATÉGIE

EN LIGNE 

 1. � BESOIN ET STRATÉGIE 
Je choisis le type de site  
le plus approprié en fonction  
de mon besoin.

Est-ce que je veux simplement présenter 
mon activité via le net ou est-ce que 
je veux pouvoir vendre mes services/
produits par ce canal ? De ce choix dépend 
le type de site qu’il vous faudra adminis-
trer, ainsi que le coût.

Est-ce que la vente par Internet est 
un canal unique de vente ou un canal 
complémentaire à un autre réseau de 
distribution (marchés, boutique, porte à 
porte, etc.) ?

Canal unique : attention, vendre sur 
Internet demande du temps et de l’in-
vestissement, et ce dans les mêmes 
proportions que pour une boutique ou un 
marché.

Canal complémentaire : avec quel 
objectif ? Conquérir une nouvelle clien-
tèle, fidéliser votre clientèle actuelle ?

À noter : on n’a pas forcément besoin 
d’un site web et une présence sur les 
Médias Sociaux peut parfois suffire.

 2. � CONCURRENCE ET POSITIONNEMENT 
Je connais la concurrence  
et je me démarque.

Il est primordial de définir clairement 
votre positionnement : sur Internet, il 
suffit d’un clic pour comparer votre offre 
à celle de vos concurrents… qui peuvent 
se trouver sur la planète entière !

Définir votre positionnement : Qu’allez-
vous proposer aux internautes ? Quels 
concurrents le proposent déjà ? Sur 
Internet ? Dans des boutiques physiques ? 
Qu’est-ce qui va vous différencier et faire 
que l’internaute achètera sur votre site 
plutôt qu’ailleurs ? Vos prix, vos produits, 
vos services spécifiques ?

 3. � EXPÉRIENCE ET DÉMARCHE PROGRESSIVE 
J’ai une première expérience 
sur Internet et je procède de 
manière progressive, par étape.

Il est recommandé de procéder par étapes 
dans la vente sur Internet, afin de vous 
familiariser avec l’outil et les usages.

Sites vitrine  
Blogs, Facebook

Places de marché, 
eBay, PriceMinister, 
Le Bon Coin, etc.

Plates-formes ou 
boutique  

« clés en main », 
Powerboutique, 
Oxatis, Amen, 

Solution TPE, etc.

Agence Web 
Prestataire 

spécialisé pour 
réaliser un site
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 4. � PRÉSENTATION PROFESSIONNELLE  
 ET ATTRACTIVE DU SITE 
Sur mon site, je veille à une 
présentation professionnelle, 
rassurante et attractive

La page d’accueil est essentielle (on 
perd 1 internaute sur 3 à chaque clic !), 
soignez-la ! Aujourd’hui on privilégie des 
pages longues qui présentent les informa-
tions essentielles du site.

Soyez court, clair et précis dans vos 
descriptifs de produits, et soignez la 
syntaxe et l’orthographe.

Ne perdez pas de vue votre objectif: 
rassurer, et donner envie d’acheter. Votre 
client ne peut pas toucher les produits : 

fournissez-lui des photos et informa-
tions factuelles (taille, matière, marque, 
poids, etc.).

Soyez transparent sur les tarifs de 
livraison, et donnez des gages de sécurité 
et de sérieux : logo de vos services de 
paiement et des solutions de sécurisation, 
contact pour le service après vente, etc.

Attention à ne pas trop charger votre site 
d’animations : cela peut rendre confuse la 
navigation sur votre site et peut entraîner 
des difficultés de téléchargement pour 
des visiteurs à faible débit.

 6. � LOGISTIQUE 
Je mets la logistique au  
cœur de mon organisation

Attirer des clients, c’est bien, les satis-
faire, c’est mieux ! Organiser la logistique 
liée à votre activité : comment livrer et à 
quel prix ? Quels délais ? Quelle politique 
commerciale pour les livraisons ?

Autant de questions auxquelles il est 
indispensable d’avoir une réponse claire 
et avisée avant de démarrer son activité 
en e-commerce. La logistique représente 
un budget important et fait l’objet de 
réglementations.

Les deux modes de livraison  
les plus utilisés :
Point relais : rapide, sûr et à coûts réduits.

Au domicile du client : la Poste (Colissimo) 
ou les livraisons express (Chronopost…).

Facturer au mieux les frais de port :
Forfait : gestion simplifiée pour le commer-
çant et offre unique pour les clients

En fonction du poids : gestion plus complexe 
pour le commerçant car les commandes 
doivent être calculées individuellement et 
sont facturées au plus juste.

L’Asile Colis : cette pratique consiste à 
proposer à des partenaires de mettre dans 
les colis leur publicité contre rémunéra-
tion ou financement des frais de livraison, 
elle peut être intéressante.

Drop shipping : envoi du produit par un 
tiers. Ce système, très utilisé dans les 
pays anglo-saxons, consiste à vendre des 
produits que l’on n’a pas concrètement.

En stock : votre site est uniquement un 
site référenceur. Le client final commande 
sur votre site, vous informez le fournis-
seur qui vous facture le prix du produit 
et qui envoie directement le produit au 
client final. Avantages : pas de gestion 
de stock, des besoins en trésorerie plus 
faibles. Limites : forte dépendance 
vis-à-vis des fournisseurs.

La qualité de service et de relation client 
dépend uniquement du fournisseur (délais 
de livraison, produit correspondant à la 
commande, etc.) et supposent une solide 
relation de confiance et un bon contrat 
entre vous et votre fournisseur.

 5. � RÉFÉRENCEMENT ET VISIBILITÉ 
Je prends le temps de  
travailler sur le référencement  
de mon site pour être  
rapidement visible

Créer un site Internet, c’est un peu comme 
ouvrir son magasin : une fois lancé, l’enjeu 
est de faire venir les internautes !

Qu’est-ce que le référencement ? 

Le référencement consiste à positionner 
son site dans les moteurs de recherche 
de façon à ce que lorsque votre client 
cherche un produit, le moteur de 
recherche lui propose votre site dès les 
premiers résultats.

Pourquoi est-ce important de bien se 
faire référencer ? 54 % des internautes 
ne visualisent que la première page des 
résultats proposés par un moteur de 
recherche.

Le référencement gratuit n’est pas le seul 
moyen de faire venir des visiteurs sur son 
site, et c’est de loin le plus difficile.
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 7. � MODALITÉ ET PAIEMENT 
Je propose les bonnes  
modalités de paiement  
à mes clients

La vente de produits ou de services via un 
site e-commerce doit offrir la possibilité 
aux visiteurs d’acheter concrètement en 
ligne, via des solutions de paiement sécu-
risées. Si le site est hébergé sur une plate-
forme ou fait sur mesure par une agence :  
une solution de paiement sécurisée est 
généralement comprise dans l’offre.

En revanche, la création de son propre 
site impose à son créateur de choisir un 
moyen de paiement pour ses clients.

4 solutions principales de règlement

 �Chèque / virement
 �Portefeuille en ligne de type Paypal
 �Carte bancaire de paiement
 �Facturation sur abonnement Internet

 8. � JURIDIQUE 
Je veille sur la qualité de 
mes contrats et je maîtrise 
les aspects juridiques du 
e-Commerce

Il convient d’être particulièrement  
vigilant sur :

 �Les modalités du contrat avec votre 
prestataire (boutique clé en main ou 
agence) : durée de l’engagement, récu-
pération des bases de données en cas 
de changement de prestataire ou de 
solution technique, pleine propriété du 
nom de domaine, etc.

 �La mise en ligne d’un contrat-type qui 
s’applique aux transactions avec les 
clients finaux, et qui doit se conformer 
à des règles précises : capacité et 
identification des parties, objet du 
contrat, consentement des parties, 
règle d’opt’in (l’utilisateur doit cocher 
la case pour accepter de recevoir une 
newsletter) en terme de newsletter 
et prévention du spam, identification 
claire du commerçant et de sa struc-
ture dans les mentions et déclarations 
légales obligatoires.

 �Se renseigner et consulter un juriste 
vous évitera d’omettre des points 
légaux essentiels.

 9. � TEMPS D’ANIMATION  
ET DE VISIBILITÉ DU SITE 
J’investis du temps dans  
l’animation du site et  
la fidélisation de mes clients

La création et la mise en valeur d’un 
site Internet suppose un réel investisse-
ment en temps pour le faire vivre et le 
maintenir visible : ne sous-estimez pas ce 
temps qui est incompressible.

Gestion de votre boutique : mise à jour 
produits / services / prix, gestion des 
stocks, suivi des commandes, relation 
client, etc.

Veille concurrentielle : se tenir au 
courant des nouveautés dans votre 
secteur, des offres de ses concurrents, 
pour ajuster en continu son positionne-
ment commercial, notamment sa poli-
tique de prix.

Mise à jour quotidienne du contenu : 
même si c’est a minima, comme faire 
remonter un article déjà présent en haut 
d’une page, mettre un article en ligne 
ou une information, insérer une photo, 
mettre une news à destination des 
clients, c’est indispensable pour le réfé-
rencement et la visibilité.

Travail sur son référencement naturel, 
suivi et analyse des flux via les outils 
statistiques, présence et animation des 
réseaux sociaux et forums spécialisés, 
envoi de newsletter aux clients et pros-
pects, etc.
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4 La bonne stratégie  
 à adopter sur Internet 

La question de votre présence sur Internet, et surtout 
celle de votre entreprise, ne se pose plus.  
Vos prospects et vos clients y sont chaque jour :  
vous devez y être aussi ! Ce qu’il faut vous demander, 
c’est plutôt : sous quelle forme allez-vous y être,  
et quel investissement (en argent, et en temps) 
devriez-vous y consacrer ? Faites le point pas à pas 
en répondant à chacune des questions suivantes.

AVOIR LES 
BONS RÉFLEXES

 1. � FAUT-IL QUE J’AI UN SITE INTERNET ? 
Avoir un site Internet, c’est un peu la Rolls 
de la communication sur Internet. Mais ce 
n’est pas toujours nécessaire d’en avoir 
un, surtout quand on démarre son activité. 

Commencez par analyser votre activité 
commerciale, et vos objectifs, avec le 
chapitre P.22 « Démarrer son activité sur 
Internet » en vous posant les bonnes ques-
tions : est-ce que l’objectif est de vendre, 
ou de vous faire connaître ? Voulez-vous 
que les utilisateurs puissent laisser des 
commentaires ? 

Vous avez décidé de vous lancer dans la 
réalisation de votre site ? Voici comment 
le construire pas à pas.

Consultez le chapitre P.60 :  
 « construire son site pas à pas »

Enfin, à quoi bon avoir un site si personne 
ne vient le visiter ! Comment allez-vous y 
attirer des prospects ?

Lisez le chapitre P.69 :  
« promouvoir son site »

 2. �  SUR QUELS RÉSEAUX  
SOCIAUX DOIS-JE ÊTRE ACTIF ? 
Que vous ayez un site ou non, vous avez 
intérêt à apparaître sur les réseaux 
sociaux, pour faire connaître vos produits 

et services, pour vendre, pour fidéliser 
vos clients, pour les inciter à parler de 
votre entreprise à leurs amis/contacts et 

faire boule de neige. Mais vous n’émer-
gerez sur les réseaux sociaux que si votre 
présence y est soignée, bien rédigée, 
illustrée de belles photos ou vidéos. Vous 
devrez publier des informations chaque 
semaine, et être capable de répondre rapi-
dement aux commentaires qui vous seront 
adressés (idéalement sous 24 h). Ce travail 
va vous prendre énormément de temps, 

c’est pourquoi, choisissez d’être actif 
d’abord sur un seul réseau, voire deux, 
mais pas plus. 

Alors quel(s) réseau(x) choisir ? 
Faites un petit tour d’horizon avec le 
chapitre P.45 « 9 médias sociaux que vous 
pouvez utiliser pour développer votre 
activité.»

 3. �  SUR QUELS MARKETPLACES ? 
Les marketplaces sont littéralement des 
« marchés en ligne » où professionnels 
et particuliers peuvent vendre des biens. 
Priceminister, ebay en sont des exemples. 
Il n’y a pas d’intermédiaire entre vendeurs 

et clients. Le site vous met directement 
en contact avec vos clients.

Pour en savoir plus sur les marketplaces 
consultez le chapitre P.36 « Vendre sur les 
marketplaces ».

 4. �  SUR QUELS SITES D’AVIS  
DE CONSOMMATEURS ? 
TripAdvisor, LaFourchette, Yelp !, etc., ses 
sites enregistrent et rendent public l’avis 
de consommateurs jusqu’alors anonyme. 
Ils amplifient le bouche à oreille, font ou 
défont les petits commerces par le jeu 
de l’e-réputation. Votre développement 

en ligne passera entre leurs mains à 
un moment ou à un autre. Pour les 
comprendre, rendez-vous sur le chapitre 
P.42 « Maîtriser sa communication sur les 
sites d’avis de consommateurs.» 

 5. � COMMENT COMMUNIQUER MIEUX ? 
Ça y est, vous voilà informé. Maintenant, 
soyez prêt à poster ! Voici quelques 
étapes avant de vous lancer pour être 
efficace dans votre communication. 
 �Faites le portrait de votre client type :  

il ou elle ? quel âge ? quel revenu ? où 
habite-t-il/elle ? quels sont ses loisirs… ?  
Maintenant, dites-vous que c’est à lui/ 
elle que vous vous adressez ; c’est sa 

confiance que vous cherchez à gagner ; 
c’est à lui/elle que vous devez apporter 
des informations qu’il/elle va trouver inté-
ressantes. Enfin, c’est lui/elle que vous 
devez convaincre d’acheter votre produit.

 �Maintenant que vous visualisez votre 
interlocuteur, choisissez comment vous 
allez vous adresser à lui. Est-ce que c’est 
votre marque, votre entreprise qui va lui 
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parler ? Sur les réseaux sociaux, si vous 
parlez en votre nom, vous pouvez utiliser 
un compte personnel. Si c’est votre 
marque, créez-lui une page, utilisez 
votre logo en photo de profil. Il faut que 
ce soit clair pour votre interlocuteur.

 �Ensuite, faites une liste de ce qui 
vous différencie de vos concurrents. 
Par exemple : vos produits sont moins 
chers, ou plus proches, ou plus fiables. 
Ils sont écologiques, spécialisés, etc. 
Puis cherchez à traduire ces valeurs en 
slogan, en photo, en vidéo.

 �Pour être présent auprès de votre 
réseau, il va ensuite falloir poster régu-
lièrement. Sur Facebook, on recom-
mande de poster au moins deux fois par 
semaine. Et pensez à toujours privilé-
gier de beaux visuels, photos ou vidéos, 
cohérents avec les valeurs que vous 
voulez diffuser. Si vous êtes un artisan 
par exemple, montrez vos outils, votre 
atelier, vos ouvrages en cours. Le 
visuel, c’est ce qui fait le succès sur les 
réseaux sociaux. Montrez 
des images exclusives,  
« l’envers du décor », pour 
créer de la complicité 
avec votre communauté.

Répondez rapidement aux 
messages laissés. Prenez un 
soin tout particulier à répondre 
aux messages négatifs (décep-
tion après achat, délai excessif 
de livraison…). Mettez-vous 
à la place du plaignant et 
essayez de comprendre :  
montrez que vous attachez 
une grande importance à son 
message, et si possible, évoquez une solution 
pour le contenter.
 �Faites grandir votre groupe de pros-

pects en les invitant à liker votre page 
ou à vous suivre, chaque fois qu’ils 
laissent un commentaire positif.

 �Enfin, sur Facebook, les tarifs publici-
taires sont abordables. Offrez une plus 
grande visibilité à vos meilleurs posts 
en achetant de la publicité ciblée. Pour 
plus d’infos, consultez le chapitre P.52 
« tirer parti de Facebook ».

 LA BONNE STRATÉGIE  
 COMMERCIALE  
 À ADOPTER EN LIGNE  
Tout d’abord, consultez régulièrement 
Google. Regardez comment vous et votre 
entreprise y sont référencés : à quelle 
place apparaissez-vous ? S’il y a des 
commentaires, quels sont-ils ? Ensuite, 
soyez le premier à parler de vous. Que 
vous soyez présent avec un site, un blog, 
une page Facebook, ou simplement 
géolocalisé, il faut que vous apparaissiez 
quelque part, et que la première info 
visible sur vous soit maîtrisée. Donnez une 
description excitante de vos produits ou 
services, avec une belle illustration. 

Puis, vous cherchez à avoir 
des réactions positives, 
comme par exemple des 
partages d’expérience 
heureuse. Cela va lancer 
votre bouche à oreille 
numérique. Encouragez vos 
clients satisfaits à laisser 
des commentaires en ligne. 
Dès que vous recevez une 
réaction positive, pensez à 
remercier son auteur. 
Quand vous devez faire face 
à des commentaires négatifs, 
réagissez immédiatement 

Encore des questions ? Consultez 
Consultez le chapitre P.32 « Maitriser et 
protéger sa e-réputation. 

 LE CONSEIL ADIE     
Avant chaque post, posez-
vous la question : « Est-ce 
que cette info va vraiment 
intéresser ma commu-
nauté, et mes potentiels 
clients ? »

5 Maîtriser et protéger  
 sa e-réputation 

La e-réputation c’est tout simplement l’image 
que vous avez sur Internet et les réseaux 
sociaux. Votre e-réputation est constituée 
de l’ensemble des infos numériques qui vous 
concernent, vous personnellement mais aussi 
vous en tant qu’entrepreneur. Tout ce qui  
a été « posté » sur les blogs, sur des sites  
spécialisés ou sur des réseaux sociaux forme 
votre e-réputation.

PETITE
DÉFINITION 

 LE CONSEIL ADIE     
Entrepreneurs, n’oubliez 
pas que votre nom et 
celui de votre entreprise 
sont liés ! Votre activité 
personnelle sur le Net 
peut impacter votre e-ré-
putation professionnelle. 

 VOTRE E-RÉPUTATION :  
 LE MOTEUR  ESSENTIEL DE VOTRE ACTIVITÉ  
 ET DE VOTRE RÉSEAU PROFESSIONNEL 
Avant, pour se faire connaître, il y avait la presse, les 
documents commerciaux, les pages jaunes et bien sûr, le 
bouche à oreille. Aujourd’hui il faut rajouter les blogs, 
les réseaux sociaux, les sites spécialisés, en bref le Net. 
Internet et plus précisément Google sont de plus en plus 
consultés quand il s’agit d’obtenir des informations :  
sur une personne, un collègue, un salon de coiffure, un 
resto… Tout y est référencé ! Votre image numérique 
est un vrai moteur de votre activité, mais peut aussi 
devenir votre cauchemar, si vous n’y faites pas atten-
tion ! Alors soyez aux aguets, car cette e-réputation est 
accessible par tous sur le Net et il serait dommage de 
perdre des clients à cause d’une mauvaise réputation 
en ligne. Surtout que la majorité des consommateurs 
naviguent pour obtenir des avis. Il serait aussi dommage 
de manquer une opportunité. Alors comment la protéger, 
cette e-réputation ? 
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 2. �  RÉAGIR 

 2.1 RETIREZ UN CONTENU  
 DIFFAMATOIRE 
Vous êtes protégé par la loi informatique 
et libertés (1978) : cette loi vous autorise à 
demander la suppression de données vous 
concernant sur Internet, si vous présentez 
des motifs légitimes. Des exemples de 
raisons « valables » seraient : informations 
à caractère personnel, insultes, injures, 
atteinte au droit à l’image... Il y a deux 
manières de faire retirer du contenu : 

Par voie amiable : vous devez contacter le 
webmaster du site à l’origine de la publica-
tion (ses coordonnées sont dans les mentions 
légales du site, dont le lien est le plus 
souvent en pied de page). Demandez-lui 
la suppression des informations négatives 
vous concernant en expliquant les raisons 
de cette requête. Invitez-le à faire preuve 
d’empathie. Rendez-vous sur le site de la 
CNIL (www.cnil.fr), qui propose un courrier 
type de demande de suppression. Si au bout 
de deux mois, rien n’est fait vous pouvez 
envoyer un courrier de réclamation direc-
tement à la CNIL, avec les copies d’écran, 
email, ou toute autre preuve de votre 
demande. La CNIL appuiera votre demande 
auprès du webmaster. 

Par voie judiciaire : si le webmaster 
refuse votre demande, alors vous pouvez 
vous adresser à la justice, c’est le juge 
qui décidera si oui ou non le contenu doit 
être supprimé. 

 2.2 RÉAGISSEZ À UN CONTENU  
 NÉGATIF SUR VOTRE ACTIVITÉ  
 OU SUR VOUS-MÊME 
Lorsque quelqu’un poste un contenu 
négatif sur vous ou votre entreprise, il 
faut réagir vite, d’où l’importance d’an-
ticiper ces commentaires.

Imaginez tout ce que vos concurrents 
ou vos clients pourraient vous repro-
cher, toutes les attaques et mauvais 
commentaires possibles, et noter une 
réponse appropriée pour chacun. De cette 
façon, vous pourrez réagir rapidement si 
quelqu’un vous fait mauvaise presse.

 2.3 BIEN MAITRISÉS, LES AVIS  
 NÉGATIFS PERMETTENT DE 
 �S’expliquer et clarifier une situation 

négative.
 �Se montrer attentif aux requêtes et avis 

des clients.
 �Améliorer sa micro-entreprise : adapta-

tion de ses produits ou des services par 
rapport aux avis clients.

 2.4 CONSTRUISEZ-VOUS UNE  
 E-RÉPUTATION EN BÉTON 
Voir le chapitre P.29 « La bonne stratégie 
à adopter sur Internet.»
Aujourd’hui pour être e-réputé, il faut 
communiquer sur le Net. Alors lancez-
vous ! Occupez l’espace pour être 
visible, et pas n’importe comment :  
le contenu que vous publierez sur 

 1. �  SURVEILLER VOTRE E-RÉPUTATION  

 1.1 GOOGLISEZ-VOUS  
 RÉGULIÈREMENT
Googlisez-vous souvent en effectuant 
une recherche de vos prénom et nom 
sur Google Web, mais aussi dans Google 
Images et Google Vidéos, ou sur blog-
search.google.com, qui surveille les blogs. 
Le plus efficace est de créer une alerte 
Google. C’est gratuit, il suffit de disposer 
d’un compte chez le géant américain. 
Vous recevrez un mail à chaque fois que 
votre patronyme sera référencé. Vous 
pouvez programmer autant d’alertes que 
vous le souhaitez : sur les noms de vos 
enfants, de votre entreprise, de votre 
site, de votre blog, etc. Même si Google 
fédère 90 % des recherches sur Internet, 
n’oubliez pas les autres moteurs de 
recherche comme Bing, Yahoo, Orange. 
Il existe également des annuaires, type 
123people.com, qui rassemblent sur une 
page toutes les données en accès libre 
vous concernant sur la Toile. Le service 
samepoint.com, lui, passe au peigne fin 
les réseaux sociaux où vos nom et prénom 
apparaissent. 

Taper régulièrement son nom dans la case 
« Recherche » de Twitter peut s’avérer 
intéressant.

 1.2 MAÎTRISER VOTRE  
 E-REPUTATION 
C’est aussi sécuriser les paramètres 
d’accès et de diffusion de vos profils sur 
les réseaux sociaux comme Facebook, 
Twitter, Flickr, Foursquare, Instagram, où 
sont stockées des informations privées qui 
pourraient être détournées ou réutilisées 
et déformer votre e-réputation. Et prenez 
soin de clôturer les « vieux » comptes 
que vous n’utilisez plus, sur les sites de 
rencontres, par exemple.

 1.3 CHOISISSEZ  
 UN PSEUDONYME 
Un pseudo protège votre identité lorsque 
vous postez sur les forums ou les blogs 
où vous exposez des informations intimes 
(Doctissimo, par exemple), les sites de 
rencontres, de petites annonces. Idem si 
vous créez votre compte sur une plate-
forme vidéo destinée à héberger des films 
personnels. Inscrivez-vous avec une adresse 
mail réservée à ces usages, et qui n’a pas de 
lien avec votre réelle identité. Cela évitera 
de pouvoir remonter jusqu’à vous. 

 1.4 RÉFLÉCHISSEZ AVANT  
 DE PUBLIER QUOI QUE CE SOIT 
Le contenu que vous vous apprêtez à 
publier vous paraît insignifiant sur le 
moment, mais le restera-t-il dans le futur ? 
La question mérite d’être posée à chaque 
fois. Si, pris de remords, vous supprimez 
un contenu, pensez que quelqu’un peut 
en avoir fait une capture d’écran.
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vous-même ou sur votre entreprise est 
important puisqu’en prenant de la place 
vous en laissez forcément moins à autrui. 
Prenez les choses en main et créez vous-
même du contenu neutre ou positif. 

 LE CONSEIL ADIE 
 �Partagez du contenu positif de manière 

régulière.
 �Demandez à des clients que vous consi-

dérez comme satisfaits de laisser des 
nouveaux avis.

 3. �  VOS DROITS POUR PROTÉGER  
 VOTRE E-RÉPUTATION 
Votre vie privée et votre e-réputation 
sont protégées par un droit à l’oubli qui 
est constitué des trois droits suivants :

Droit d’opposition article 38 de la loi  
« Informatique et libertés » : cet article 
prévoit que vous pouvez vous opposer, 
pour des raisons légitimes, à ce que vos 
données personnelles soient collectées, 
traitées ou transmises.

Droit à l’effacement article 40 de 
la loi « Informatique et Libertés  » : 
« toute personne physique justifiant de 
son identité peut exiger du responsable 
d’un traitement que soient, selon les 
cas, rectifiées, complétées, mises à jour, 
verrouillées ou effacées les données à 
caractère personnel la concernant, qui 
sont inexactes, incomplètes, équivoques, 
périmées, ou dont la collecte, l’utilisa-
tion, la communication ou la conserva-
tion est interdite.» En d’autres mots, 
c’est le droit d’obtenir l’effacement de 
vos données personnelles et l’arrêt de la 
diffusion de vos données.

Quelles démarches pour faire effacer 
vos données ?
 1  �Envoyez une demande au responsable de 

traitement, ainsi qu’une copie de votre 
pièce d’identité avec votre signature.

 2  �Le responsable a deux mois pour effec-
tuer vos demandes et vous répondre.

 3  �Le non-respect de votre droit peut faire 
l’objet de sanctions pénales.

Droit au déréférencement : vous pouvez 
depuis tout récemment effectuer des 
demandes de « déréférencement » d’une 
page web aux différents moteurs de 
recherche (Yahoo, Google, Bing…). 
Comment faire valoir ce nouveau droit ?
 1  �Les moteurs de recherche ont mis 

à votre disposition un formulaire, 
téléchargez-le.

 2  �Indiquez le contenu vous concernant 
dans la liste de résultats et joignez 
aussi votre copie de pièce d’identité.

À savoir : le déréférencement ne va pas 
supprimer les informations vous concer-
nant sur le site qui héberge le contenu. 
Les informations restent disponibles en se 
rendant directement sur le site concerné 
ou en utilisant d’autres mots clés dans la 
barre de recherche. Mais ces informations 
ne vont plus figurer dans la liste des résul-
tats affichés après une recherche effec-
tuée sur la base de données relatives à 
votre personne.
Attention : le moteur de recherche peut 
refuser votre demande de déréférence-
ment, dans ce cas, faites appel à la CNIL.	

6 Vendre sur les marketplaces 
Également appelée « marketplace », la place de 
marché est une plateforme de vente en ligne ouverte 
aux professionnels ou aux particuliers. Elle a une  
particularité : les transactions se font directement 
entre celui qui vend et celui qui achète. Son rôle  
est donc de mettre en contact vendeurs et clients. 

PETITE
DÉFINITION

D’UNE PLACE
DE MARCHÉ 

 1. � QUELLE PLATEFORME CHOISIR ? 
 PRICEMINISTER 
PriceMinister est le sixième site de e-com-
merce le plus visité en France. Il a été 
racheté par le groupe japonais Rakuten.

Visibilité : 6 millions de visiteurs uniques / mois

Création d’une boutique : Non

Frais de commission :  
Vente entre 0 et 50 € : 22 % 
Vente entre 50 et 100 € : 18 %

Frais de mise en vente : Aucun

Quel gain : Article vendu à 20 € vous 
rapportera 15,20 €

Autres informations : Envoi de vos 
articles gratuit et facile.

 EBAY 
Ebay est une plateforme américaine 
d’e-commerce connue pour son système 
de ventes aux enchères.

Visibilité : 8 millions de visiteurs uniques / mois

Création d’une boutique : Oui (option 
payante : 19,95 € par mois)

Frais de commission : 8 % sur le prix 
de vente

Frais de mise en vente : 0,35 € par 
article

Quel gain : Article vendu à 20 € vous 
rapportera 18,15 €

Autres informations : Inconvénient : 
très forte concurrence et vos produits 
peuvent être noyés parmi d’autres.
Anonymat du créateur.

Cet e-commerce spécialisé dans la création et le « fait main » s’est répandu très  
rapidement sur le Net et est un bon moyen de vendre votre artisanat, à condition de bien 
utiliser ces fameuses places de marché. De nombreux sites de commerce en ligne vous 
offrent la possibilité d’ouvrir une e-boutique personnalisable.  Alors que les plus connues 
sont eBay et Amazon, les plateformes de vente sont nombreuses et il est essentiel de les 
connaître et de les comparer pour choisir celle qui convient le mieux à votre activité. 
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 FAIT MAISON 
Plateforme française spécialisée  
dans le « fait main.»

Visibilité : 50 000 visites par mois	

Création d’une boutique : Oui

Frais de commission : Aucun

Frais de mise en vente : Aucun

Quel gain : Article vendu à 20 €  
vous rapportera 20 €

Autres informations : Multiples moyens 
de paiements pour vos clients (CB, 
PayPal, virement, chèque et même 
espèces si livraison en mains propres).
Présence sur Facebook.

 PITIMANA 
Plateforme française qui promeut le 
travail de petits créateurs et le « fait 
main.»

Visibilité : Non renseigné

Création d’une boutique : Non

Frais de commission : 8 % sur le prix de 
vente

Frais de mise en vente : Aucun

Quel gain : Article vendu à 20 €  
vous rapportera 18,40 €

Autres informations : Plateforme 
spécialisée donc mieux pour vendre  
vos produits.

 AFRIKEA 
Marketplace dédiée aux produits issus
de la culture africaine

Visibilité : 130 créateurs sur la plateforme

Création d’une boutique : Oui

Frais de commission :  
10 % sur le prix de vente

Frais de mise en vente : Aucun

Quel gain : Article vendu à 20 € vous 
rapportera 18 €

Autres informations : Plateforme 
spécialisée donc mieux pour vendre  
vos produits.

 TICTAIL 
Tictail est le concurrent suédois de 
Etsy. Il vise les créateurs indépendants 
uniquement, de 140 pays du monde.

Visibilité : Non renseigné

Création d’une boutique : Oui

Frais de commission : 10 % sur le prix  
de vente via la marketplace

Frais de mise en vente : Aucun

Quel gain : Article vendu à 20 € vous 
rapportera 18 €

Autres informations : Système de news-
letters : vos abonnés reçoivent automa-
tiquement les dernières nouveautés de 
votre shop. Possibilité de créer son propre 
e-shop (sans commission de vente).

 HANDMADE DE AMAZON 
Le géant de l’e-commerce a lancé depuis 
peu une nouvelle plateforme dédiée à 
l’artisanat.

Visibilité : 18 millions de visiteurs par mois 
en France. Premier site de e-commerce.

Création d’une boutique : Oui (présélec-
tion des créateurs)

Frais de commission :  
12 % sur le prix de vente

Frais de mise en vente : Aucun

Quel gain : Article vendu à 20 € vous 
rapportera 17,60 €

Autres informations : Inconvénient : 
très forte concurrence. Frais mensuel : 
39 €. Vous ne pouvez pas communiquer 
avec le client en dehors d’Amazon.

 ETSY (& A LITTLE MARKET) 
Plateforme américaine de e-commerce 
qui a racheté A Little Market.

Visibilité : Au niveau mondial : 42 millions 
de visiteurs uniques / mois

Création d’une boutique : Oui

Frais de commission :  
3,5 % sur le prix de vente

Frais de mise en vente : $ 0,20 par 
article mis en vente pour 4 mois

Quel gain : Article vendu à 20 € vous 
rapportera 19,10 €

Autres informations : Guide à disposi-
tion des créateurs pour bien maitriser 
Etsy + une formation gratuite chaque 
année (inscription en janvier). Accès aux 
outils communautaires : craft night (nuit 
des créateurs).

 DAWANDA 
Plateforme de vente en ligne pour  
des produits faits à la main et  
« avec amour » : « products with love.»

Visibilité : 20 millions de visiteurs/mois

Création d’une boutique : Oui

Frais de commission :  
9,5 % sur chaque vente (hors frais de port)

Frais de mise en vente : Vente entre 0 
et 10 € : 0,10 €. Vente entre 10 et 20 € :  
0,20 €. Vente supérieure à 20 € : 0,30 € 
pour 3 mois

Quel gain : Article vendu à 20 € vous 
rapportera 17,90 €

Autres informations : Porte-monnaie 
Dawanda (paiement en ligne facile). 
Possibilité de communiquer avec les 
autres membres. Possibilité d’avoir 
votre boutique en page d’accueil  
(7 jours pour 10 €).
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Astuce 8 - Adaptez vos créations aux saisons 
et aux fêtes : Noël, la fête des mères, des 
pères, l’été, l’hiver… bref autant d’évè-
nements et de prétextes à acheter pour le 
consommateur. Cela vous permet de commu-
niquer davantage et d’orienter les choix des 
clients vers telles ou telles de vos créations 
particulièrement adaptées à la saisonnalité. 

Astuce 9 – Montrez que vous êtes une 
personne de confiance : voir le chapitre 
P.32 « Maîtriser et protéger sa e-réputation.» 
Soyez clair et transparent à propos du mode 
de fabrication, de vos frais de port… Pensez à 
envoyer un mot de remerciement dans le colis 
de livraison. De même, informez vos clients 
par mail à propos : du reçu de la commande, 
des détails de date de réception, des informa-
tions de suivi du colis*…

Astuce 10 – Gardez le contact : La market-
place est un outil, un canal de distribution. 
Chaque vente doit faire l’objet d’un suivi 
client, comme pour toute autre vente.

Glissez une offre promotionnelle, un cata-
logue, ou encore votre dernière collection 
dans la commande de vos clients.

Proposez-leur au moment de la commande 
d’être tenu informé des nouveautés, soit en 
vous suivant sur votre page Facebook, soit 
en s’abonnant à une newsletter, si vous en 
avez (pour en savoir plus, voir le chapitre P.52  
« tirer parti de Facebook »).

* Indiquez une mention « Livraison possible à 
partir du... »

 3. � POURQUOI VENDRE  
 SUR UNE MARKETPLACE ? 
Les avantages :
 1  �Des prix d’entrée faibles : créer une 

boutique en ligne sur une marketplace 
ne vous revient pas trop cher, bien que 
les prix ou commissions varient d’une 
plateforme à l’autre.

 2  �Une utilisation simple : le démarrage est 
facile, et se fait en quelques minutes. La 
mise en ligne de vos produits est simple.

 3  �Un accès à des cercles d’entrepre-
neurs : la plupart des plateformes 
fournissent conseils et ressources ainsi 
que des possibilités d’échanges avec 
les autres vendeurs !

 4  �Une occasion de se faire connaître :  
les plateformes de vente cumulent 
de nombreuses visites chaque jour 

(des centaines pour les plus petites 
à des milliers pour certaines), ce qui 
augmentent vos chances de visibilité.

 5  �Une sécurité pour le client et pour 
vous : les plateformes rassurent les 
clients car elles apportent une sécurité 
supplémentaire : paiements sécurisés, 
remboursements possibles.

Quelques inconvénients :
 1  �Une personnalisation limitée : la 

boutique sur une marketplace n’est 
pas optimale pour votre image de 
marque – il faut donc la compléter par 
un blog ou par un site Internet qui vous 
permettra bien plus de personnalisa-
tion et de liberté d’expression.

 2  �Une forte concurrence

 2. � BIEN VENDRE SES PRODUITS SUR  
 LES PLATEFORMES DE VENTE EN LIGNE 
Astuce 1 – Valoriser vos produits en photo :  
bijoux, vêtements, châles, faites-les vivre !  
Choisissez un modèle vivant pour réaliser 
vos photos de produits. Faites attention 
à ce que vos photos soient lumineuses et 
nettes. Le consommateur cliquera plus 
facilement sur une photo bien prise et 
qui donne envie que sur une photo mal 
exposée. Prenez plusieurs photos du même 
produit pour le montrer sous plusieurs 
angles et avec un arrière-plan neutre (fond 
blanc par exemple). 

Astuce 2 – Soignez vos descriptions et 
vos titres : sur les plateformes de vente 
en ligne, vous pouvez écrire une petite 
description dans chaque « fiche produits ».  
Apportez une attention particulière à 
l’orthographe : une description avec des 
fautes d’orthographe décrédibilise vos 
produits. Réalisez de beaux descriptifs, 
détaillez les matières, la fabrication (à la 
main, bio, responsable…), les couleurs, 
les dimensions. Ajoutez une petite touche 
personnelle, une pointe d’humour. Ne 
négligez pas ces petits détails de vente 
qui feront la différence ! Choisissez des 
titres percutants et uniques. Par exemple 
ne dites pas « écharpe » mais « châle en 
soie, fait main de couleur turquoise… » 

Astuce 3 – Parlez de vous : le client aime 
connaître son vendeur. Présentez votre 
parcours, votre passion, vos valeurs. 
Au-delà du produit que vous vendez, c’est 
votre histoire qui va inciter les consom-
mateurs à acheter. Alors racontez-la ! 
L’histoire du nom de la marque d’où vous 
vient votre passion, etc. 

Astuce 4 – Mettez en valeur votre propre 
site : évoquez votre site Internet sur la 
page description de votre e-boutique. Si 
ce n’est pas possible (certaines plate-
formes l’interdisent !) alors n’hésitez pas 
à parler de votre site lors d’échange de 
mails avec votre client ou en lui mettant 
un petit mot ou votre carte de visite dans 
son colis de livraison. 

Astuce 5 – Ne vendez pas vos meilleurs 
produits : en tout cas ne mettez pas les 
mêmes produits sur votre site et sur la 
marketplace, sinon les clients ne verront 
pas l’intérêt d’aller sur votre site, or c’est 
l’objectif ! Et ne mettez pas exactement 
la même description de « fiche produit »  
car vous aurez un problème de réfé-
rencement. Google pénalise les pages à 
contenu dupliqué. Évitez donc le copier-
coller ! 

Astuce 6 – Faites vivre votre boutique 
sur la marketplace : l’erreur à ne 
pas commettre, c’est de laisser votre 
boutique marketplace avec seulement 
quelques produits et ne plus jamais y 
retourner. Il faut régulièrement ajouter 
de nouveaux produits et être actif ! 

Astuce 7 – Ne baissez pas vos prix à 
tout prix : les prix sur votre espace 
marketplace ne doivent pas être moins 
cher qu’ailleurs car sinon cela choquera 
vos clients. Et il faut penser aux frais 
de commission pris par la plateforme ! 
Vérifiez que votre prix de vente couvre 
bien toutes vos charges. 
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 3  �Les commissions de 
vente : plus ou moins 
é levées  se lon les 
plateformes.

 4  �Fidélisation difficile 
des clients : le client  
« appartient » à la plate-
forme de vente en ligne.

Une autre solution existe : 
créer votre propre e-shop 
(boutique en ligne). 
Aujourd’hui plus de 200 000 
e-shops sont présents sur la 
toile française ! 

Ils vous permettent de 
maîtriser totalement votre 
image de marque, de 
connecter votre blog et 

autres comptes réseaux 
sociaux à votre e-boutique 
et permet de paraître plus 
professionnel. Toutefois, 
avoir son propre e-shop a 
un coût : achat d’un nom de 
domaine, un abonnement. 
De plus, il faudra déve-
lopper une communication 
stratégique pour susciter du 
trafic, sinon les potentiels 
clients ne se rendront pas 
sur votre site. Enfin, il faut 
pouvoir sécuriser le paie-
ment de vos clients ; atten-
tion à ce que leur carte ne 
soit pas piratée !

 4. � QUELLE STRATÉGIE ADOPTER ? 
Voir le chapitre P.29 « La bonne stratégie à adopter sur Internet «

 �Choisir la bonne plateforme en fonction 
de votre business plan.

Testez-en plusieurs pour voir laquelle/
lesquelles vous conviennent le mieux.

 �Prenez soin de votre profil : photos, 
descriptions…

 �Tenez un blog ou un site Internet 
complémentaire et des profils Facebook 
ou Instagram. Vos clients aiment suivre 
votre activité et découvrir vos nouvelles 
créations !

 �Communiquez sans cesse : pour vous 
rendre visible et rassurer vos potentiels 
clients ! Si l’on n’a plus entendu parler de 

vous sur le Net depuis 2015, alors on se dit 
que votre activité est finie définitivement. 
Soyez actifs, même avec un petit budget !

 �Faites du « personal branding » : promou-
voir sa personnalité pour promouvoir sa 
marque. Les clients ont besoin de s’iden-
tifier à votre marque, de connaître vos 
valeurs, votre parcours. Démarquez-vous 
par une bio étoffée car vous êtes l’am-
bassadeur de vos créations. Ne soyez pas 
timide !

 �Après une vente, sollicitez votre client 
pour obtenir un avis positif 

(voir le chapitre P.32 « Maîtriser et protéger 
sa e-réputation »)

L E  C O N S E I L  D E  L A 
P L A T E F O R M E  F A I T 

M A I S O N

« Créer un blog sur CanalBlog 
ne prend que quelques 
minutes. Dans un premier 
temps il vous suffit de vous 
inscrire à CanalBlog. Une fois 
connecté, une page affiche 
la liste de vos blogs. Si c’est 
votre premier blog, cette 
liste est remplacée par le 
message Aucun Blog. Cliquez 
alors sur le lien Ajouter un 
blog. Il ne vous reste plus 
qu’à choisir votre modèle 
de blog et à publier vos 
premiers messages et faire 
connaître votre boutique sur 
Fait-Maison. »

7 Maîtriser sa communication sur  
 les sites d’avis de consommateurs 

Les consommateurs consultent des avis en 
ligne, se rendent sur des forums mais aussi  
et surtout consultent des sites spécialisés dans 
les avis de consommateurs ! Le bouche à 
oreille 2.0 est désormais essentiel pour booster 
vos ventes et attirer davantage de clients.  
Un consommateur se base rarement sur un seul 
avis. Soignez vos clients : plusieurs avis négatifs, 
et l’internaute ira chez vos concurrents !  
*(Source étude Smart Focus, 2015)

 85 % DES  
INTERNAUTES  

UTILISENT INTERNET 
POUR FAIRE DES 
ACHATS ET 88 %  
S’Y INFORMENT 

AVANT D’ACHETER !* 

� QUELS SONT CES SITES  
 QUI PARLENT DE VOUS ? 

 TRIPADVISOR 
TripAdvisor est le plus grand site de 
voyage au monde : avis de voyageurs, 
comparateur de prix, possibilité de 
réservation.

Catégorie : Tourisme

Visibilité (chiffres 2017) :  
260 millions d’utilisateurs / mois

Infos : Création de sa page gratuite. 
Veiller sur sa fiche et prendre soin de 
répondre à tous les commentaires.

 LAFOURCHETTE 
LaFourchette est la première plate-
forme de réservation de restaurants en 
Europe (40 000 restaurants partenaires).

Catégorie : Restaurants

Visibilité (chiffres 2017) :  
6 millions d’utilisateurs / mois

Infos : Inscription gratuite avec activa-
tion du bouton de réservation gratuite 
mais commission de 2 € par couvert 
réservé. Page dédiée à son entreprise  
et lien vers son site offert.
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Les avis laissés sur ces sites impactent votre 
e-réputation. Encouragez les clients satisfaits 
à vous laisser un avis sur ces plateformes !

Voir le chapitre P.32 « Maîtriser et 
protéger sa e-réputation » pour :

 �Connaître les bonnes pratiques face à 
un avis négatif.

 �Connaître vos droits face à un contenu 
diffamatoire.

La réputation en ligne n’impacte pas que 
les achats en ligne mais aussi les achats 
en magasin ! Elle impacte, de plus, votre 
référencement : si vous avez beaucoup 
d’avis clients positifs alors cela renforce le 

positionnement de votre site ou de votre 
page sur une plateforme (TripAdvisor, 
LaFourchette, Leboncoin…) et sur les 
moteurs de recherche. De nombreux avis 
négatifs ou pas d’avis du tout vous déclasse-
ront et les internautes auront du mal à vous 
trouver ! 

Attention toutefois, en répondant à un 
commentaire négatif sur un site d’avis, vous 
pouvez faire remonter inutilement cette 
conversation dans les moteurs de recherche. 

Il est donc important de ne pas négliger ces 
sites qui peuvent soit générer davantage de 
trafic soit plomber votre chiffre d’affaires.

 RESTAURATEURS : PENSEZ  
 AUX SITES DE LIVRAISON 
Les sites de livraison de repas sont très consultés par les 
internautes. Certains se font livrer au bureau, d’autres 
à leur domicile ; en tout cas la mode est à la livraison ! 

 QUELS SONT CES SITES ? 
Il y a le célèbre Allo Resto, aujourd’hui rebaptisé Just Eat, le 
plus vieux sur le marché (1998) qui met en relation consom-
mateurs et restaurateurs sur une place de marché (market-
place). L’inscription sur le site pour le restaurateur est 
gratuite et permet d’accroître votre réputation et visibilité. 

Foodora, Delivroo et Uber Eats sont des start-ups qui 
prennent tout en compte : transmission de commande, 
encaissement et livraison par des coursiers. Des coursiers en 
vélo pour Delivroo et Foodora et en taxi Uber pour Uber Eats.

 �Un inconvénient : des frais de commission élevés -30 %

 �L’intérêt si vous tenez un restaurant est multiple :

• �Augmenter sa visibilité

• ��Avoir des sources de revenus supplémentaires

• ��Offrir un service de livraison sans frais (pas de 
livreurs, pas de risque d’impayé…)

N E  N É G L I G E Z  P A S 
L E S  B L O G U E U R S /

B L O G U E U S E S

Les blogueurs et blogueuses 
ont de plus en plus d’in-
fluence aujourd’hui, et 
certaines sont même de 
véritables personnalités, 
suivies par de nombreux 
internautes. Rendez-vous 
sur leur blog, tentez de les 
contacter pour qu’ils/elles 
diffusent vos produits (vête-
ments, produits de beauté, 
produits alimentaires…). 
Sans passer forcément 
auprès des plus influentes, 
vous pouvez contacter 
celles et ceux centrés sur 
votre ville ! (Renseignez-
vous en tapant sur votre 
moteur de recherche « blog 
Bordeaux » par exemple).

 YELP 
Yelp a pour objectif de permettre aux 
utilisateurs de trouver les meilleurs 
commerces et services de proximité 
(coiffeurs, restaurants, électriciens…).

Catégorie : Commerce

Visibilité (chiffres 2017) :  
28 millions de visiteurs/mois

Infos : Inscription gratuite. Possibilité 
de répondre aux avis (mais pas de les 
supprimer). Possibilité d’acheter des 
annonces publicitaires « Annonces Yelp » 
(prix non renseigné).

 CIAO ! 
Ciao est une plateforme d’avis de 
consommateurs et d’informations sur  
les prix de nombreux commerçants.

Catégorie : Produits

Visibilité (chiffres 2017) : 1,3 millions 
de membres, 8000 évaluations publiées 
par mois.

Infos : Possibilité de contact avec Ciao 
pour intégrer le lien de votre site à la 
fiche produit (service payant).

 GOOGLE + 
Google est le moteur de recherche 
incontournable en France (+ de 90 % des 
parts de marché) et ses petites étoiles 
jaunes sont importantes !

Catégorie : Généraliste

Visibilité (chiffres 2017) : 41 millions de 
visiteurs uniques/mois en France

Infos : Les avis Google apparaissent 
directement lors d’une recherche. 
Impossible de supprimer un 
commentaire.

 L’INTERNAUTE 
L’internaute regroupe de nombreux 
avis de consommateurs sur les restau-
rants en France. Très consulté par les 
internautes.

Catégorie : Restaurants

Visibilité (chiffres 2017) : 9 millions de 
visiteurs/mois

Infos : Inscription gratuite pour ajouter 
son restaurant au guide des restaurants. 
Possibilité d’envoyer des campagnes 
promotionnelles et de suivre ses 
performances.
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 � Pourquoi les entreprises y vont ?
Les marques et les entreprises vont sur 
Facebook pour développer leur noto-
riété, transmettre leurs valeurs, susciter 
des intentions d’achat. Elles peuvent 
aussi répondre aux réclamations de leurs 
clients / usagers. La page Facebook fait 
alors office de service après-vente. D’où 
l’importance de s’y connecter régulière-
ment pour modérer les commentaires et 
répondre aux messages privés.

 � Quelles actions conduire ?

Cela dépend des produits ou services que 

vous proposez. Dans le secteur du divertis-
sement, vous pouvez proposer des teasers, 
ou des bandes annonces ; dans l’édition, 
vous allez chercher à créer du trafic vers 
votre blog ; dans la vente de prêt-à-porter, 
mettez en scène votre dernière collection, 
etc. Quel que soit le secteur, les contenus 
doivent être de qualité : privilégiez de beaux 
visuels, des belles photos/vidéos, écrivez des 
textes courts, sans fautes d’orthographe, et 
qui donnent une information précise. 

Allez plus loin avec le chapitre P.52 
« Tirer parti de Facebook pour déve-
lopper son activité.»

 2. � INSTAGRAM 
 � Ce qu’il faut retenir 
Instagram est un réseau social qui appar-
tient à Facebook. L’engagement, c’est-à-
dire le nombre de réactions et commen-
taires par la communauté, y est très fort 
par rapport aux autres canaux. Il est 
essentiellement tourné vers un usage 
pour smartphone.

L’audience est de plus en plus large, et les 
millenials, leurs parents, les adolescents 
y sont particulièrement actifs. C’est à ce 
jour le 2e média social le plus utilisé au 
monde, derrière Facebook. 

 � Pourquoi les utilisateurs y vont ?
Les utilisateurs vont sur Instagram pour 
publier des photos de qualité, et pour 
inspirer et susciter l’engagement de 
leur communauté. Les photos illustrent 
un style de vie : les centres d’intérêts, 
les sorties, les voyages, les repas, etc. 
Grâce aux filtres, les photos peuvent être 

retravaillées et améliorées. Même si vous 
n’êtes pas bon photographe, vous pouvez 
quand même publier de belles photos !

 � Pourquoi les entreprises y vont ?
Les entreprises utilisent Instagram pour faire 
adhérer leur communauté à leurs valeurs 
avec des photos esthétiques et inspirantes. 
Elles peuvent aussi y encourager les influen-
ceurs à poster sur leurs produits. 

Enfin, les entreprises y utilisent beau-
coup la publicité, qui propose un ciblage 
comportemental de qualité, grâce au 
croisement avec les données Facebook. 
La publicité sur Instagram propose aussi 
une option de vente en direct. 

 � Quelles actions conduire ?
La photo fait tout dans Instagram. Elle 
doit être de qualité, avec une mise en 
scène artistique, et possiblement arrangée 
avec des filtres disponibles directe-
ment sur la plateforme. Les photos sont 

[

8 9 médias sociaux que vous  
 pouvez utiliser pour développer  
 votre activité

 Les réseaux sociaux sont aujourd’hui  
une réelle opportunité pour se faire connaître  
à moindre coût. Néanmoins, inutile  
d’être présent partout ! 

En effet, développer sa marque profession-
nelle sur un réseau, cela prend du temps, et 
demande bien souvent des ressources : des 
compétences rédactionnelles, graphiques, 
photographiques, en vidéo, etc., et de l’in-
vestissement dans la publicité.

Donc choisissez un ou deux réseaux pour 
démarrer. Si vous êtes déjà présent sur un 
réseau, et que vous y avez développé une 
communauté, préférez commencer par 
celui-ci.

Observez ensuite vos concurrents, et sur 
quels réseaux ils sont présents. Quelles 
sont les bonnes pratiques que vous pouvez 
identifier ?

Enfin, selon votre audience, et votre 
secteur d’activité, certains réseaux 
seront plus pertinents que d’autres. Petit 
tour d’horizon pour sélectionner sur quel 
réseau vous développer.

 1. � FACEBOOK 
 � Ce qu’il faut retenir
Le réseau le plus fréquenté à ce jour. En 
2017, il dépasse la barre des 2 milliards 
d’abonnés. En France, c’est 70 % de la 
population qui se connecte régulièrement.

Mais la tendance va vers une baisse de 
l’utilisation chez les adolescents, qui 
l’utilisent aussi différemment. Ils y vont 
pour se renseigner, réseauter, mais de 
moins en moins pour y échanger avec 

des contacts personnels. Pour cela, ils 
ont tendance à plébisciter de nouveaux 
médias, comme Snapchat ou WhatsApp. 

 � Pourquoi les utilisateurs y vont ?
Les personnes vont sur Facebook pour 
rester en contact avec leurs proches, 
partager et consulter des photos, 
des actus, découvrir et planifier des 
événements. 

X
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 4. � YOUTUBE 
 � Ce qu’il faut retenir
Youtube appartient à Google, le numéro 
1 des moteurs de recherche. C’est un 
média incontournable de la navigation sur 
Internet. Il est particulièrement utilisé par 
la génération des millenials, les adoles-
cents qui consomment les programmes 
vidéos en priorité sur Youtube plutôt que 
sur les chaînes de télévision. 

 � Pourquoi les utilisateurs y vont ?
Regarder des vidéos, télécharger et 
partager des vidéos, suivre des chaines 
vidéos lancées par des personnes, des  
« youtubeurs », ou des institutions. 

 � Pourquoi les entreprises y vont ?
Youtube permet de toucher de nouveaux 
publics grâce à la publicité notamment, 
ou au référencement des vidéos, par 

exemple les tutoriels. La vidéo est un 
bon outil pour faire des démonstrations, 
pour faire passer un témoignage, pour 
construire un argumentaire de vente, ou 
encore inspirer, véhiculer les valeurs de 
son entreprise. 

 � Quelles actions conduire ?
Les entreprises qui sont sur Youtube y créent 
une chaîne, sur laquelle elles stockent des 
contenus vidéos autour de leur marque. 
Elles y font aussi de la publicité, exclusive-
ment sous format vidéos, qui s’insère dans 
les films visionnés par les internautes. Elles 
y incitent aussi des influenceurs (ou youtu-
beurs) à faire des vidéos sur leur marque, 
ou à mentionner leur produits ou services.

La concurrence y est rude, et la qualité 
des vidéos, longues ou courtes, doit être 
irréprochable. 

 5. � PINTEREST 
 � Ce qu’il faut retenir
C’est un petit réseau, mais en forte 
croissance. Il attire majoritairement des 
femmes, entre 25 et 55 ans. Les utili-
sateurs y « épinglent » des photos qui 
les intéressent. Il est particulièrement 
adapté à un usage smartphone. 

 � Pourquoi les utilisateurs y vont ?
Pinterest est un excellent média pour 
rechercher des produits mode, décora-
tion, style de vie, et design. Les utilisa-
teurs y vont pour s’inspirer sur un projet, 
par exemple un projet déco, ou consulter 
des images sur un sujet d’intérêt (mode, 
cuisine, artisanat, etc.). 

En « épinglant » les images qui leur 
plaisent, depuis un site, ou depuis 
Pinterest directement, les utilisateurs se 
constituent un véritable carnet d’inspira-
tion. Vous pouvez aussi y voir les images 
épinglées par vos contacts. 

 � Pourquoi les entreprises y vont ?
Pinterest intéresse particulièrement 
les entreprises dont les produits et/ou 
services sont en lien avec l’art ou l’ar-
tisanat : de la décoration d’intérieur, 
tatouages, Do It Yourself, jardinage, 
cuisine, mode, etc. 

a

\

accompagnées de texte, avec la possibilité 
de remonter dans des fils de conversation 
grâce à l’usage des #, et d’interpeller des 
personnes avec @. La publicité statique 
permet une option « acheter maintenant.»

Il est aussi possible d’y poster des vidéos de 
60 secondes qui doivent répondre à cette 
même exigence de qualité. 

Enfin, Instagram permet la publication de 
« Story » : il s’agit de photos ou vidéos 
éphémères, qui resteront en ligne 24 h. 
Ces contenus, en principe plus spontanés, 
peuvent être de qualité un peu inférieure, 
comme pris sur le vif. On peut y ajouter du 
texte ou des stickers. Instagram encourage 
les stories en les mettant bien en avant sur 
le compte de l’utilisateur, de manière à l’in-
citer à les regarder. On retrouve le principe 
de Story sur Facebook et Snapchat.

  3. � TWITTER 
 � Ce qu’il faut retenir
Twitter s’est imposé comme l’un des 
médias sociaux majeurs. Il offre des 
possibilités intéressantes pour faire de 
la publicité et promouvoir ses services. 
L’audience est de 6 millions d’utilisateurs 
en France en 2017, et elle se constitue 
autour de centres d’intérêt (technologie, 
politique, etc.) 

 � Pourquoi les utilisateurs y vont ?
Beaucoup de personnes sont des specta-
teurs, qui vont découvrir des contenus 
publiés par les participants actifs. 
D’autres utilisent Twitter pour engager 
une discussion en direct et sans intermé-
diaire avec des amis, des célébrités, des 
pairs, des marques, des experts, etc…, en 
messages privés. 

 � Pourquoi les entreprises y vont ?
Twitter est un bon canal pour développer 
sa notoriété, entrer en contact avec des 
influenceurs, transmettre les valeurs de 
sa marque. C’est aussi un bon canal pour 
les réclamations de consommateurs. De 
cette manière, comme Facebook, Twitter 
peut faire office de service après-vente. 

 � Quelles actions conduire ?
Le tweet est la principale action sur 
Twitter : il s’agit de publier un message 
en 280 caractères maxi, avec photo, 
gif, ou vidéo. Avec l’utilisation de # ou 
de @, le tweet permet de rebondir à 
chaud sur l’actualité, ou d’interpeller 
directement des personnes. Plus précisé-
ment, l’arobase @ précède l’intitulé du 
compte d’une personne ou organisation, 
et permet d’interpeller cet utilisateur : à 
la fois en créant un lien vers son compte, 
et en l’alertant du tweet dans lequel il 
est mentionné. Le hashtag # crée quant 
à lui une liste thématique dans laquelle 
tous les tweets avec le même #Thème 
apparaitront.

Comme pour Facebook, il faut publier 
du contenu de qualité, visuel ou textuel, 
qui vise à susciter des réactions. Pour 
émerger, n’hésitez pas à y poser des ques-
tions, apporter des arguments, nourrir le 
débat aux côtés des consommateurs et 
des experts. 

On peut aussi y retweeter des messages 
pertinents, ou encore y faire des live-
tweets, ou des chats publics. 	

Y
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 � Pourquoi les entreprises y vont ?
Les entreprises y recherchent des candi-
dats. Elles peuvent aussi y chercher des 
clients ou des fournisseurs. 

Elles publient ou relaient des infos clés de 
leur secteur pour construire leur exper-
tise. Elles y publient souvent leurs offres 
d’emplois.

De plus en plus, elles y font du social 
selling : leurs commerciaux vont y démar-
cher des clients avec leur profil.

 � Quelles actions conduire ?
La première étape est de construire son 
profil professionnel, à titre individuel, 
en indiquant les endroits où vous avez 

travaillé, et vos secteurs d’expertise. 
Ensuite, construisez votre réseau, en 
invitant vos amis, collègues, partenaires 
professionnels, etc. Puis, vous pouvez 
diffuser des articles : écrits par vous, ou 
partagés, pour démontrer votre expertise 
sur un sujet. Pour élargir votre réseau, 
n’hésitez pas à solliciter des mises en 
relation via l’outil de recherche.

Vous pouvez également créer et adminis-
trer la page de votre entreprise, et faire 
des posts/articles réguliers pour affirmer 
votre expertise professionnelle dans un 
secteur. Les posts prennent la forme 
d’articles, de témoignages, d’interviews, 
assortis de visuels ou vidéos de qualité et 
professionnels. 

 8. � WHATSAPP 
 � Ce qu’il faut retenir
WhatsApp est la plus populaire des 
applications de messageries, qui permet 
d’échanger en circuit fermé. Les utilisa-
teurs échangent avec une personne ou 
avec un groupe de personnes préalable-
ment défini. Elle appartient à Facebook. 
C’est une application qui s’utilise exclu-
sivement sur smartphone.

 � Pourquoi les utilisateurs y vont ? 
WhatsApp permet le partage de contenu 
texte, audio, vidéo, images, documents, 
gif, coordonnées, et les appels audio/
vidéo. L’envoi de message ou les appels 
sont gratuits, y compris vers l’étranger.

 � Pourquoi les entreprises y vont ?

La version pour les entreprises « WhatsApp 
for Business » est encore en test. 

Néanmoins, on peut d’ores et déjà 
constater l’usage qu’en font certaines 
entreprises dans d’autres pays. 

Avec WhatsApp, on rentre dans l’ère du 
direct messaging. On peut utiliser l’ap-
plication pour envoyer, par exemple, un 
message promotionnel à tout ou partie de 
sa base de données clients. On peut aussi 
créer ou intégrer des groupes déjà exis-
tants, réunissant des personnes autour de 
leur centre d’intérêt. 

 � Quelles actions conduire ?
Vous pouvez y diffuser des informations 
ciblées, en vous assurant que les destina-
taires acceptent d’être ainsi contactés :  
code promotionnel, événements, jeux 
concours, etc. 

 � Quelles actions conduire ?

Les entreprises y inscrivent leur style, et 
mettent en scène leurs produits. Tout se 
joue sur les photos et sur leur référence-
ment, il faut donc y poster des photos de 
grande qualité, et sélectionner soigneu-
sement les tags, qui permettront de 

répertorier la photo, et la faire apparaître 
dans les suggestions.

Vous pouvez aussi intégrer la fonction  
« pin » sur les photos de vos produits qui 
sont sur votre site Internet, pour que les 
visiteurs de votre site puissent « collecter »  
les photos et les stocker sur leur compte 
pinterest. 

 6. � TUMBLR 
 � Ce qu’il faut retenir
Tumblr, qui appartient à Yahoo, propose 
la création de blog simple et très visuel, 
idéal pour partager un book ou publier sur 
des tendances par exemple. Il permet de 
mettre bien en valeur vos images, vidéos, 
illustrations. Il est de fait particulière-
ment prisé pour les activités créatives, 
et dans les secteurs de la mode ou du 
divertissement. 

 � Pourquoi les utilisateurs y vont ?
Les utilisateurs de Tumblr partagent et 
créent du contenu qui constitue une véri-
table fenêtre sur la personnalité du blog-
geur, sur ses intérêts, etc. 

 � Pourquoi les entreprises y vont ?

Les entreprises l’utilisent pour offrir 
une vitrine : à leurs potentiels clients, 
mais aussi pour des influenceurs. Le plus 
souvent, le blog se construit autour d’une 
thématique, un sujet développé post 
après post. 

 � Quelles actions conduire ?

Du contenu fortement appuyé par du 
visuel (image, gif, vidéo) en jouant le plus 
souvent sur des références communes, la 
pop culture, les amis, l’humour. Il est 
utilisé aussi comme source d’inspiration. 

 7. � LINKEDIN 
 � Ce qu’il faut retenir
LinkedIn est le réseau social le plus popu-
laire au monde pour les professionnels. 
Il est indispensable pour réseauter entre 
professionnels. La moyenne d’âge est 
autour de 45 ans (comme Facebook). 
C’est le réseau de prédilection pour les 
professionnels expérimentés pour trouver 
un nouvel emploi. 

 � Pourquoi les utilisateurs y vont ?
Les utilisateurs y vont pour chercher des 
opportunités professionnelles (emploi, 
missions, partenariats), trouver des 
professionnels sur un sujet d’expertise 
particulier et échanger avec eux dans des 
groupes, trouver des fournisseurs, se tenir 
informé des actus de son secteur, trouver 
des clients, notamment si vous êtes dans 
le secteur du conseil ou dans le BtoB. 

_

^
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 9. � SNAPCHAT 
 � Ce qu’il faut retenir :
Snapchat c’est LA dernière success story 
sur les réseaux sociaux. Ce réseau social 
est particulièrement attractif pour les 
publics plus jeunes (moins de 25 ans). 

 � Pourquoi les utilisateurs y vont ? 
Les utilisateurs y vont pour partager des 
contenus : essentiellement des photos 
avec filtres, et des vidéos courtes, qui ne 
restent en ligne que pendant une durée 
limitée. Ils y vont aussi pour échanger 
avec leurs proches.  

 � Pourquoi les entreprises y vont ?
Les entreprises vont sur Snapchat pour 
rajeunir leur image, et toucher un public 
plus jeune, qui ne va plus ou beaucoup 
moins sur les médias traditionnels. Les 
entreprises du secteur des médias et du 
divertissement ont largement investi ce 
réseau. C’est un réseau très convivial, 
avec une implication forte des utilisa-
teurs, qui se connectent des dizaines de 
fois par jour. 

 � Quelles actions conduire ?
Vous pouvez y faire de la publicité.  
Les contenus, appelés snaps, durent  
10 secondes. Snapchat vous permet aussi 
de créer des filtres géolocalisés sponso-
risés. Le contenu produit et proposé sur 
Snapchat est en général exclusif et est 
difficilement exploitable sur d’autres 
réseaux.

WhatsApp et Snapchat : les 
deux médias sociaux sont 
encore peu utilisés par les 
pro, mais à surveiller !

b 9 Tirer parti de Facebook pour  
 développer son activité 

Vous avez créé votre entreprise,  
utilisez les réseaux sociaux pour faire  
votre promotion ! 

 1. � FACEBOOK : UN CONTEXTE SPÉCIFIQUE ? 
Facebook est un réseau social qui permet 
de se connecter avec ses « amis » et de 
pouvoir partager avec eux des informations.

Chaque membre a un profil personnel qui 
peut être public ou privé. 

Les informations publiées depuis ce 
profil (texte / image / vidéo / liens) sont 
visibles uniquement par ses amis si le 
profil est privé. Elles s’affichent dans leur 
fil d’actualité parmi les publications de 
leurs autres contacts.

L’ESSENTIEL POUR  
SE LANCER

INFORMATIONS 
PUBLIQUES

VISIBILITÉ  
AU-DELÀ DES AMIS

 Exemple de profil personnel 

 Exemple de post sponsorisé  
 apparaissant dans un fil d’actualités 
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 �des publications anti-datées / moments 
clés qui racontent votre histoire

Des images :

 �De Profil = la plus importante car celle 
qui vous identifie dans le fil d’actualité

 �D’entête pour donner une bonne image 
de marque

 �Les Albums qui peuvent permettre de 
mettre en valeur vos produits / votre 
activité

4. Préparez-vous pour gérer au mieux les 
publications des autres personnes (commen-
taires, publications, messages privés).

Facebook étant un média social, n’im-
porte qui peut publier n’importe quoi à 
n’importe quel moment sur votre page… 

Et une réponse est attendue dans les 12h !

 �Mettez en place des notifications 
(dans paramètres/notifications) afin 
d’être informé immédiatement lorsque 
quelqu’un écrit sur votre page

 �Sur Facebook

 �Par email

 �Par sms

 �Paramétrez votre page pour limiter ce 
que les personnes peuvent faire sur la 
page : ex. uniquement commenter et ne 
pas publier de statut sur la page ou ne 
pas publier de photos (dans paramètres/
publications des visiteurs). Ne pas oublier 
d’activer ou de désactiver le champ « les 
publications des autres personnes » : Voir 
la copie d’écran ci-dessous.

 �Téléchargez l’application « Facebook 
Page Manager » pour pouvoir gérer plus 
facilement votre page depuis votre 
mobile. Mais n’oubliez pas que cette 
application n’est pas obligatoire à 
télécharger.

Note : Il est possible, si nécessaire, de 
masquer un commentaire ou une publica-
tion si elle vous semble gênante sans que 
la personne qui l’a écrite ne le remarque 
(elle continuera à la voir). Attention 
cependant : si vous ne répondez pas à 

 Paramètrage de votre page : publications des visiteurs 

On peut interagir avec les publications 
via le bouton j’aime, partager ou des 
commentaires. Les interactions sont aussi 
visibles par son réseau. Une publication 
n’est donc jamais complétement privée 
puisque en aimant ou commentant, des 
amis peuvent rendre des contenus visibles 
par leurs amis. Ils peuvent aussi choisir 

volontairement de le partager avec eux. 
Alors, attention à ce que vous faites ! 
Pensez-y avant de mettre un pouce en 
l’air ou de rédiger un commentaire !

Sur Facebook les gens ne recherchent 
pas d’informations, ils flânent dans un 
univers personnel… Comment rendre 
son entreprise visible sur Facebook ?

 2. � CRÉER UNE PAGE FACEBOOK 
Facebook propose aux 
entreprises d’être présentes 
gratuitement sur son réseau 
avec des Pages. Celles-ci 
sont publiques et bien réfé-
rencées dans Google.

Créer une Page Facebook 
est facile. Il suffit d’avoir 
un compte Facebook et de 
cliquer sur « Créer une Page »  
dans le menu en haut à 
droite et de suivre les étapes 
proposées par Facebook. 
Plus d’informations sur : 
https://www.facebook.
com/business/overview

Quelques conseils :

1. Utilisez votre compte 
Facebook personnel pour 
créer la page et non un 
profil fictif (sinon, elle 
risque d’être supprimée) :

 �Personne ne pourra faire 
le lien depuis la page avec 
votre profil personnel.

 �Aucun de vos contacts ne 
saura que vous avez créé 
cette page (sauf si vous 
souhaitez leur faire savoir).

2.  Réservez au plus vite 
votre nom de page. En 
effet, le nommage des 
pages (ex. http://face-
book.com/VOTRENOM) 
est unique et libre. Ainsi 
n’importe qui peut utiliser 
votre nom de marque et 
vous n’aurez pas moyen de 
le récupérer...

Note : Sachez que vous 
pouvez créer une page et 
ne pas la rendre publique 
(dans paramètre/visibilité 
de la page) vous pouvez 
ainsi réserver votre nom de 
Page même avant d’avoir 
finalisé votre logo.

3. Créez des contenus anti-
datés sur votre Page avant 
de la lancer :

 �un propos riche en mots 
clés (cf. fiche Google)

A T T E N T I O N

La place des entreprises et 
marques sur Facebook n’est 
pas un Profil :

 Vos clients ne souhaitent 
pas être « amis » avec vous 
et vous donner accès à leurs 
informations personnelles.

 Facebook fait la chasse 
aux « faux profils » et 
votre compte risque d’être 
supprimé.

Les pages et les profils sont 
parfois difficiles à distinguer.

Pour cela pensez qu’un Profil 
propose de devenir ami 
(+ami) alors qu’une page, 
de suivre ou aimer la page 
(icône like). Vous pouvez, 
si besoin, transformer un 
Profil en page : https://
www.facebook.com/
help/175644189234902 
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Mettez-vous à la place d’une personne 
qui consulte votre page : quels messages 
seriez-vous le plus susceptible de « liker», 
commenter, ou partager ? Bien souvent, 
ce sont des posts qui :

 �vous concernent

 �vous apprennent quelque chose

 �vous font vous sentir bien (vous 
donnent le sentiment de soutenir une 
bonne cause, vous font sourire / rire, 
vous inspirent, véhiculent des valeurs 
positives)

 �vous mettent en avant (montrent votre 
engagement pour la communauté, 
votre sens de l’humour, vos goûts, etc.)

 4. � FAIRE DE LA PUBLICITÉ SUR FACEBOOK 
Sans publicité, entre 5 et 20 % de vos fans 
seulement verront vos publications.

En effet, un algorithme complexe – le 
EDGERANK - défini les publications qui appa-
raissent dans le fil d’actualité de chacun en 
fonction de différents critères qui prennent 
en compte, au-delà du moment où le billet 
est publié, la proximité avec la page (ex. :  
le fait d’avoir déjà aimé un billet de la 
page), sa qualité (ex. : le nombre de fans / 
d’interactions, régularité des publications).

Ce qui est visible dans notre fil d’actualité 
n’est en fait qu’une sélection (« à la une »)  
par Facebook de ce qui a réellement été 
publié par nos amis / les pages que nous 
suivons.

Note : S’il est possible de changer ceci 
pour voir toutes les publications très peu de 
personnes le font et donc partez du principe 
que vos clients et prospects ne le feront pas !

Ainsi, il est essentiel de prévoir de faire 
de la publicité sur Facebook si l’on veut 
être vu. Cet investissement peut par 
ailleurs s’avérer très efficace pour les 
raisons suivantes : il est très facile de 
maitriser son budget puisqu’on fixe un 
montant quotidien ou sur une période 
donnée. Il n’y a pas de budget minimum, 
vous pouvez ainsi faire une campagne à 
partir de 1 € (le coût moyen pour 1000 
personnes touchées est de 3 €).

On peut cibler très précisément les 
personnes qui nous intéressent grâce à 
toutes les informations recueillies par 
Facebook lors de la création des profils 
et lors de l’activité des personnes (pages 
qu’ils ont aimées mais aussi sites visités, 
connectés à Facebook).

Lieu précis : on peut cibler au niveau 
d’une ville.

À  N O T E R

3 millions d’informations sont publiées 
sur Facebook chaque minute => comment 
faire pour que vos contenus soient vus et 
par les bonnes personnes ? 

 Paramètre du fil d’actualité 

une critique « légitime » vous risquez de 
créer de la frustration et la personne peut 
aller vous critiquer ailleurs (forum, etc.) 
où vous ne pourrez plus lui répondre...

Moins de 5 % des visiteurs reviendront sur 
votre page => il ne s’agit pas seulement de 
créer une page mais aussi d’y publier régu-
lièrement des contenus pour être visible 
là où les utilisateurs Facebook sont :  
sur le fil d’actualité !

 3. � ANIMER SA PAGE FACEBOOK 
Sur Facebook, l’approche est différente 
que pour la création d’un site Internet.

 �Il s’agit non pas de créer une grande 
quantité de contenus à un moment 
précis mais de produire régulière-
ment des contenus. Nous vous recom-
mandons de vous limiter à 400 carac-
tères maximum pour le message de la 
publication.

 �Il est important de s’adapter au contexte 
spécifique de Facebook en proposant des 
contenus qui dépassent le contexte 
commercial pour raconter une histoire 
et être intéressant en soit. Prévoyez 
pour 1 contenu purement commercial 
(ex. promo, offre), 7 contenus inté-
ressants en soi (lien vers des articles, 
photos, informations,…) et 2 contenus  
« sociaux » où vous vous mettez en 
valeur ou impliquez vos clients.

Quelques conseils :

 �Faites court et privilégiez les visuels 
ou vidéos : ce sont le type de contenu 
ayant le plus d’impact sur Facebook.

 �Définissez clairement une « ligne édito-
riale » sur la base de ce que vous avez 
comme contenus disponibles et ce qui 
peut intéresser vos clients potentiels.

Quelques exemples :

 �Raconter son histoire de création d’en-
treprise avec des photos et commen-
taires personnels (cela rend la marque 
sympathique).

 �Raconter l’histoire de ses produits avec 
des liens vers des éléments historiques, 
scientifiques… (cela valorise votre offre).

 �Devenir un expert avec un ensemble de 
contenus autour d’un sujet (cela vous 
rend visible auprès de vos cibles).

 �Pour créer facilement des photos 
attractives, pensez à utiliser Instagram 
qui vous permet d’ajouter des filtres à 
vos images. Il vous suffit de télécharger 
l’application sur votre smartphone. 

 �N’hésitez pas à utiliser des contenus 
produits par d’autres sans pour autant 
vous approprier leurs contenus (ex. 
partager un lien vers un contenu 
sur le site, partager un billet d’une 
autre page, mentionner le nom de la 
personne/du site…).

 �Réagissez systématiquement à tous les 
commentaires avec au minimum un  
« j’aime.»
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à l’univers Facebook. Préférez ainsi 
la promotion de publications créées 
sur votre page à des formats plus 
commerciaux.

 �Utilisez avec précaution les critères  
« langues » / « plus de données démo-
graphiques » ces champs n’étant pas 

systématiquement renseignés par les 
utilisateurs, cela risque de réduire 
artificiellement le nombre de personnes 
dans la cible).

 �Faites des tests pour voir les cibles / 
les messages / les visuels qui marchent 
le mieux.

 5. � VENDRE SUR UN GROUPE FACEBOOK 
Sur Facebook il y aussi des groupes. 
Certains groupes sont publics et l’infor-
mation publiée sera visible de tous. Mais 
il est possible de créer des groupes privés 
ou secrets.

Les groupes ne sont pas indexés par les 
moteurs de recherche. Pour les trouver, il 
faut les rechercher sur Facebook.

Les groupes de vente peuvent être orga-
nisés autour d’une zone géographique ou 
être liés à une communauté, un centre 
d’intérêt, etc.

Les groupes de vente peuvent cibler un 
marché précis ou se limiter à une caté-
gorie de produit. 

Vous avez trouvé le groupe de vente qui 
vous correspond ? Quelques conseils :

 �Pour vendre dans des groupes de 
vente : il faut publier avec son profil 
(puisqu’une page ne peut pas publier 
sur un groupe).

 �Certains sont donc tentés de créer un 
profil au nom de leur activité profes-
sionnelle pour pouvoir publier plus faci-
lement dans les groupes… c’est risqué, 
Facebook peut fermer votre profil.

Et si votre groupe idéal n’existe pas, 
vous pouvez le créer en quelques clics !

À vous de jouer !

Plus d’informations sur Facebook pour les 
entreprises :

https://www.facebook.com/business

 Exemple de groupe de vente 

Données démographiques : âge / sexe 
mais aussi statut marital / enfants /…

Intérêt pour un sujet : en fonction de son 
activité Facebook ce paramètre identifie les 
différents centres d’intérêt d’une personne 
(ex. quelqu’un qui aime la page Naturalia 
est a priori intéressé par les produits Bio). 
On peut donc définir une audience sur 
mesure en fonction de son offre et savoir 
exactement combien de personnes cela 
représente (en fonction de son budget, on 
pourra choisir de toucher tout ou seulement 
une partie de cette cible).

Les publicités s’affichent directement 
dans le fil d’actualité et s’intègrent 
complétement dans l’univers Facebook 
au point qu’il est souvent difficile de 
distinguer une publicité d’une publica-
tion classique. Il s’agit donc d’un format 
très impactant et peu intrusif. De plus, les 
personnes pouvant aimer / commenter /  
partager ces publicités peuvent leur 
donner encore plus de visibilité. 

Les publicités sont créées directement 
depuis votre profil personnel (même 
accès que pour création Page) et néces-
sitent l’association d’une carte de crédit.

Pour en savoir plus : https://www.face-
book.com/business/products/ads

Quelques conseils :

 �Évitez les publicités trop commerciales. 
Adaptez les contenus de vos publicités 

LA PUBLICITÉ EST TOUJOURS  
ACCOMPAGNÉ DU MOT SPONSORISÉ

 Exemple de ciblage pour une publicité 

 Exemple de post sponsorisé  Exemple de post non sponsorisé 
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 Construire son site pas à pas 

Ce guide revient sur les différentes étapes à 
suivre pour établir pas à pas votre présence 
en ligne. Chaque étape est décomposée 
en tâches pour vous permettre de mieux 
progresser dans la création de votre site. Toutes 
les tâches de ce guide se sont vues attribuer un 
niveau de difficulté et un temps imparti. Vous 
pourrez ainsi voir d’un simple coup d’œil si elles 
sont faciles à remplir, et combien de temps 
elles vous demanderont.

 J’AIMERAIS BIEN 
AVOIR MON SITE 
WEB. COMMENT 

FAIRE ?  

 NIVEAU DE DIFFICULTÉ 
  Simple

Si vous savez effectuer 
une recherche en ligne, 
vous pourrez le faire sans 
problème !

  Moyen

Si vous échangez régu-
lièrement des mails avec 
des gens sur Internet, ça 
devrait être assez simple.

  Difficile

À moins que vous ne soyez 
à l’aise avec le codage, 
cela risque d’être un peu 
délicat. Pourquoi ne pas 
demander de l’aide à un 
ami technicien ou à une 
agence web ?

  Temps imparti

Ces tâches ne vous deman-
deront pas plus du nombre 
de minutes indiqué.

  Fréquence

Nombre de fois que cette 
tâche doit être répétée.

Cette fiche a  été réalisée en collaboration avec Google, 
et plus particulièrement avec son site dédié à la création 
d’entreprise Mon Entreprise En Ligne, meel.fr.

 1. � DÉFINISSEZ VOS OBJECTIFS 

  Simple       30 minutes       Une seule fois

Prêt à démarrer ? Avant de vous lancer 
dans la création de votre site, prenez 
quelques minutes pour réfléchir aux 
raisons qui vous poussent à ouvrir une 
vitrine sur Internet. Souhaitez-vous 
générer des visites dans votre boutique, 
des appels téléphoniques, des demandes 
de devis ou simplement fournir à vos 
clients des renseignements complémen-
taires sur vos produits ?

Les questions ci-dessous vous aideront à 
définir vos objectifs. Notez vos idées, puis 
tenez-en compte lorsque vous créerez 
votre site Internet ou prendrez des déci-
sions relatives au développement de votre 
présence en ligne. 

 VOS CLIENTS 
 �Qui sont les clients que vous souhaitez 

cibler ? Habitent-ils votre région ou 
sont-ils originaires de différents pays ?

 �Quels sont les commentaires que vos 
clients publient en ligne concernant 
vos produits ou services ? Pour le savoir, 
effectuez une recherche Google sur le 
nom de votre entreprise ou définissez 
une alerte Google. Prenez l’habitude 
de vous procurer ces renseignements 
régulièrement. Internet constitue une 
source d’informations précieuses pour 
savoir ce qui intéresse vos clients, 
ce qu’ils apprécient concernant vos 
produits ou services, mais aussi ce qui 
leur déplaît.

 �Quels sont les points forts que vos 
clients trouvent chez vous ? 

Sont-ils satisfaits de votre disponibilité, 
et/ou compétence, et/ou prix ? Ce qui 
fait votre force et votre différence pour 
vos clients dans votre réseau de vente 
habituel doit transparaître sur votre site.

 �D’après votre expérience, quelles sont 
les informations les plus utiles pour vos 
clients lorsqu’ils prennent leur décision 
d’achat ? S’agit-il des prix, des infor-
mations détaillées sur les produits, des 
avis et recommandations des autres 
utilisateurs, ou encore des photos ?

 VOS CONCURRENTS 
 �Sont-ils présents sur Internet ? Si non, 

vous disposez d’une occasion unique 
d’être le premier sur la toile et d’en 
retirer un avantage concurrentiel. Dans 
de nombreux secteurs, vous consta-
terez que vos concurrents sont déjà en 
ligne. Dans ce cas, vous ne pouvez pas 
vous permettre de rester à la traîne et 
de risquer que vos clients potentiels ne 
vous trouvent pas.

 �Que font vos concurrents sur Internet ?  
Visitez leurs sites Internet, effectuez 
des recherches sur leurs noms. Essayez 
de déterminer ce qui leur manque ou ce 
qui fonctionne bien, de façon à en tirer 
des enseignements pour votre propre 
site.
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 LES ATOUTS SPÉCIFIQUES  
 DE VOTRE ENTREPRISE
 �Quels sont vos avantages par rapport 

à la concurrence ? Comment pouvez-
vous les mettre en valeur sur Internet, 
que ce soit sur votre site ou dans vos 
annonces ?

 �Veillez à ce que votre site Internet 
informe les visiteurs sur votre entre-
prise et ses produits ou services, mais 
aussi qu’il raconte son histoire.

Enfin, déterminez si vous avez besoin 
d’aide pour promouvoir votre entreprise 
en ligne. 

La plupart des informations que nous 
allons vous communiquer sont simples et 
ne nécessitent pas de compétences tech-
niques. Vous devrez toutefois être prêt 
à consacrer du temps pour vous former, 
mettre en place et gérer votre présence 
en ligne. Ainsi, vous pouvez créer facile-
ment un site Internet pour votre entre-
prise grâce à l’outil Mon Entreprise En 
Ligne. Cet outil de création de sites 
Internet ne nécessite aucune compétence 
technique.

Si vous n’avez pas le temps ou si vous ne 
souhaitez pas le faire vous-même, vous 
pouvez faire appel à une agence.

 2. � CHOISISSEZ UN NOM DE DOMAINE  
POUR VOTRE SITE INTERNET 

  Simple       30 minutes       Une seule fois

Procurez-vous un nom de domaine pour 
votre site Internet

Pour faire référence à l’adresse d’un site 
Internet (www.votreentreprise.fr, par 
exemple), on peut également utiliser les 
termes « nom de domaine » ou « URL ».  
Généralement, l’adresse pour un site 
Internet s’achète auprès d’un fournisseur 
de noms de domaine ou d’une société d’hé-
bergement Internet, qui vous demandera 
de payer un forfait annuel pour son utili-
sation. Grâce à Mon Entreprise En Ligne 
vous n’avez aucune démarche à accomplir 
et vous bénéficiez de douze mois gratuits.

Voici quelques conseils à suivre pour 
choisir une adresse Internet appropriée 
pour votre entreprise.

 �Prenez le temps de bien réfléchir avant 
de choisir votre adresse. Votre URL peut 
être considérée comme une marque à 
laquelle vous vous associez sur le long 
terme. Vous pouvez déménager vos 
locaux, mais votre adresse Internet ne 
changera probablement jamais.

 �Choisissez une URL courte, facile à 
mémoriser et à communiquer par 
téléphone. Vous ne souhaitez certai-
nement pas perdre de clients parce 
qu’ils n’auraient pas saisi correc-
tement votre adresse ou ne s’en 
souviendraient pas. Par exemple,  
www.sdg-dfe-gdg-234.com ne serait pas 
un bon choix...

 �Veillez à ce que l’URL soit en rapport 
avec votre entreprise. Vous pouvez, par 
exemple, utiliser le nom complet de 

cette dernière ou une version abrégée, 
ou des termes liés à votre secteur 
d’activité.

 �Si vous gérez une entreprise locale 
et ciblez des clients d’une zone 

géographique spécifique, il peut être 
intéressant d’ajouter le nom de votre 
ville dans le nom de domaine (par 
exemple, « meublesdurandparis.fr » ou 
« traiteur-toulouse.fr »).

 3. � CRÉEZ LA STRUCTURE  
DE VOTRE SITE INTERNET

  Simple       60 minutes       Une seule fois

Le succès de votre site Internet repose 
essentiellement sur son arborescence. 
Vous devez concevoir un site aussi simple 
et facile à parcourir que possible, en orga-
nisant son contenu de manière logique. 
Pour vous aider à structurer votre site 
et à visualiser son arborescence, pour-
quoi ne pas en dessiner un plan avant de 
commencer ?

Pour vous faciliter la tâche, nous vous 
proposons une ébauche de structure. Avec 
Mon Entreprise En Ligne, votre site sera 
par défaut organisé de cette manière. 
N’hésitez pas à l’adapter à vos besoins, 
en tenant compte de vos objectifs et de 
ce que vos clients espèrent trouver sur 
votre site.

 ACCUEIL 
Il s’agit de la première page que la plupart 
des internautes verront : c’est la page la 
plus importante de votre site. Elle doit 
faire bonne impression aux visiteurs et les 
inciter à le visiter.

 �Veillez à inclure des images de qualité 
dans cette page d’accueil, qui illustrent 
votre activité, aident le visiteur à 
comprendre rapidement votre propo-
sition commerciale et renforcent votre 
image professionnelle.

 �Utilisez également les mots clés décri-
vant votre activité afin d’aider les 
internautes à vous trouver facilement 
sur les moteurs de recherche.

 �Enfin, n’oubliez pas de mentionner un 
moyen de vous contacter dès la page 
d’accueil du site.

 À PROPOS 
Décrivez votre entreprise et profitez-en 
pour lui donner une personnalité en expo-
sant sa philosophie ainsi que votre expé-
rience. Ajoutez tout ce qui peut vous 
permettre d’attirer des clients (histo-
rique, prix et récompenses, etc.).
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 PRODUITS ET SERVICES 
Décrivez en détail les produits ou services 
que propose votre entreprise. Indiquez 
clairement les avantages qu’ils procurent 
et mettez en avant ce qui vous distingue 
de vos concurrents. Veillez à inclure les 
prix, ainsi que des photos ou des vidéos 
de qualité.

 CONTACT 
Donnez la possibilité à vos visiteurs de 
vous contacter à travers un formulaire 
de contact, une demande de devis ou de 
réservation.

 COORDONNÉES 
Avec Mon Entreprise En Ligne, cette page 
sera automatiquement générée lorsque 
vous aurez renseigné les informations 
concernant votre entreprise dans la page 
dédiée à Google My Business.

Elle permettra à vos visiteurs de vous 
localiser et de connaître vos coordonnées 
complètes, ainsi que vos horaires d’ouver-
ture, etc.

 ACTUALITÉS 
Un site régulièrement mis à jour permet 
de fidéliser les visiteurs et contribue à un 
bon référencement. Utilisez cette page 
pour informer vos visiteurs des nouveautés 
et de l’actualité de votre entreprise. Pour 
renforcer votre crédibilité, vous pouvez 
aussi inclure des témoignages de clients.

 4. � CRÉEZ LE CONTENU  
DE VOTRE SITE INTERNET

  Simple       30 minutes       Une seule fois

Maintenant que la structure de votre site 
est prête, vous devez commencer à en 
préparer le contenu. Vous devez impéra-
tivement prendre le temps de rédiger un 
contenu de qualité, en veillant à ce qu’il 
soit adapté à votre entreprise, ainsi qu’à 
vos produits et/ou services. Tenez compte 
de ce que vos clients souhaitent trouver 
sur votre site. Consultez vos notes concer-
nant l’objectif de votre site Internet.

 �Trouvez votre style. Pensez au ton que 
vous devez adopter pour présenter 
votre contenu. Souhaitez-vous qu’il soit 
drôle, sérieux, original ? Faites en sorte 
qu’il reflète votre personnalité.

 �Les consommateurs n’interagissent pas 
de la même manière avec le contenu 
en ligne et le contenu de vos commu-
nications papier. Ne vous contentez pas 
de copier et coller le contenu de vos 

brochures. Veillez à l’adapter spécifi-
quement à votre site Internet. Lorsque 
vous rédigez votre contenu Internet, 
n’hésitez pas à utiliser des phrases 
courtes, des titres et des listes à puces.

 �Placez les informations les plus impor-
tantes en haut de la page. Certains 
internautes ne font pas défiler la page. 
La taille de leur écran varie également 
fortement. Vous devez donc inclure les 
informations cruciales, telles que les 
coordonnées, dans la partie de la page 
visible sans défilement.

 �Choisissez les mots avec précision. 
Rédigez le texte en employant des 
termes et expressions que les clients 
connaissent, et non le jargon utilisé 
dans votre secteur.

 �Insérez des images. Optez pour des 
photos de bonne qualité, qui attirent 
l’attention des internautes et apportent 
une valeur ajoutée au contenu de votre 
site.

 �Présentez clairement les avantages 
de vos produits et services. Proposez 
des informations intéressantes, 
visant à convaincre les internautes de 
choisir votre entreprise plutôt que vos 
concurrents.

 �Faites comprendre aux internautes 
qu’ils sont au bon endroit. Associez 
clairement votre site à votre marque et 
évitez les longues introductions suscep-
tibles de désorienter les visiteurs.

 �Faites court : la lecture à l’écran est 
spécifique et moins de 25 % des inter-
nautes lisent un texte mot à mot.

Enfin, n’oubliez pas de mettre à jour le 
contenu de votre site Internet. Votre 
entreprise évolue. Vous pouvez proposer 
de nouveaux services, interrompre la 
vente de certains produits ou changer 
d’adresse ou de numéro de téléphone.

Votre site Internet doit refléter ces 
évolutions.

 5. � CRÉEZ VOTRE PAGE D’ACCUEIL 

  Simple       20 minutes       Une seule fois

On dit souvent que c’est la première 
impression qui compte ! Tout repose donc 
sur votre page d’accueil. Par conséquent, 
n’hésitez pas à passer le temps néces-
saire pour créer une page d’accueil de 
qualité. Considérez-la comme votre vitrine 
virtuelle. Si vous n’y exposez pas claire-
ment vos produits ou services et si elle ne 
semble pas pratique et facile à utiliser, vos 
clients potentiels n’iront pas plus loin.

Aujourd’hui, on a tendance à favoriser 
le scroll au clic, tendance qui vient des 
nouveaux usages de navigation sur smart-
phone, c’est-à-dire faire des pages plus 
longues, où toutes les informations clés 
sont accessibles, plutôt que de faire des 
liens et renvoyer vers d’autres pages du 
sites pour plus d’infos. Gardez en tête 
qu’à chaque clic, vous perdez 30 % des 
internautes.

  36  
L'action de l'Adie est co-financée
par l'Union Européenne.
L'Europe s'engage en France
avec le Fonds Social Européen.

© Adie, juin 2018 - 0 969 328 110   -   www.adie.org   -   En partenariat avec :                           
L’action de l’Adie est cofinancée par le Fonds social  
européen dans le cadre du programme opérationnel national 
« Emploi et Inclusion » 2014-2020.

L'action de l'Adie est co-financée
par l'Union Européenne.
L'Europe s'engage en France
avec le Fonds Social Européen.

http://www.adie.org


Que devez-vous inclure dans votre page 
d’accueil ? Quelle action souhaitez-vous 
que les visiteurs effectuent en priorité 
lorsqu’ils accèdent à votre site ? Voulez-
vous qu’ils prennent un rendez-vous ? 
Qu’ils fassent une demande de devis ?  
Qu’ils s’inscrivent à votre bulletin 

d’informations ? Qu’ils contactent 
votre magasin par téléphone ? Qu’ils 
commandent votre produit phare ?

Déterminez votre objectif et incluez le 
contenu correspondant dans votre page 
d’accueil.

 6. � NOMMEZ LES PAGES  
DE VOTRE SITE INTERNET 

  Simple       10 minutes       Une seule fois

N’oubliez pas que le titre de chaque page 
apparaît sur la première ligne du résultat 
dans les moteurs de recherche. C’est donc 
ce que les internautes voient en premier 
lorsque votre site apparaît dans les résul-
tats de recherche.

Choisissez des titres brefs, mais descrip-
tifs. Utilisez un titre unique adapté au 
contenu de chaque page. Exemples :

 �Au lieu de « Page d’accueil » ou « Page 
principale », vous pouvez choisir un 
titre plus descriptif pour cette page, 

en rapport avec votre activité (« Paris 
Meubles - Sommiers et matelas à prix 
réduit », par exemple).

 �Au lieu d’appeler la page de contact 
« Contactez-nous », vous pouvez l’in-
tituler « Paris Meubles - Adresse de 
notre magasin, numéro de téléphone 
et personnes à contacter.»

Les internautes sauront ainsi immédiate-
ment ce qu’ils trouveront sur cette page 
et seront plus enclins à parcourir le site.

 7. � CHOISISSEZ DES IMAGES ADAPTÉES

  Simple       10 minutes       Une seule fois

Une image vaut mieux qu’un long discours. 
Si vous avez des photos illustrant vos 
produits ou services, utilisez-les sur votre 
site ! Utilisez des descriptions et des 

noms appropriés pour aider les moteurs 
de recherche à déterminer le contenu de 
l’image. Cela leur permet même parfois 
d’afficher l’image elle-même dans les 

résultats de recherche. Vous attirerez ainsi 
davantage d’internautes sur votre site.

Pour que vos images soient faciles à 
trouver et qu’elles apparaissent dans les 
résultats de recherche, suivez ces règles 
simples : 

 �Lorsque vous ajoutez une image, 
attribuez-lui un nom descriptif. Par 
exemple, utilisez le nom du produit au 

lieu de la date de la photo.

 �Ajoutez une brève description à chaque 
image.

 �Veillez à utiliser des photos de bonne 
qualité, qui attirent bien plus les inter-
nautes que des images floues ou peu 
claires. Pensez que leurs miniatures 
apparaîtront dans les résultats de 
recherche Google.

 8. � CRÉEZ VOTRE PAGE GOOGLE MY BUSINESS 

  Simple       10 minutes       Une seule fois

Pour trouver des produits ou services à 
proximité, les consommateurs utilisent 
principalement Internet, et plus parti-
culièrement les moteurs de recherche. 
Si votre entreprise n’apparaît pas dans 
les premiers résultats locaux lorsqu’un 
internaute saisit le nom de sa ville et le 
produit ou service qu’il recherche, elle ne 
peut tout simplement pas rivaliser avec 
ses concurrents. 

Pour que les internautes trouvent des 
informations sur votre entreprise, vous 
n’avez pas forcément besoin de créer 
votre propre site Internet. Il vous suffit 
de vous créer gratuitement une page sur 
Google My Business.

Avec Mon Entreprise En Ligne, une fiche 
d’entreprise est automatiquement créée 
pour vous dans Google My Business. Vos 
clients potentiels pourront ainsi trouver 
votre entreprise sur Google Maps et lors-
qu’ils rechercheront une entreprise locale 
sur Google. Il ne vous reste plus qu’à vous 
rendre sur Google Adresses pour ajouter 
toutes les informations pertinentes 

concernant votre entreprise.

Une fois que vous aurez accédé à votre 
fiche, vous pourrez optimiser votre profil 
en l’incluant dans la catégorie appro-
priée et en précisant vos horaires d’ou-
verture, les modes de paiement acceptés, 
les zones desservies et les marques 
distribuées. N’hésitez pas à ajouter des 
images, une vidéo ou tout autre élément 
concernant vos produits ou services. Les 
internautes recherchant une entreprise 
à proximité sont de plus en plus souvent 
dirigés vers ces pages locales.

Vous devez donc considérer votre fiche 
comme une extension importante de 
votre entreprise.

Enfin, n’oubliez pas qu’une page Google 
My Business ne remplace pas un site 
Internet. Considérez-la comme une 
première étape et comme un complément 
à votre site Internet.
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 9. � UTILISEZ QUELQUES OUTILS SIMPLES POUR 
ÉVALUER LA PERFORMANCE DE VOTRE SITE
Le temps que vous consacrez à la réali-
sation de votre premier site Internet 
représente un investissement. Il est donc 
important que vous puissiez effectuer le 
suivi de vos résultats afin de déterminer, 
par exemple, le nombre d’internautes 
ayant visité votre site et si ces visites ont 
débouché sur des achats. Vous pourrez 
ensuite améliorer votre site Internet 
grâce à ces renseignements précieux.

Techniques de suivi faciles à utiliser :

 �Indiquez un numéro de téléphone créé 
spécialement pour votre site. Vous 
saurez ainsi que chaque appel à ce 
numéro provient d’un client potentiel 
en ligne.

 �Essayez les coupons. Sur votre site 

Internet, proposez des coupons incluant 
une offre spéciale. Vous saurez ainsi 
que chaque client qui utilise un coupon 
a visité votre site.

 �Demandez à vos nouveaux clients 
comment ils ont connu votre entre-
prise. Utilisez un formulaire en ligne ou 
demandez-leur par téléphone pour être 
sûr d’obtenir cette information.

Vous êtes prêt à aller plus loin ? Consultez 
la fiche pratique le chapitre P.69  
« Promouvoir son site » pour en savoir 
plus sur les outils d’analyse d’audience 
Internet en ligne. Ces derniers vous 
permettront d’obtenir des informations 
plus détaillées sur le comportement des 
visiteurs de votre site Internet. 

 10. � SITES UTILES
Google Alerte - Google My Business

11 Promouvoir son site 

Une fois que vous avez créé votre site Internet, 
vous pouvez commencer à réfléchir à la façon 
de générer du trafic vers celui-ci. En effet,  
il serait dommage de créer un site Internet  
de grande qualité sans se préoccuper de  
sa visibilité et donc de sa rentabilité.

Cette section vous expliquera certaines 
des méthodes les plus efficaces pour 
augmenter la visibilité de votre site 
Internet. Vous devrez généralement 
procéder à des tests afin de déterminer 
celles qui fonctionnent le mieux pour votre 
entreprise. Par conséquent, nous vous indi-
querons également comment effectuer le 

suivi des résultats et concentrer vos efforts 
sur les méthodes ayant un impact positif.

Toutes les tâches dans ce chapitre se sont 
vues attribuées un niveau de difficulté et 
un temps. Vous pourrez ainsi voir d’un 
simple coup d’œil si elles sont faciles à 
remplir, et combien de temps elles vous 
demanderont.

COMMENT ?

 NIVEAU DE DIFFICULTÉ 
  Simple

Si vous savez effectuer 
une recherche en ligne, 
vous pourrez le faire sans 
problème !

  Moyen

Si vous échangez régu-
lièrement des mails avec 
des gens sur Internet, ça 
devrait être assez simple.

  Difficile

À moins que vous ne soyez 
à l’aise avec le codage, 
cela risque d’être un peu 
délicat. Pourquoi ne pas 
demander de l’aide à un 
ami technicien ou à une 
agence web ?

  Temps imparti

Ces tâches ne vous deman-
deront pas plus que le 
temps indiqué.

  Fréquence

Nombre de fois que cette 
tâche doit être répétée.

Cette fiche a  été réalisée en collaboration avec Google, 
et plus particulièrement avec son site dédié à la création 
d’entreprise Mon Entreprise En Ligne, Google My Business
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 �Les informations contenues dans chaque 
page sont analysées (textes, images, 
liens, vidéos), ce qui permet de déter-
miner le thème de la page. Cette étape 
s’appelle l’indexation.

 �Enfin, lorsqu’un internaute saisit une 
requête de recherche sur Google, plus 
de 200 facteurs différents sont pris en 
compte pour déterminer quelles pages, 
vidéos, actualités ou images seront les 
plus pertinentes par rapport à cette 
requête et lui seront donc présentées. 
Cette étape s’appelle le classement.

Comment pouvez-vous aider Google à 
trouver votre site Internet ?

En tant que responsable d’entreprise, 
vous pouvez faire en sorte d’adapter votre 
site Internet aux moteurs de recherche, 
pour chaque étape du processus.

 EXPLORATION 
Tout d’abord, votre site Internet doit 
être accessible et facile à analyser. 
Vous pouvez aider les internautes et les 
moteurs de recherche à trouver l’en-
semble de vos pages en créant un plan 
de site.

Pour les internautes, il vous suffit de créer 
une page spécifiant la structure complète 
de votre site, répertoriant les liens vers 
chacune des pages qu’il contient et indi-
quant comment elles sont reliées entre 
elles. Ils pourront ainsi découvrir d’un 
seul coup d’œil ce que vous proposez et 
s’orienter eux-mêmes vers la page dont 
ils ont besoin.

Voici un exemple de plan de site simple :

Page d’accueil

Présentation
 Nous contacter
 Service client
 �Adresses et horaires  

d’ouverture des magasins
Nos produits

 Tasses à thé bleues
 Tasses à thé blanches
 Tasses et soucoupes
 Vente - Remise de 50 %
 Avis des clients

Catalogues en ligne
 2018
 2017
 2016

Pour les moteurs de recherche, vous 
pouvez créer un fichier de type Sitemap. 
Vous trouverez plus d’informations à ce 
sujet dans notre Centre d’aide pour les 
webmasters (certaines connaissances 
techniques sont requises).

Si vous souhaitez approfondir ce sujet, 
n’hésitez pas à examiner attentivement 
comment Google explore votre site et à 
identifier dès que possible les éventuels 
problèmes rencontrés avec telle ou telle 
page.

Ajoutez votre site aux Outils pour les 
webmasters, où sont répertoriés les 
éventuels problèmes le concernant, ainsi 
que l’adresse de chaque page sur laquelle 
un problème est survenu.

 �Veillez à ce que la structure de votre 
site Internet soit aussi « plate » que 

 1. � MENTIONNEZ L’ADRESSE DE VOTRE SITE 
INTERNET DANS VOS SUPPORTS HORS LIGNE 

  Simple       60 minutes       Une première fois puis régulièrement

Votre site Internet doit devenir la source 
d’information principale concernant votre 
entreprise. De nombreux propriétaires 
de TPE et PME commettent l’erreur de 
penser que le marketing hors ligne et 
le marketing en ligne constituent deux 
univers distincts. Au contraire, la visibi-
lité en ligne peut vous aider à attirer des 
visiteurs dans vos magasins traditionnels 
et à accroître vos ventes en magasin.

L’adresse de votre site Internet (nom de 
domaine ou URL) doit figurer sur tous 
vos supports, des cartes de visites aux 
factures, en passant par les t-shirts et 
calendriers que vous envoyez comme 
cadeaux de fin d’année.

Ainsi, les clients, les prospects, et votre 
public disposent d’un moyen simple 
pour retrouver votre adresse Internet, 
et accéder aux informations dont ils ont 
besoin concernant votre entreprise.

N’oubliez pas non plus de mentionner 
votre adresse Internet dans les annonces 
que vous passez dans des journaux 
locaux, à la radio ou dans des brochures. 
Généralement, une annonce ne permet 
pas d’inclure beaucoup d’informations.

Grâce à votre adresse Internet, les 
consommateurs sauront où aller pour 
obtenir des informations complémen-
taires, qui pourraient les convaincre de 
choisir votre entreprise.

 2. � AIDEZ GOOGLE À TROUVER  
VOTRE SITE WEB

  Moyen        60 minutes       Une première fois puis régulièrement

Pour plus d’infos, consultez le chapitre P.77  
« Être visible sur Google ». 

Lorsque les internautes effectuent une 
recherche sur Google, ils obtiennent 
une liste de pages dont le contenu est 
en rapport avec leur requête (il s’agit 
des résultats naturels). Ils voient égale-
ment des annonces, diffusées parfois 
au-dessus des résultats naturels (il s’agit 
des annonces Google AdWords, évoquées 

en détail ultérieurement). 

Comment la recherche fonctionne-t-elle ?

Pour schématiser, la recherche Google 
comporte trois étapes :

 �Des logiciels (appelés « robots d’explo-
ration ») analysent les sites Internet et 
stockent une copie de chaque page. 
Cette étape s’appelle l’exploration.
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Comme vous le savez peut-être, il existe 
des agences et entreprises qui proposent 
des services d’optimisation du référen-
cement naturel, appelées agences SEO 
(Search Engine Optimization).

Ces dernières visent à améliorer l’adap-
tation des sites Internet aux moteurs de 
recherche, en conformité avec les prin-
cipes ci-dessus.

 3. � DIFFUSEZ VOS PREMIÈRES  
 ANNONCES EN LIGNE 

  Simple       60 minutes       Une première fois puis régulièrement

Vous devez rechercher activement sur 
Internet les clients potentiels qui ne 
viennent pas à vous spontanément et les 
attirer sur votre site. L’une des méthodes 
les plus efficaces consiste à diffuser des 
annonces sur Google.

Google AdWords, le programme de publi-
cité de Google, vous permet de diffuser 
des annonces à côté des résultats de 
recherche naturels lorsque la requête 
d’un internaute est en rapport avec votre 
activité.

Comment fonctionne-t-il ?

Vous diffusez vos annonces auprès des 
internautes les plus susceptibles de 
devenir des clients :

 �Vous choisissez la localisation de votre 
annonce. En effet, si votre activité est 
locale, vous pouvez choisir de diffuser 
vos annonces uniquement auprès des 
internautes effectuant une recherche-
dans votre région ou ville. Ainsi, vous 
n’atteignez que les prospects intéres-
sants pour votre entreprise. Mais si vous 
souhaitez cibler le monde entier, c’est 
également possible.

 �Vous pouvez sélectionner les mots clés 
qui déclencheront la diffusion de vos 
annonces. Ainsi, vous ne les présenterez 
qu’aux internautes dont la requête de 
recherche est en rapport avec votre 
entreprise. En d’autres termes, vous 
touchez les clients potentiels qui expri-
ment déjà un intérêt pour vos produits 
ou services.

Tous les budgets sont acceptés. Vous 
n’avez pas besoin de disposer d’un budget 
publicitaire important pour essayer 
ce programme, car aucun montant de 
dépenses minimal n’est défini.

Vous payez uniquement lorsqu’un inter-
naute clique sur votre annonce et accède 
à votre site Internet.

Pour commencer, vous devez créer un 
compte Google AdWords, puis confi-
gurer vos premières annonces. AdWords 
étant un outil en libre-service, vous 
pouvez le faire en vous rendant sur  
https://adwords.google.com/intl/fr_fr/
home/

possible. Toutes les pages du site 
doivent être facilement accessibles 
depuis la page d’accueil, en termes 
de nombre de clics nécessaires pour y 
accéder.

 �Chaque page doit être référencée, sous 
la forme d’un lien, sur au moins une 
autre page de votre site Internet, de 
sorte que les internautes et les moteurs 
de recherche puissent accéder à toutes 
les pages. Aucune page ne doit rester 
isolée !

 INDEXATION 
Pour aider Google à indexer correcte-
ment votre site Internet, veillez à ce que 
le contenu de chacune de vos pages soit 
pertinent et intéressant, et que votre site 
soit facile à parcourir. N’oubliez pas que, 
même si les robots d’exploration Google 
sont efficaces pour analyser différents 
types de contenu, le texte constitue 
l’élément le plus utile et le plus simple à 
comprendre pour le moteur de recherche 
Google.

C’est pourquoi, il est important que 
le texte figurant sur vos pages soit de 
qualité et bien structuré. Vous devez 
donc l’agencer autour d’un thème précis 
et rédiger un contenu unique et novateur.

 CLASSEMENT 
Le moteur de recherche Google classe les 
sites pour pouvoir présenter aux inter-
nautes ceux qui bénéficient d’une bonne 
réputation. Comme dans le commerce 
traditionnel, une bonne réputation vous 
permet de faire l’objet de recomman-
dations. Sur Internet, cela se traduit 

généralement par le fait que d’autres 
sites, si possible eux-mêmes bien réputés,  
ajoutent un lien vers le vôtre.

Renforcer la réputation et la popula-
rité de votre site revient à développer 
la notoriété d’un nouveau magasin que 
vous venez d’ouvrir en centre-ville : cela 
prend du temps et nécessite une action 
constante sur le site.

Encore une fois, le contenu est extrê-
mement important à ce stade : s’il est 
intéressant ou si vous proposez un service 
unique, vos clients et les autres webmas-
ters l’apprécieront et créeront des liens 
vers votre site.

Vous trouverez ci-dessous quelques pistes 
qui pourraient vous être utiles :

 �Contactez la Chambre de Commerce 
de votre ville et demandez si cette 
dernière possède un portail Internet.

 �Recherchez des forums consacrés à 
votre secteur d’activité et établissez 
un contact avec les internautes y 
participant. 

Par exemple, vous pouvez leur fournir 
des conseils sur l’achat de produits 
appropriés, etc. Si vous donnez de bons 
conseils, vous renforcerez la réputation 
de votre entreprise et attirerez davantage 
d’internautes sur votre site.

 �Vous pouvez également permettre à 
vos clients de rédiger des avis sur les 
produits ou services qu’ils ont achetés 
dans votre boutique ou sur votre site. 
Vous obtiendrez ainsi un contenu 
original pour votre site et développerez 
une communauté autour de ce dernier. 
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qu’un article par mois, vous constaterez 
que peu d’internautes reviennent le 
consulter. Il en est de même pour les 
profils sur les réseaux sociaux.

 �Écoutez vos clients. Nous vous recom-
mandons vivement d’écouter ce qui se 
dit en ligne sur votre entreprise, vos 
produits, votre secteur d’activité et vos 
concurrents (par exemple, sur les sites 
comparateurs, dans les forums ou sur 
les réseaux sociaux).

Vous pourrez ainsi répondre aux 
problèmes soulevés ou profiter d’éven-
tuelles opportunités.

Allez sur les sites sur lesquels trouver les 
internautes qui s’intéressent à votre acti-
vité et produits ou services, et en parlent. 
Il peut s’agir de réseaux sociaux, d’un site 
en rapport avec votre secteur d’activité, 
de forums ou de blogs.

Pour les trouver, commencez par effec-
tuer une recherche sur Google.

Nous vous proposons également différents 
outils :

Google Alertes
Connectez-vous à votre compte Google, 
puis entrez les mots clés de votre choix. 
Vous recevrez une alerte dès que Google 
trouvera une occurrence de ces derniers 
sur Internet.

Recherche de blogs
Trouvez des blogs consacrés à votre 
secteur d’activité et vos produits, ainsi 
que des personnes qui parlent de vos 
produits dans des blogs.

Recherche Twitter
Consultez les tweets consacrés à votre 
entreprise, vos produits ou votre secteur 
d’activité.

Ne vous contentez pas de le faire une 
seule fois. Vous devez vous informer régu-
lièrement de ce que disent les internautes 
à propos de votre entreprise.

Réagissez aux notes et avis publiés sur 
Internet. De nombreux sites Internet 
et annuaires d’entreprises locales 
incluent des notes et avis fournis par les 
internautes.

Si vous ne prêtez pas attention à ces sites 
et si vous ne surveillez pas les commen-
taires publiés sur ces derniers, vous 
risquez de perdre des clients à cause d’un 
avis défavorable. Par conséquent, n’hé-
sitez pas à répondre aux avis ou questions 
concernant votre entreprise.

Si possible, veillez à revendiquer et à 
améliorer vos profils dans chacun de 
ces annuaires. Enfin, soyez réactif et 
demandez à vos clients de publier leurs 
avis positifs.

Dans le cadre de vos opérations marketing, 
vous serez amené à recueillir des témoi-
gnages de vos clients. Vous avez donc 
tout intérêt à leur expliquer comment les 
publier sur les sites d’avis des internautes.

Pour en savoir plus consulter le 
chapitre P.32 « Maîtriser et protéger sa 
e-réputation »

Si vous avez besoin d’aide pour configurer 
votre compte Google AdWords et pour lancer 
votre première campagne, vous pouvez 
appeler l’un des experts AdWords au 0805 
540 718 (de 9 h à 18 h, du lundi au vendredi, 
appel gratuit depuis un poste fixe).

Si vous décidez de gérer vous-même vos 
annonces, de nombreuses ressources sont à 
votre disposition pour vous faciliter la tâche :

 �Des cours en ligne

 �Des formations d’une journée  
dans votre région

 �Un Centre d’aide

 �Un blog Google AdWords

Pour tirer pleinement parti de la publi-
cité Google, il est recommandé de vérifier 
régulièrement vos annonces, procédez à 
des mises à jour et d’effectuer le suivi des 
résultats. Vous pouvez également envi-
sager de faire appel à une agence pour 
gérer vos annonces. Dans ce cas, il est 
conseillé de vous adresser à une agence 
ayant le statut de Spécialiste Google 
AdWords agréé.

Vous pouvez obtenir plus d’informations 
sur ce statut ou visiter la page Recherche 
de spécialistes AdWords agréés pour affi-
cher la liste des professionnels correspon-
dant à vos besoins.

 4. � UTILISEZ DES OUTILS SOCIAUX  
POUR VOUS RAPPROCHER DE VOS CLIENTS

  Simple       30 minutes       Régulièrement

Vous êtes peut-être membre de réseaux 
sociaux ou lecteur de blogs. Vous avez 
peut-être déjà publié des messages sur 
des forums ou contacté des personnes 
que vous n’avez jamais rencontrées dans 
la vie réelle. Internet a permis de déve-
lopper des communautés d’une taille sans 
précédent. Et vous pouvez en tirer parti 
pour votre entreprise :

 �Permettez à vos clients de suivre votre 
actualité. Utilisez les médias sociaux 
(par exemple, créez des comptes sur 
les réseaux sociaux ou tenez un blog) 
ou envoyez un bulletin d’information 
par e-mail à vos clients. Ces derniers 

bénéficieront ainsi des informations 
les plus récentes sur votre entreprise 
(offres promotionnelles, lancement de 
nouveaux produits) ou de conseils sur 
la façon de mieux utiliser vos produits.

 �Si vous gérez un hôtel au bord de la mer, 
par exemple, vous pouvez informer vos 
clients potentiels sur les événements 
culturels et spectacles proposés dans 
la région. Si vous vendez du fromage, 
pourquoi ne pas proposer des recettes 
à vos clients ?

 �N’oubliez pas qu’il est important de 
mettre régulièrement à jour ces informa-
tions. Si vous créez un blog et ne publiez 
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12 Être visible sur Google 

Chaque minute, près de 4 millions  
de recherches sont faites sur Google !   
L’importance des moteurs de recherche  
dans nos vies quotidiennes ne fait  
qu’augmenter, en particulier grâce  
aux smartphones. Pour cette raison,  
les sites doivent d’ailleurs être maintenant  
optimisés pour mobile.

Même s’il en existe d’autres (Bing par 
exemple), Google est le moteur de 
recherche incontournable en France où 
il représente 90 % des recherches. Cette 
position est parfois moins dominante dans 
d’autres pays.

Un bon positionnement dans les résultats 
de recherches est important mais n’est 
pas facile à avoir… Comment faire pour 
être visible dans Google ? 

 1. � QUI Y A DROIT ? 
Avec Google, les internautes (et mobi-
nautes) font des recherches en fonction 
de mots, de phrases, d’expressions, de 
questions. Google leur propose des résul-
tats qui correspondent aux contenus qui 
– selon lui – sont les plus pertinents par 
rapport à ces mots. 

Il est donc crucial de définir avant tout 
les mots clés sur lesquels vous voulez être 
visible. 

 QUELQUES CONSEILS 
 �Réfléchissez au-delà de votre termino-

logie métier aux mots utilisés par vos 
clients - exemple : les internautes ne 
cherchent pas « résidence de services »  
(le terme exact utilisé par la profes-
sion) mais « maison de retraite.»

 �Pensez aux expressions de plusieurs 
mots (jusque 3/4 mots). En effet, le 
nombre moyen de mots recherchés 
est en constante augmentation car on 
recherche de plus en plus précisément.

 5. � COMPRENDRE LE RENDEMENT  
DE VOTRE INVESTISSEMENT

  Moyen        60 minutes       Une première fois puis régulièrement

Plus vous investissez dans la promotion et la 
publicité en ligne, plus vous avez intérêt à 
effectuer le suivi des résultats de chacune 
de vos campagnes et annonces. Il ne suffit 
pas de connaître le nombre de visiteurs sur 
votre site Internet.
Vous devez déterminer d’où proviennent 
ces visiteurs, quels sont ceux qui sont 
les plus rentables et pour quelles raisons 
certains quittent votre site Internet sans 
vous contacter ou effectuer un achat.
Si vous vous intéressez à l’analyse de l’ac-
tivité de votre site Internet, vous remar-
querez que le terme « conversion » est 
régulièrement employé. Ce terme désigne 
l’action que vous souhaitez voir les inter-
nautes effectuer sur votre site : l’abonne-
ment à un bulletin d’information, un achat, 
une réservation, etc. Votre objectif consiste 
donc à maximiser le nombre de conver-
sions. Or, une analyse du trafic sur votre site 
Internet vous aidera à l’atteindre.
Pour surveiller le comportement des visi-
teurs, vous pouvez configurer un outil de 
suivi en ligne, tel que Google Analytics. 
Au début, vous aurez peut-être besoin de 
l’aide d’un spécialiste pour configurer un 
compte Google Analytics. Mais par la suite, 
vous pourrez facilement consulter les résul-
tats et obtenir des informations utiles par 
vous-même.
Vérifiez souvent les résultats et procédez à 
des mises à jour en fonction des enseigne-
ments que vous en tirez.
Voici les rapports les plus importants et les 
plus utiles pour la majorité des entreprises :

 �« Sites référents » (dans « acquisition / 
tout le trafic ») : ce rapport indique d’où 
proviennent les visiteurs. Il peut vous 
aider à identifier les actions, annonces et 
promotions qui conduisent les internautes 
sur votre site.

 �« Requêtes » (dans « Acquisition / Search 
Console ») : ce rapport permet d’identi-
fier les mots et expressions utilisés par les 
internautes dans le moteur de recherche 
pour accéder à votre site. À noter, Google 
masque la majorité de ces requêtes dans 
une rubrique «(other)».

 �« Détail par URL » (dans « Comportement 
/ Contenu du site ») : ce rapport permet 
d’identifier les pages de votre site qui 
sont le plus souvent consultées.

Vous pouvez également créer des URL de 
suivi spécifiques. Cela vous permet d’uti-
liser Google Analytics pour effectuer le 
suivi d’un lien que vous avez inséré dans 
un e-mail ou une annonce.Vous serez ainsi 
en mesure de déterminer combien d’inter-
nautes ont cliqué dessus et ce qu’ils ont fait 
sur votre site.
Google Analytics est un outil extrêmement 
efficace, qui offre des fonctionnalités de 
suivi et d’analyse plus poussées. Pour en 
savoir plus, consultez le Centre d’aide 
Google Analytics.

 SITES UTILES 
Google My Business – Google AdWords 
Google Alerte - Google Analytics 
Google Centre pour les webmasters 
Communauté des annonceurs google

  42  
L'action de l'Adie est co-financée
par l'Union Européenne.
L'Europe s'engage en France
avec le Fonds Social Européen.

© Adie, juin 2018 - 0 969 328 110   -   www.adie.org   -   En partenariat avec :                           
L’action de l’Adie est cofinancée par le Fonds social  
européen dans le cadre du programme opérationnel national 
« Emploi et Inclusion » 2014-2020.

L'action de l'Adie est co-financée
par l'Union Européenne.
L'Europe s'engage en France
avec le Fonds Social Européen.

http://www.google.fr/business
https://adwords.google.com/home/
http://www.google.com/alerts
https://analytics.google.com/
https://www.google.com/intl/fr/webmasters
https://www.fr.advertisercommunity.com
http://www.adie.org


 3. � UNE VARIÉTÉ DE LIEUX  
DE PRÉSENCE SUR LE WEB
En multipliant les lieux de présence sur le web vous 
multipliez vos chances d’être visible dans Google et 
limitez le risque que des contenus produits par d’autres 
sur vous (par exemple : avis / commentaires) ne soient 
trop visibles.

 �Vous pouvez facilement (et gratuitement) créer des 
espaces sur les Médias Sociaux. Par exemple : Page 
Facebook (voir le chapitre P.52 « Tirer parti de 
Facebook »), Twitter, Youtube, blogs... Ces plate-
formes sont particulièrement bien référencées.

 �Google propose par ailleurs aux entreprises de s’ins-
crire à Google My Business ce qui leur permet de 
présenter des contenus / recueillir des avis / appa-
raître sur Google Maps. Ces contenus sont de fait (cf. 
Google) bien référencés. 

http://www.google.com/business

 �Pensez à capitaliser sur vos partenaires pour avoir une 
présence dans leurs espaces web : site / médias sociaux … 

 QUELQUES CONSEILS 
 �Utilisez bien les mots clés définis dans 

tous vos contenus (titres / descriptions /  
noms des fichiers …)

 �Tirer parti de Slideshare, une inter-
face qui permet de publier des docu-
ments powerpoint ou pdf, pour capita-
liser sur vos documents commerciaux 
(plaquettes / brochures / documents 
de présentation), ils pourront ressortir 
dans les résultats Google et servir votre 
visibilité. http://fr.slideshare.net

 �Ne vous lancez dans la création d’un blog 
que si vous avez beaucoup de contenus 
à publier à long terme et une vraie 

motivation, voire la fibre journalistique.  
Préférez sinon des Médias Sociaux 
moins exigeants comme Facebook pour 
publier régulièrement des contenus. 
Vous pouvez aussi utiliser les blogs des 
autres : soit en voyant si vous pouvez 
y publier ponctuellement un billet  
(« guest bloging ») ou en essayant de 
faire parler de vous.

 � Vous êtes une jeune micro-entreprise 
et vous êtes en concurrence sur Google 
avec des acteurs beaucoup plus gros, 
mieux installés que vous et qui sont 
de fait mieux référencés... Comment 
faire dans ce contexte pour trouver de 
nouveaux clients sur Google ?

A T T E N T I O N

Méfiez-vous des solutions 
miracles ! Tout le monde 
cherche évidemment à ce 
que son site apparaisse en 
premier dans les résultats 
Google et sont prêts pour 
cela à employer toutes les 
ruses. 

Cependant, la pertinence 
des résultats proposés 
étant la raison pour 
laquelle Google est autant 
utilisé, on comprend bien 
qu’il est essentiel pour 
ce moteur de garantir la 
qualité de sa sélection. 

De fait, Google modifie 
en permanence son algo-
rithme pour contrer entre 
autre ces différentes ruses. 

 �Misez sur les expressions précises. Même 
si cette expression sera bien sûre moins 
recherchée, il est plus simple d’être 
visible sur « chaussures enfants vertes »  
que sur le mot « chaussures » parce 
qu’il y aura moins de concurrence. 
Par ailleurs, la cible risque d’être plus 
pertinente.

 �Priorisez les mots clés :

Les mots essentiels (si vous n’êtes pas 
visible sur ces mots vous risquez de perdre 
des clients. Par exemple :  votre nom ou 
« restaurant libanais rue du commerce »)

Les mots intéressants (être visible sur 
ces mots vous apporterait du business 
complémentaire).

 �80 % des personnes n’iront pas plus 
loin que les 3/5 premiers résultats… 
Comment faire pour apparaître dans 
les premiers résultats ?

 2. � UN SITE OPTIMISÉ POUR GOOGLE 
Google explore les sites Web grâce à des 
robots (Spider) et utilise un algorithme 
complexe pour définir le classement des 
résultats dans son moteur. Les éléments 
pris en compte sont nombreux et évoluent 
en permanence. Ils comprennent dans les 
grandes lignes :

 �les contenus (présence des mots clés) :  
• visibles : textes, ratio textes/ images ;  
• �mais aussi invisibles : titre des pages, 

textes alternatifs des fichiers images.

Note : Les titres de paragraphes (balises 
H1/H2/H3) ainsi que le texte de vos liens 
sont particulièrement importants.

 �la structure (garantie pour l’expérience 
utilisateur) : 

• �respect des normes en vigueur en 
termes de codage (par exemple : depuis 
2014, les sites doivent être optimisés 
pour mobile).

Note : dans ce contexte l’utilisa-
tion de solutions « Open Source » du 

type Wordpress pour créer son site 
offrent l’avantage d’être mises à jour 
régulièrement.

• �Fonctionnement optimal du site : par 
exemple pas de liens cassés, rapidité de 
téléchargement

• �Plan de site proposé en bas de page

 �L’activité (valider l’actualité / la 
qualité du site) :

• �Actualités : Mises à jour, trafic, échanges 
(commentaires,…)

• �Interconnexions avec d’autres sites / les 
médias sociaux

• �Google scanne l’ensemble des contenus 
du Web et fait remonter dans ses résul-
tats indifféremment tous les contenus 
pertinents : sites web / pages Facebook /  
compte twitter / fichier pdf… Au-delà 
d’un site web, quels sont les contenus 
que vous pouvez faire référencer dans 
Google ?
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* P E T I T  L E X I Q U E  D E 
L A  P A G E

cpc « Coût Par Clic » qui est 
un mode de facturation d’es-
paces publicitaires ou d’ac-
tions marketing couramment 
utilisé sur Internet.

 4. � FAIRE DE LA PUBLICITÉ SUR GOOGLE 
Sur Google, il y a 2 types de résultats. 
Les résultats du moteur de recherche et 
des résultats publicitaires indiqués par le 
cartouche annonce. 

Il est donc possible de payer pour appa-
raître dans les résultats Google ! Créer une 
campagne est facile et se fait directement 
en ligne via l’interface Google Adwords. 

3 grandes étapes :

 � Choisir les mots-clés sur lesquels on 
souhaite apparaître.

 � Rédiger son annonce : titre / texte / 
lien sur le modèle des résultats clas-
siques. On peut aussi choisir d’ajouter 
un numéro de téléphone ou ses horaires 
d’ouvertures.

 � Définir son budget. À savoir :

On paie au clic (CPC*) et ainsi tant que 
personne n’a cliqué sur votre annonce 
vous ne payez rien.

Il s’agit d’un système d’enchères. Ceux 
qui paient le plus cher sont les mieux 
placés. En fonction de la concurrence 
publicitaire votre publicité sera ainsi 
plus au moins chère (commence à 
0,15 € mais peut aller jusqu’à plusieurs 
dizaines d’euros le clic).

 QUELQUES CONSEILS 
 � Essayez d’être toujours dans les 3 

premières publicités sur la page, les 
publicités suivantes étant peu vues. 
Note : Google vous propose d’optimiser 
automatiquement vos campagnes en ce 
sens.

 � Pensez à investir sur des expressions 
précises (par exemple : « chaussures 
enfants vertes ») sur lesquelles s’il y a 
moins de recherche, il y a aussi moins 
de concurrence et donc la publicité est 
moins chère.

 � Définissez un budget maximum par 
jour ou sur une période donnée (Google 
le permet) afin de ne pas avoir de 
mauvaises surprises.

 � Vous pouvez faire en sorte que votre 
publicité n’apparaisse que sur certains 
créneaux horaires et ainsi optimiser 
vos actions (par exemple : « plombier 
spécialisé urgence » dont la campagne 
Adwords n’est active que les soirées et 
week-end).

 � Testez différents textes d’annonces 
pour mettre toutes les chances de votre 
côté.

Pour aller plus loin, la Google Académie 
propose des formations gratuites d’1/2 
journée dans toute la France : accédez 
au site de la Google Académie.

À vous de jouer !
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