Atelier eCommerce

Augmentez votre taux de conversion et
propulsez vos ventes en lighe
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01. Stéphane Grunenwald

Expertises

STRATEGIE

WEBMARKETING

SOCIAL MEDIA MARKETING

COMMUNICATION

Directeur conseil Directeur conseil Directeur général, associé
Cossette Inpix Kaliop Canada

Stéphane détient un Dipléme Supérieur d'Etudes Commerciales (DSEC) option Marketing et Commerce
International, diplébme homologué Maitrise et cumule plus de 20 années d’expertise en développement
digital et marketing interactif.

Stéphane dirige aujourd’hui Kaliop Canada. Il s’occupe plus particulierement des ventes, du marketing et
des services de conseil.

Parmi ses réalisations on compte notamment la refonte du site du quotidien Le Devoir, la refonte des sites
des chaines TV5 Québec Canada et RDS, le site du festival Juste pour Rire et le site et la stratégie
numérique de "OSBL québécoise Educ’alcool.

Stéphane dirige aujourd’hui Kaliop Canada dont il est aussi associé. Parmi les clients de Kaliop a Montréal
on trouve Omer DeSerres, Les Editions Protégez-Vous, le Palais des congrés de Montréal ou encore le
groupe Novatech.


https://www.linkedin.com/in/sgrunenwald/

02. Présentation de I’agence
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Présentation de I’agence

Kaliop et le Groupe Kaliop en chiffres

Fondée en 2002
Toujours indépendant
Toujours dirigé par la méme équipe

+220 passionnés partout dans le monde

8 agences a Paris | Londres | Montréal
Sydney | Varsovie | Singapour | Montpellier

A Montréal depuis 2011

+15 ans d’expertise dans |'utilisation des
technologies open source

KALIOP

INTERACTIVE MEDIA

Chez Kaliop nous envisageons la technologie
comme un moyen de rejoindre vos objectifs, un

facilitateur grace auquel vous pouvez engager et

maintenir un lien privilégié avec vos clients.




Présentation de I’agence

Compétences et services

& Conseil et accompagnement

Planification Marketing

stratégique numérique

Objectifs marketing, Adwords, réseaux sociaux,
KPIs et tableaux de infolettres, Inbound

bord personnalisés marketing, Hubspot

ﬁ@} Développement et services

Développement E-commerce
PWA, site web et Plateforme e-commerce
application mobile et CMS

Stratégie
de contenu

SEO, SEM,
conception-rédaction,
copy deck, traduction

Interconnexions

Connexion ERP, CRM
PIM et outils infolettres

Expérience utilisateur
et direction artistique

UX, Ul - création d'expériences
et d'interfaces
multiplateformes

Maintenance

Maintenance évolutive,
hébergement
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Contexte et objectifs de I’atelier

Contexte

Le eCommerce ne se limite pas a l'utilisation de fonctionnalités
transactionnelles.

Vous devez pensez votre site comme une boutique a part entiere dans laguelle
on doit attirer la clientéle, Ia convaincre d’acheter puis de revenir
réegulierement.

Il faut donc capitaliser sur ce qui fonctionne en magasins, répliquer les recettes
du succes propres a votre marque tout en intégrant les principes
fondamentaux du marketing numeérique puis tirer partie de |la technologie.

Mais attention a ne pas cannibaliser les boutiques “physiques’, on doit penser g
'homogénéité de I'expérience et a sa continuité.



Contexte et objectifs de I’atelier

Objectifs

Le consommateur est toujours a un clique, une notification de vous
abandonner. Si vous n'investissez pas, vos compétiteurs le feront et il sera trop
tard.

L'optimisation d'un site web est un processus continuel. \Vous ne devez pas
penser en silos Mais voir vos actifs numeériques comme un “tout” fonctionnant
24/7 au bénéfice de la marque et de son principal canal de
communication..votre site.

Vous devez donc mettre toutes les chances de votre coté.
Cet atelier a pour objectif de vous donner des pistes de réflexion sur les bonnes

poratiques, sur les éléments incontournables d'une stratégie de marketing
nuMerigue reussie.
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0“8 Connaitre votre site web

Audit de site

Pensez a réaliser un audit de site

L’objectif est d’identifier les « points de friction » qui nuisent autant a la
visibilité du site (et donc de la marque et de ses produits) sur internet qu’a la
navigation ou a I'accomplissement de certaines taches et donc a la
conversion des visiteurs en clients potentiels.

Quand faire un audit ?

- Si vous changez de fournisseur et voulez démarrez une

- S vous souhaitez avoir un avis extérieur sur le travail de 'agence

- Si vous n’étes pas satisfait des résultats de votre site web

- L’audit vous permettra de mieux prioriser les actions a mettre en place en
fonction de votre budget

Les éléments a étudier

Révision de I’ergonomie et de I'utilisabilité des interfaces
Révision de la direction artistique et du design

Analyse des technologies en place

V( Anlyse du SEO et de votre trafic (Google analytics)
A



04 Connaitre votre site web

Audit de site

Ce que I’'on doit attendre d’un audit

e L’analyse doit étre accompagnée d’une série de
recommandations. On doit tout suggérer une série de
« quick fix » permettant I'optimisation des performances
du site

Faciliter 'administration des contenus

Aider a 'amélioration de la visibilité du site sur
ses marchés cibles,

o  Encourager la génération de leads qualifiés

o Faciliter la conversion
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05 Connaitre vos utilisateurs

Vos personas

Les personas sont votre audience cible. Ce sont des personnages génériques fictifs répondant a différents
besoins et comportements observables parmi vos clients existants et potentiels.

Connaitre ses personas permet de de mieux définir le type de messages adaptés a leur envoyer. Cela permet
aussi de bien identifier les médias a utiliser pour diffuser ces messages et bien-s(r I'expérience a leur offrir.

ie

Julien I'apprenti Pierre le passionné Joseph,pére de famille Claire et Jean.

nouveaux retraités

Facebook Ads

@A BAR AR AN

Google Ads Google Ads Google Ads Facebook Ads
Instagram Ads



05 Connaitre vos utilisateurs

Google Analytics

Il s'agit du service de Google (gratuit) qui mesure en
permanence l'activité de votre site c.a.d..

- Visiteurs, visiteurs uniques
- Durée moyenne de session
- Origine des visites

- Parcourstype

- Bounces

- Conversion

- RO.l (média payant)

- Vos KPls..

Les analytics vous aident a mieux cerner les forces et
faiblesses de votre site et mieux




05 Connaitre vos utilisateurs

Suivre en temps réel, mesurez la performance et assignez une valeur monétaire a une conversion

1% Google Analytics Home  Reporting  Customization  Admin o 48

9 Goal description i
< Summary Site Usage Ecommerce

/7 Name: Inquiries

Sessions v | VS, Selecta metric Day Week Month |4 % Goal type: Destination

Dashboards .
8 Seasiona: ° Goal details
400
4 Shortcuts Destination
P Regular - */thank-y q Case sensitive
@ inteligence Events o e
B For example, use My Screen for an app and /thankyou htmlinstead of www.example com/thankyou htmi for 3 web page.
© ReatTime Dec 11 Dec 15 Dec 19 ez
- Value optional
Audience Primary Dimension: Device Category S00 suso
Overview Secoy ot~ [sivee | Det - . Q | advanced [EH | © Assign a monetary value o the conversion, Learn more about Goal Values. For a transaction, turn the Goal Value off and use
Active Us 5 or1s 10 see Revenue, Le 3
ctive Users. Acaiiion kel i [ Ecommerce tracking and reports 10 see Revenue, Leam more about Ecommerce Transactions.
Cohort Analysis 7 Devisa ot
% New Sessions. Pages / Session Avg. Session Transactions Ecommerce
User Explorer Sessions © ¥ New Users Bounce Rate G Revenue e Rt Funnel optonal
*Demogaahics 2,652 72.70% 1,928 25.64% 5.01 00:03:55 590 $71,017.25 22.25% ] OFF
— % or __ Avg for View % of Tott Avg for View: | Avg for View 501 g for View: %ofToat | % ofToiak 1000 Avg for View. 22.25% Lossy
| st | |l R R i e Specify a path you expect traffic to take towards the destination. Use it to analyze the entrance and exit points that impact your
GeeC ]| 1 desktop 1,646 (52.07%) 7224% | 1,189 (6167%) 18.59% 586 00:0429) 509 (85.27%) | $61,117.25 (86.06%) 30.92% Goal
Bebavor 0 2 mobile 836 (31.52%) 7356% | 615 (3150%) 39.35% 344 00:0250] $7,205.00 (10.15%) 6.46%
» Technology
O] 3 tablet 170 (541%) 204% | 124 (543 26.47% 462 00:03:45 $2695.00 (379%) 15.88%
~Mobile . Verify this Goal ~ See how often this Goal would have converted based on your data from the past 7 days.
. Showrows: [10 v |Goto:[1 | 1-3013 | €| >
Overview
“Ths report was generated on 6/6/16 at 2.06:20 PI - Refresh Report
o “ Cancdt
© 2016 Google | Analytics Home | Terms of Service | Privacy Policy | Send Feedback
» Custom

Cancel



05 Connaitre vos utilisateurs

Connaitre le comportement de vos utilisateurs et les forces et faiblesses de votre expérience

iE] L hotiar v Refer Friends (&} o Help

HOtjal’ HomarLTD (BUSINESS Tracking Active

>

© Lcamms > Plans Page - Feb 3
|
2 oevice | 3 4,730 | [] 75 l g 195} (i) wee | % Click | & MoveJ = s:rolIJ (&) > Download
Y
73 @ This heatmap is based on a sample of your total visitors. Learn more.
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06. Etablir un plan d’actions
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DECOUVRIR

Développer la
notoriété de la
marque :

=+ Référencement
naturel

= Publicité payante
via Adwords,
Facebook, Instagram,
Google maps, Google
myBusiness.

=+ Marketing de
contenu: création
d’un blogue, réseaux
sociaux

Plan d’actions

Notoriété, acquisition, conversion et rétention

ENGAGER

Engager la
communauté, faire
rayonner la marque

= Marketing de
contenu via les
réseaux sociaux, blog
posts

= Promotion des
offres (site, réseaux..)

+ Evénements locaux,
bouche a oreille,
concours en ligne

CONVERTIR

Encourager les
conversions sur le
site :

=»Optimiser
I’expérience utilisateur

= Solutions techno:
paniers abandonnés,
cross-selling, suivi
shipping..

-+ Offres découverte

= Retargeting
(comportements)
remarketing (data
collectées)

FIDELISER

Fidéliser les clients

= Marketing par
courriel

= Programmes de
loyauté

= Expérience
personnalisée sur le
site et en magasins

= |dentifier des
ambassadeurs,
développer une
relation sur les
réseaux sociaux,

DECOLLER



oy, | Notorieté et acquisition

SEO

Référencement naturel

Votre site doit respecter les bonnes pratiques du SEO :
e Meta titles optimisées

Vitesse de chargement

Balises structurelles

HTML sémantique et les microdatas

Optimisation mobile, optimisation AMP

Event tracking Analytics

Quality Score

9.38

¢/ -0.1%

Recommandations sur la structure du contenu des pages
principales

Car attention, si les performances techniques favorisent une
bonne indexation sur les moteurs de recherche, elles ne S
suffisent pas a se positionner en premiere page, il est
nécessaire de réaliser une stratégie SEO pour le
positionnement de votre marque, de vos produits dans les

4
;( moteurs de recherche
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Notoriété et acquisition

SEO : Se positionner sur les moteurs de recherche

Dés la phase de conception du site, il faut s'attacher a
suivre toutes les bonnes pratiques en matiére de
référencement naturel:

Optimisations techniques

Optimiser la structure et le code pour faciliter I'indexation :
balises titres, meta balises, balises structurelles, urls, vitesse
du site, poids des images etc...

Analyse sémantique

Audit de mots-clés, création de contenu optimisé pour le
référencement (pages d'accueil et pages de premier et
deuxieme niveau).

Améliorer la popularité

SEO + UX, maillage interne, outils de partage,
plan de référencement local et-ou international,
monitoring du site mensuel avec suivi des
positions

The SEO Pyramid

Social

Link Building

Keyword Research & Targeting

O

Accessible, Quality Content

Created by Redesigned by
Rand Fishkin of SEOMOZ.org BeginWebsites.com
hitp:/Awww.seomoe.org/blog/whiteboand-iday- the-seo-fundamentals-pyramid http//begnwebsiies. com/




oy, | Notorieté et acquisition

SEO, comment ¢a fonctionne ?

REFERENCEMENT HORS-SITE + REFERENCEMENT SUR SITE
Liens entrants, Contenu,
Réseaux sociaux, Vitesse de site,
Sites référents, Optimisations techniques,
etc. etc.

21



Engager

Marketing de contenu

Créer et enrichir régulierement son blogue

Publier du contenu intéressant régulierement sur votre blogue
est le meilleur moyen d’attirer des visites “qualifiées” sur votre
site, que ce soit par le biais du référencement naturel ou par les
réseaux sociaux.

Si cette action est relativement simple a mettre en place, c’est
une activité qui prend beaucoup de temps.

Dans un premier temps, nous vous conseillons donc d’élaborer
un calendrier éditorial annuel, avec les principaux themes et
sujets que vous souhaitez aborder selon les périodes (
été/hiver, promotions black friday, évenements locaux,
lancement de produits...) et selon les plateformes sur lesquelles
vous souhaitez les diffuser.

o~

o
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Engager

Marketing de contenu

Au lancement du site :

Nous recommandons la création et la diffusion d’un article
de blogue par semaine durant les 3-4 premiers mois
suivant le lancement du site.

Ces articles auront une double fonction :
° Favoriser le référencement naturel de votre site sur
des mots-clés stratégiques (votre positionnement)
e  Nourrir les réseaux sociaux, gagner de nouveaux
abonnés et améliorer la visibilité du nouveau site.

Apres les trois premiers mois :

Publication d’un article de blogue 2 fois par mois pour
maintenir la vitesse de croisiére du référencement naturel.




Convertir

Miser sur le design - Les fondamentaux du UX

Du brief a la fin du mandat, il faut s'assurer
que le site réponde aux régles fondamentales
du UX et Ul pour vous permettre d'atteindre
vos objectifs. Cela signifie qu’on doit penser
d'envisager toute barriére a I'’entrée...c.a.d. tout
ce qui risque de freiner la conversion

Approche “User first”

Pensez ergonomie et utilisabilité des
interfaces

Accessibilité

[l faut toujours placer 'utilisateur au coeur de
la démarche de design UX et Ul. Vos clients
sont nos clients !

Vous ne concevez pas un site pour vous mais
pour répondre aux besoins et attentes de vos
clients




Convertir

Miser sur le design - Les fondamentaux du UX

Quelques criteres a mesurer:
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Temps passé sur une tache

Reconnaissance des repéres (caractere intutif)

Nombre d'erreurs
Temps d'attention O e o
Nombre d'interactions ¢ N

Premiéres impressions

Micro-conversion (selon KPI définis dans la = v
stratégie) ©

\,l

Probabilité de recommandation S



Convertir =

Le design partie prenante de la stratégie L m O™ ced <,
N-\E)‘Peﬂe: signer
\nterface® B0
Image de marque o
Branding,
’ Zr: 1 , Charte graphique
L’'expérience utilisateur n'est e celionil i | pesignef
pas seulement esthétique. Hodgman-mg\‘a
. Tom i
Elle se base aussi et surtout tralid
sur les choix rationnels - Design du site es
> _ ’ _ Stratégie Direction artistique, e
établis au préalable, et tient Stra;egle de %onfcenu Maquettes finales,
N . ye Arc itecture 'in Ormation Call to action (engagement et
compte a la fois de I'image UX, Ul conversion), |
de la marque, de la stratégie, des Déclinaisons graphiques, etc.

objectifs et des besoins

techniques existants. Technique

Choix de la technologie
Impératifs backend

Design responsive, etc. @
'< =
[ \Q




Convertir

Les grandes étapes de la conception web

5%

Analyse

et stratégie
Rapport de
recommandations
et stratégie établis

Architecture Wireframes Maquettes

du site Maquettes filaires Maquettes finales
Arborescence, User des gabarits choisis respectant 'image de
Journey(s), définition pour leur pertinence marque existante et

des contenus et véhiculant la stratégie de
interactions 7 Sketch | communication

v Sketch < Sketch m

PHASE DE CONCEPTION
Possibilité de travailler de facon collaborative via le pricnipe
des Design Sprint(s)

Développement
Développement des
maquettes pour le
mise en ligne

27



10. Fidéliser - collecte de données




10 Fidéliser

La place des données dans la stratégie

Deés la mise en place de votre site web vous devez prévoir la collecte
de données puis étendre cette collecte aux plateformes connexes

(courrielleur, réseaux sociaux, analytics) ” L
2 ]
e :-‘ o 0 = W
Méme si au départ vous n'avez pas de systeme de gestion de la o 9]' =, 3 uii 0, NI S e
2 } - :_:‘ .
relation clients (CRM), vous devez batir une base de données de ‘le[’ .‘# V)
. C o w L <1 ;:

n lien nrichir I mps. parm

contacts clients qui s'enrichira avec le temps IMENH ‘.Z E E‘
. V'\I"h T 1 .-

Car chaque point de contact entre la marque et le consommateur - Im X o ; ]

. , - ) o e l\!U]
doit permettre de s’assurer de la validité des données, de les mettre "mm,g e
a jour et/ou de les compléter. — - g SIURAG[ SH[

-T
——
Un CRM permet d'identifier vos clients, leurs achats, leurs centres & PIRALLEL 3% *
d'intéréts. \
A

L'utilisation des données va permettre de personnaliser I'expérience, wron

de personnaliser les communications et donc de favoriser
I'engagement des utilisateurs et la récurrence des visites.
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Fidéliser

Marketing par courriel

Une stratégie de Marketing numérique repose sur plusieurs piliers. Le
Marketing par courriels est encore un moyen sdr d’engager et
maintenir une relation a long terme avec un consommateur. C’est
encore aujourd’hui 'une des meilleures techniques de rétention.

Les sites sont souvent configurés pour envoyer des courriels
automatiques dits “transactionnels” (création ou modification d’un
compte, recu d’achat..).

C’est un bon début pour entamer la fidélisation. Mais la stratégie doit
étre plus incisive. N’hésitez pas a ajouter de nouveaux gabarits de
campagnes dans votre compte.

° Un gabarit standard pour les envois d’infolettres mensuelles
(nouveautés, article de blogue...),
Un gabarit pour présenter une offre promotionnelle,
Un gabarit pour les évenements,
Un gabarit pour la relance de panier abandonné

=  Smart Inbox ® B » Q
& New ©®

Myke Hurley
Secret plans

hoy r 1dy to initiate phase three ¢ 1€ |
_—_———————————————————

~

£\ Notifications &)

® iTunes Store
TestFlight: There is an update available for Pus...
Pushpin for Pinboard Beta 4.0.1 (244) Pushpin for
iTunes Store
TestFlight: There is an update available for Spo...
Spotify M 3.2.0 (320001554) Spotify Music for

[———— ]

Newsletters ©

® MailChimp Support
Daily List Status Update from

H Juick ove

MailChimp for: M...

V list. List details List

° Monkey Keyboard for iOS and Android
Thanks for signing up for Monkey Keyboard for...

Monkey Keyboard for iOS and Android Thanks ft

Stefan Reitshamer

Introducing a new product from the makers of...
Greetings from Haystack Software, We have big r

° Neil Cybart )
Earlv Galaxv Sales Suggest Samsung Turnarou...



Fidéliser

Mesurer, itérer

Dépenses
(p‘c:ur la c“(m' e “"'b”‘ (Docv:?tn 3 Valeur des conversions
Groupe de canaux “Entonnoirs multicanaux” période interaction) (Derniére interaction)

sélectionnée) interaction)

1. Display 169,94 SCA 3,00 (067%) 56,65 SCA 500,158CA (1460
2. Liens commerciaux 67711 8CA 116,00 (2578 %) 5,84 SCA 6 337,53 SCA (2028
3. Accés directs - 141,00 (3133 %) = 934791 SCA (2992
4. E-mail - 9,00 (200%) - 656,91 SCA (210
5. Réseau social - 10,00 (222 %) - 45416 SCA (1.45%)
6. Reésultats de recherche naturels - 127,00 (28.22 %) - 1316708 SCA 2214
7.  Site référent - 44,00 (978 %) - 779,54 SCA (250



e En résume

Un site performant (une fois le site audité et optimisé)

-

Les musts:

-
5 » 3 9

—=% g: g: g: 2
= O
Dynamique Bonne SEO friendly Facilement Intégreé au Collecte de
et responsive expérience administrable, systemes de données,
utilisateur code reutilisable I'entreprise (CRM, Stockage
k email, ERP.) sécuritaire /




11. Questions




KALIOP

INTERACTIVE MEDIA

Merci

Stéphane Grunenwald
sgrunenwald@kaliop.ca
514-842-2223 ext 201

1435, rue Saint-Alexandre #910 H3A 2G4 Montréal, Qc
514-842-2223


https://www.linkedin.com/in/sgrunenwald/

