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Le monde
tourne en

ligne. Et vous ?

La pandémie de coronavirus I'a prouvé : avoir une bonne
présence en ligne, c'est étre paré a toute éventualité.
On peut en effet agir au lieu de simplement réagir. En
tant que PME, prenez les devants maintenant, car vos
clients sont engagés sur la voie du numeérique !

De nos jours, le premier réflexe pour
chercher un produit ou un service est
de se rendre sur internet. Une oppor-
TuNité pour vous sivous avez votre
propre commerce. En effet, sivous
VOUS adressez de maniere profession-
nelle aux internautes, ceux-ci peuvent
devenir vos clients. Vous vous assurez
de remporter des mandats et ainsi de
garantir votre avenir tout comme celui

80%

de tous les consomma-
teurs suisses s'informent

d'abord en ligne sur les

entreprises, les presta-

les produits, avant de se
rendre en magasin.

39%

des consommateurs
tions et suisses aimeraient aussi
pouvoir commander en
ligne auprés de leur maga-
sin de quartier.

de vos employés. Sivous laissez pas-
ser cette occasion, le prochain presta-
taire n'est qu'a un clic. Si cela survient
trop fréquemment, vous courez le
risque d'étre évince par vos concur-
rents. Sur internet justement, Ia
concurrence est férace - également
parce que de nombreuses PME mai-
trisent déja tres bien le numérique.

En matiere d'e-commerce, les regles du

4.4
millions

de Suissesses et Suisses
utilisent les réseaux so-
ciaux, mais seulement 20%
des PME suisses ont un
profil sur les réseaux so-
ciaux.

jeu sont plus simples que ce gue I'on
pense : mettez-vous 3 la place d'un
client. Ou cherchez-vous quand vaus
avez besoin d'un produit ou d'un ser-
vice ? Quand est-ce que les réseaux
sociaux sont une saurce dinspiration
pour vous ? Quel est paur vous |'éle-
ment déterminant pour cliguer ou Non
sur le bouton validant un achat ou une
réservation ?

Il est également essentiel que vous
parveniez, avec vatre entreprise, 3
susciter la confiance sur le plan nu-
merigue. Si vos clients vous consi-
derent comme un partenaire serieux,
ils salliciteront volontiers 8 nouveau
vos services lorsqu'ils en auront be-
soin. I est donc indispensable d'avoir
une présence en ligne prafessionnelle
sur tous les canaux.

35000

demandes de clients sont
transmises chaque mois

par local.ch et search.ch a
des entreprises suisses.

77%

des Suissesses et Suisses
font des achats sur inter-
net tous les mois ou plus
fréquemment.

« Cinq étapes simples
pour atteindre
le succes numeérique »

Stefano Santinelli, CEO de localsearch

(Swisscom Directories SA)

Celle-ci doit donner aux clients une
bonne impression de votre entreprise
et de votre offre et répondre a toutes
les questions importantes. Elle doit
aussi permettre aux clients de traiter
tout le nécessaire en un seul endroit.
Au final, votre succes effectif depend
de la maniere dont vous répondez 3 la
regle d'or du marketing en cing clés :
Etre trouve. Etre vu. Etre réserve,
acheté et liké. Découvrez dans ce
guide ce que signifient précisement
ces cing étapes et comment vous
pouvez les franchir plus facilement. Ne
craignez pas d'aborder ces questions.
Le temps presse, car I'epoque 3 la-
quelle il suffisait de posséder un com-
merce hors ligne est révolue. Définiti-

1/3

de tous les Suissesses
et Suisses se fient aux
évaluations en ligne pour
choisir un commerce ou
une prestation.



«Ne pas étre vu dans le monde
numeérique signifie ne pas exis-
ter dans les esprits. »

Darius Zumstein est professeur a I'lnstitut de Marketing Ma-
nagement a la ZHAW - et il est I'auteur du sondage auprés
des commergants en ligne. Voici ses conseils pour les PME.

Les grandes entreprises doivent
s'adresser a leurs clients sur inter-
net. Est-ce aussi important pour les
PME ?

Ca l'est méme encore plus, car elles
sont moins connues et disposent de
budgets

plus modestes. Elles doivent donc
démarcher de nouveaux clients de
maniere efficace et performante.

Qu'attendent les clients ?

lls veulent comprendre rapidement les
informations publiées sur un site inter-
net Etils attendent des solutions 3
leur probleme, donc des contenus et
offres pertinents de leur point de vue.

Trouveé, vu, réservé

acheté, liké : pourquoi ces cinqg clés
sont-elles décisives pour les entre-
prises ?

Ne pas étre trouve ou vu dans le
monde numérigue signifie ne pas
exister dans les esprits. Or, une entre-
prise qui Ne propose pas de réserva-
tions ou de possibilités d'achat va étre
confrontée a des problemes d'ordre

économigue. Et sans
« likes », il est au-
jourd’hui complique
de se constituer une
COMMUN3ULE, une
clientéle de base fidele ou tout sim-
plement de susciter la confiance.

Dans quelle mesure I'importance des
cinqg clés est-elle avérée économi-
quement ?

Elles refletent les cing principaux ob-
jectifs en matiére de marketing nume-
rique que se fixent la majorité des
PME : établir le contact, informer de
maniere ciblée, communiquer et intera-
gir, générer des leads, c'est-a-dire des
démonstrations d'intérét, et réaliser
des ventes correspondantes.

Quel service faut-il proposer sur le
plan numérique afin d'avoir du suc-
cés?

Proposer le plus de possibilités d'en-
trer facilement en contact avec le
client: formulaire de contact, newslet-
ter, service clients et service de rap-
pel, chat ou boutique en ligne.
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TROUVE

Une entreprise présente
sur toutes les principales
plateformes en ligne et qui
peut étre trouvée facilement
gagne de nouveaux clients.
Son avenir est
ainsi garanti.

Les cinqg clés
du marketing
numerique

5/

LIKE

Les clients accordent une
grande importance aux expé-
riences d'autrui afin de pouvoir
ensuite faire eux-mémes le bon
choix. Les évaluations et re-
commandations en ligne valent
donc leur pesant d'or.

‘Q

VU

Que ce soit par le biais d'une

facebook
Ads

AR
annonce ou avec son WWW
propre site internet : il faut \avr 74

étre présent dans le monde
numérique et se faire remar-
quer positivement. La publi-
cité en ligne est le moyen le
plus efficace d'y parvenir.

0 N

RESERVE

Prendre rendez-vous en ligne
est pratique - pour toutes
les personnes impliquées.
Des rappels électroniques,
par exemple par SMS, aug-
mentent en outre la part d
rendez-vous honorés.

4

ACHETE

Le shopping en ligne est en
plein boom, et pas uniquement
en raison de la pandémie de
coronavirus. Proposez aux
clients une possibilité d'achat
ol ceux-ci se renseignent sur
vos produits et prestations.




Etape 1des 5 clés

Voici comment étre

#TROUVE

Vous aurez beau proposer le service le plus rapide ou les
meilleurs produits : si les clients n‘ont jamais entendu
parler de votre offre, ils ne vont pas pouvoir y recourir.

Etre trouvé, et ce, au moment pré-
cis oU les clients en ont besoin, est

essentiel. Dans le monde numé-

rique en particulier, la concurrence
est féroce et toujours préte 3 vous

remplacer. Mais comment atti-
rer I'attention en ligne sur sa
propre offre de la maniere

la plus simple et efficace
paossible ? De quoi a-t-on
besoin, 3 quoi faut-il penser

et a quoi faut-il préter garde ?

Et combien cela coOtera-t-il ?
De nombreux indépendants,
confrontés a de telles questions,

baissent les bras. Car le temps leur

fait défaut, en plus de celui qu'ils
consacrent a leur travail et 3 leur

famille. Ou parce gu'ils ne disposent
pas des « compétences informa-

tiques ».
Au final, le principe dans ce do-

maine est le méme que celui appli-
qué 3 un lave-linge défectueux : |l

n'est pas nécessaire de savoir tout

faire soi-méme. Des spécialistes

peuvent vous préeter main-forte. Ce

point est impartant pour toutes

celles et tous ceux qui ne peuvent

se fier simplement a un bon

ami OuU 3 une jeune releve
plus expérimentée.

SOLUTION TOUT-EN-UN
digitalONE de localsearch per-
met aux PME suisses de
relever avec succes les défis du
monde numeérique. L'offre vir-
tuelle propose aux commer-
¢ants un site internet optimisé
pour les appareils mabiles, qui
assure une meilleure présence
et visibilité sur toutes les plate-
formes importantes. Qu'il
s'agisse des réservations ou des
commentaires sur les réseaux
sociaux, il est possible de tout
gérer a partir d'un seul endroit
Se connecter et se lancer.

Liste de contrdle - De quoi
a-t-on besoin ?
- Etes-vous présent, avec votre commerce, sur

toutes les plateformes importantes dans le
maonde numeérigque ?

- L es clients peuvent-ils vous trouver par le biais
de services comme Google, Google Maps, Bing,
search.ch, local.ch, Facebook et Instagram *?

- Les personnes qui utilisent les assistants vo-
Caux comme Siri, Alexa ou
Google Assistant vous trouvent-elles égale-
ment ?

- Apparaissez-vous dans les systemes de navi-
gation ?

- Votre site internet est-il optimisé pour les

\ smartphones ?




Etape 2 des 5 clés

Voici comment étre

#VU

Attirez I'attention des clients. Mais n‘oubliez pas que
c'est la premiére impression qui compte. En ligne, ce
principe est d'autant plus vrai, caril n'y a pas de ren-

contre personnelle.

Avant de passer la porte d'un maga-

sin, les clients aiment regarder Ia vi-

trine pour se faire une premiere idée.
Si ce qu'ils voient leur platt, ils entrent

et achetent alors peut-étre quelque
chose. Dans le monde numérique,

les entreprises ont autant de vitrines

que le nombre de plateformes sur
lesquelles elles sont présentes.
Les possibilités vont de Ia
publication d'annonces a

la création de son propre

site internet en passant par

I'utilisation de Google Ads ou des ré-

seaux saciaux. Etre vu de cette ma-
niére est déterminant — de la méme
maniere que l'impression donnée

alors par I'entreprise. Les négligences

décelées par exemple sur le site in-
ternet donnent vite aux clients une
indication sur le prafessionnalisme

du prestataire. Evitez donc les fautes

de frappe. Et répondez 3 toutes les

questions essentielles.
Que propasez-vous ? Combien cela
coUte-t-il ? Quelles sont les condi-
tions de livraison ? Quelles sont vas
heures d'ouverture ? Les clients
veulent accéder aux informations les
plus importantes d'un seul coup d'cell
- et consulter des photos et vidéos
qui leur permettent de se forger
une opinion.

SITE INTERNET COMPRIS
Le pack digitalONE de
localsearch comprend un
site internet commercial gratuit
et optimisé pour les smart-
phones. Si des changements
sont effectués, par exemple en
ce qui concerne les heures d'ou-
verture, les inscriptions sont
mises a jour automatiquement
sur toutes les plateformes en
ligne sur lesquelles I'entreprise
peut étre trouveée. Pratique et
professionnel.

— @ @

rd

Liste de contréle - Quelle image
renvoyez-vous ?

- Votre site internet est votre carte de visite. Dé-
gagent-il limpression
de professionnalisme et de compétence
que vous souhaitez démontrer ?

- Les clients peuvent-ils se faire une idée préecise
de votre offre ?

- Les données comme les prix et heures d'ouver-
ture sont-elles tenues a jour sur toutes les
plateformes en ligne ?

- Toutes les données importantes sont-elles dis-
ponibles ?

- Votre site internet correspond-il aux normes de
sécurité les plus récentes 7

K - Vos annonces sont-elles bien visibles 7




Voici comment étre

#RESERVE

Qu'il s'agisse d'un coiffeur ou d'un installateur en
chauffage : aprés avoir opté pour une offre, il est né-
cessaire de prendre rendez-vous. En ligne, c'est
simple - pour tout le monde.

10

« As-tu déja appelé ? » — « Oui, mais
je suis tombé sur le

repondeur. » Ou

« lls doivent me rappeler. »

Ou encore : « Le magasin

etait déja fermé. » Ou :

«Mince, je N'y ai plus

pensé. » En tant que client, |l

peut étre relativement pé-

nible et compliqué de prendre ren-
dez-vous par télephone. Il en va de
meéme pour les commergants : étre
seul dans le magasin, en train de ser-
virun client, et 13 le téléphane sonne..
Les systemes de réservation en ligne
facilitent considérablement la vie de
tous. lls allegent la charge de travail
des prestataires de service et per-
mettent aux clients de prendre ren-
dez-vous quand cela leur convient,
indépendamment des heures d'ou-
verture. Grace 3 une confirmation

écrite et a un rappel électronique, par
exemple par SMS, les malentendus
sont moins nombreux. Les no-shows
énervants diminuent ainsi, et
Vous N'avez pas de perte de
chiffre d'affaires. Il y a aussi
mains de risque d'avair
des rendez-vous qui se
chevauchent

RESERVATION COMPRISE
Le pack digitalONE de
localsearch vous propose, autre
de nombreuses autres caracté-
ristiques comme un site internet
commercial et une optimisation
pour les moteurs de recherche,
une solution de réservation inté-
grée. Vous pouvez ainsi gérer
vos rendez-vous de maniere
simple et fiable — de quoi vous
assurer un quotidien profession-
nel sans accroc.

-~

o

Liste de contréle - Rendez-vous
sous contréle ?

- Devez-vous souvent interrompre votre activité
pour convenir d'un rendez-vous par téléphone
avec un client ?

- Recevez-vous souvent des commentaires de |3
part de clients souhaitant réserver en ligne mais
ne pouvant pas le faire faute de solution adeé-
quate ?

- Avez-vous déja subi des pertes financieres
suite
a3 des rendez-vous non honores ?

- Avez-vous déja énerve vos clients en enregis-
trant un rendez-vous de maniére erronée ?

- Sivous disposez d'un systéme de réservation :
comment Vous en sortez-vous et correspond-il

aux normes (de sécurité) modernes ?
1"




Voici comment étre

#ACHETE

Le shopping en ligne est en plein boom - pour les PME
également. Il est judicieux de proposer une solution
d'e-shopping a ses clients. Que ce soit sur un site in-
ternet et/ou sur des plateformes tierces.

12

Les spécialistes estiment qu'en Suisse, le
commerce en ligne a généré en 2020
une hausse du chiffre d'affaires entre
22% et 30%. Des achats numeériques
sont effectués non seulement aupres de
grandes entreprises mais aussi, de plus
en plus, aupres de prestataires de taille
modeste. Et ce, sur tous les ca-

naux : de la boutique en ligne

sur un site internet a What-

SApp ou des plateformes

suisses comme ricardo.ch ou

brack.ch, en passant par Ama-

zon, Google ou Facebook. Des

sondages indiquent que 39% des Suis-
sesses et des Suisses aimeraient égale-
ment commander en ligne aupres de leur
magasin de quartier. Toutefois, les petites
entreprises renoncent souvent a créer
une boutique en ligne — notamment en
raison des incertitudes quiy sont liges. A
quel point est-il compligué de gérer le
systeme ? Qu'en est-il du paiement ? Et

quelle solution d'e-boutigue chaisir ?
Ici aussi : il existe des possibilités tech-
niques simples, méme pour les presta-
taires de taille modeste, ainsi que des
professionnels qui prodiguent volontiers
des conseils. Sivous proposez des pro-
duits ou services qui peuvent aussi étre
vendus en ligne, vous ne devriez
pas hésiter longtemps avant de
chercher la solution qui vous
convient.

~

SOLUTION
SIMPLE DE COMMERCE
MyCOMMERCE de localsearch
prapose des solutions de shop-
ping en ligne pour tous les be-
soins, du pack gratuit pour ceux
qui se lancent au pack complet
Selon 'offre choisie, avec assis-
tance par e-mail ou aussi sur
rappel. La connexion 8 un sys-
teme de caisse existant est

aussi passible. Tous les moyens
de paiement courants sont ac-
ceptés.

Liste de controle - Comment
vendez-vous ?

- Des clients vous ont-ils déja dit comment
se passaient pour eux le processus de com-
mande

en ligne aupres de votre entreprise ?

- Avez-vous des produits gue Vous pouvez pro-
poser en ligne ou pourriez-vous compléter votre
offre dans ce sens ?

- Surmonteriez-vous plus facilement une période
caomme celle de la pandémie de coronavirus si
votre commerce proposait le shopping en
ligne ?

- Sivous disposez d'une boutique enligne : les
clients
peuvent-ils régler leurs achats avec les moyens
de paiement les plus courants, et les normes de
seécurité les plus récentes sont-elles alors res-

K pectées ?
13




Voici comment étre
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#LIKE

Les évaluations en ligne peuvent étre impitoyables,
mais aussi trés positives. Ces diverses éventualités
dissuadent nombre d'entreprises de proposer cette
fonction. Et elles ratent ainsi une opportunité.

Les « likes » sont un Graal sur inter-

net. Sileur nombre est suffisant, |l
est possible d'en vivre, comme le
montrent certains influenceurs. Si

leur nombre est faible, on est hors du

coup - telle est en tout cas ce qui
est craint. Lorsque 'on gere un
commerce, il est important de
savair ce que les clients

pensent, que leur avis Nous

plaise ou non. Ce n'est

qu'ainsi qu'il est possible
d'améliorer certains points

ou d'orienter son offre de ma-

niere plus ciblée en fonction des sou-

haits et besoins de Ia clientéle. Dia-

loguer avec ses clients et aborder les
critiques, mais aussi les louanges, de
maniere constructive permet de sor-
tir vaingueur. Cela renforce Ia relation,
contribue a fidéliser Ia clientele et as-
sied la réputation. Les évaluations en

ligne sont un moyen simple d'y par-
venir — et grace aux nouvelles possi-
bilités technigues, il est nettement
moins colteux de les gérer que ce
que beaucoup pensent. Saviez-vous
par ailleurs que les entreprises qui
gérent activement les évaluations
en ligne de leurs clients enre-
gistrent 60% d'acces en
plus sur leur site internet ?

~

FEED-BACK
RAPIDEMENT TRAITE
Le pack digitalONE de local-
search vous permet de gérer les
évaluations des clients de ma-
niere simple et centralisée. Vous
gagnez ainsi du temps
et avez I'assurance de ne rater
aucune réaction.
Dans le dialogue avec le client, |l

Yok ke kk
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Liste de controle - Feed-back
possible ?

- Avez-vous mis 3 disposition un espace dans le-
quel les clients peuvent donner un feed-back ?

- Avez-vous déja ameélioré un point de votre ser-
vice suite a3 un
avis utile d'un client ?

- Consultez-vous vous aussi les commentaires et
évaluations d'autrui afin de vous faire une idée
avant de procéder a3 un achat ou une réserva-
tion ?

- Avez-vous déja perdu vos nerfs en devant ré-
pondre sur chaque réseau saocial aux feed-back

K individuels de vos clients ?

est particulierement important
d'étre un interlocuteur fiable.

15
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Mieux vaut acheter
un bon produit que d'en faire
UnN Mauvais soi-méeme

Votre propre site internet ? Votre propre systéme de
réservation ? Votre propre boutique en ligne ? Si de
telle questions vous donnent la migraine, sachez qu'il
existe une solution professionnelle compléte.

Les clients s'étant engagés sur la
voie du numeérique y cherchent des
informations, veulent y effectuer
des réservations, acheter et donner
leur avis. Pour un propriétaire d'en-
treprise, cela signifie devoir propo-
ser de nombreuses options tech-
niques. Mais comment les trouver ?
A qui se fier ? Quelles sont les solu-
tions adéquates ? Et dans quelle
mesure faut-il s'impliquer pour en
assurer le suivi ?

Sivous préférez vous concentrer
sur votre activité professionnelle
plutdt que de fouiller surinternet a
la recherche de potentielles ré-
ponses a des questions technigues
et que de traiter pendant des
heures des détails d'ordre nume-
rique, vous devriez savoir une
chose : avec digitalONE de local-
search, vous disposez désormais
d'une solution simple et profession-
nelle qui vous propose l'essentiel

d'un seul tenant. En combinaison
avec MyCOMMERCE de local-
search (pour plus d'informations,
voir p. 12/13), les commergants
sont ainsi parés a toute éventualité.
Qu'il s'agisse du site internet de
I'entreprise, d'optimisation pour les
moteurs de recherche, de prise de
rendez-vous en ligne, de réglement
des achats ou de feed-back par les
clients : les PME ont ainsi tout sous
controle de maniere centralisée —
et elles peuvent mettre en ceuvre
avec succes les cing clés.

Le succes est ainsi guantifiable et
peut faire I'objet de rapports. Si des
améliorations sont nécessaires,

les professionnels de

localsearch fournissent vo-

lontiers des informa-

tions - par le biais

d'une hotline ou en

personne sur place.

Pour en savair plus,

consultez le site
www.localsearch.ch

Préférez-vous vous 0ccu-
per de votre cceur de me-
tier plutdt que des ten-
dances numeérigues ?

Avez-vous déja dl essuyer
des critiques concernant la présence
en ligne de votre entreprise 7

\Vous sentez-vous parfois
dépasse par des questions
d'ordre technigue ?

Il est temps d’opter pour une solution professionnelle !

Manquez-vous d'intérét et
de patience pour passer
des heures derriere un or-
dinateur ?

Manquez-vous de temps, en plus
de celui que vous consacrez 3
votre travail et a votre famille,
pour vous pencher en détail sur

les questions d'e-commerce 7
17



5 raisons de
choisir
digitalONE

Le passage en revue des listes de
contréle a-t-il mis en évidence des
points que vous n'avez pas encore

clarifiés pour votre commerce ou g@
que vous souhaitez améliorer ?

Alors, digital ONE peut vous CONSEIL
étre utile - grace a une PROFESSIONNEL

solution tout-en-un. Faites-nous confiance, nous sommes
Ia pour vous. Nous vous aidons a déve-
lopper votre activité en ligne avec succés
et a attirer de nouveaux clients. Notre ser-

N‘Z vice de conseil inclut notamment I'optimi-
sation de votre profil et de votre classe-

.’ ment dans les résultats des moteurs
A N de recherche. Tout vous est pro-
posé d'un seul tenant, y compris

une hotline ainsi qu'un conseil

personnalisé sur place. At-
Seul digitalONE vous le propose : aucun tendez de nous une

autre produit ne regroupe autant de plate- qualité de service
formes dans un pack tout en proposant une so- suisse.
lution adéquate pour tous vos besoins ou presque

en matiére de marketing. Vous gagnez ainsi du

temps et ménagez vos nerfs. L'utilisation

de digitalONE est simple et ne nécessite aucune

connaissance préalable. Concentrez-vous sur

votre activité pendant que nous soignons la

présence professionnelle et numérique de

votre entreprise.

SIMPLEMENT TOUT-EN-UN

PINS Informations
complémentaires sur
www.digitalone.ch

VU, RESERVE, LIKE

Un clic suffit : grace a une présence commerciale
attrayante et a un site internet optimisé pour les ap-
pareils mobiles, vous vous présentez partout de maniére
professionnelle auprés de votre clientéle en ligne. Vous ap-
paraissez sous votre meilleur jour méme sur les téléphones
portables. Grace a une solution de réservation simple, votre
agenda se remplit de rendez-vous et vous vous épargnez
une charge de travail administratif. Soignez votre bonne
réputation. Prés de 80% des consommateurs consi-

dérent que les évaluations des clients sont tout aussi
fiables qu'une recommandation personnelle prove-
nant d'un proche. Les entreprises avec des éva-

luations de clients en ligne générent donc en-
viron 60% d'acces en plus sur leur site in-

ternet. Grace a digitalONE, vous pou- TROUVE SUR TOUTES
vez en tout temps consulter vos

évaluations en ligne et y LES PLATEFORMES EN

répondre simplement LIGNE

et rapidement. Un seul produit pour une présence

incontournable. Avec digital ONE, vous
avez I'assurance que votre entreprise sera
trouvée partout ou cela compte : sur Google,
Bing, Apple et d'autres plateformes en ligne
majeures, et évidemment aussi sur les ré-
seaux sociaux comme Instagram et Face-
book ou dans des systémes de naviga-
tion. De plus, vous bénéficiez d'une
inscription sur local.ch et search.
ch, qui, avec plus de 4,4 mil-
lions de visiteurs suisses
par mois, figurent parmi
Proposez un service parfait a vos clients, éga- les annuaires les plus
lement en ligne. Avec digitalONE, les informations populaires du
affichées sur votre entreprise sont toujours cohé- pays.
rentes sur toutes les plateformes, tout en étant proté-
gées contre les manipulations par des tiers. Vous avez
ainsi a tout moment le contréle sur la performance
de vos profils en ligne et I'activité en ligne de vos
clients.

TOUT SOUS CONTROLE
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