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Perdus dans le monde complexe de la transformation digitale et souvent dépassés avant d’avoir commencé, les entreprises et leurs dirigeants ont pris du retard. Cette transformation digitale ne commencerait-elle pas avec la communication digitale ?


Concret et pratique, cet ouvrage propose une boîte à outils simple et accessible pour se lancer sur les principaux réseaux sociaux – Facebook, Twitter, Instagram, LinkedIn –, mais également pour mettre en place une communication digitale globale.


Pour faire vos premiers pas dans chaque domaine, cet ouvrage vous propose :




	de définir quels sont les objectifs pour vous et votre entreprise ;


	de comprendre comment ça marche concrètement ;


	des conseils simples et une multitude d’exemples ;


	une série de bonnes questions à vous poser avant de vous lancer.
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Préface


par Jacques Bungert


Approche « digitale ou numérique », enjeu « digital », organisation « digitale », « digitalisation » des process, stratégie « digitale »… Le lexique de l’entreprise et des managers s’est « digitalisé » à tout-va. Depuis près de dix ans, le « digital » est dans toutes les bouches : consultants, agences de communication, experts, sont « digitalisés » par la magie des mots. Et pourtant, derrière les guillemets de circonstance, la réalité est loin d’être « digitale ». Les entreprises et les start-up digital native, les stars du CAC 40 bardées de « recommandations » d’agences pour leur stratégie « digitale » masquent un paysage « digital » qui n’en a souvent que le qualificatif, un paysage bien plus clairsemé et hétérogène qu’on ne le pense. Pour une raison simple, l’entreprise est « entreprise » avant d’être « digitale » : le digital est un moyen d’accélération de la stratégie, pas un objectif, souvent les priorités des managers et des entrepreneurs concernent la création produit et son mix, le développement du chiffre d’affaires, la gestion de ses ressources humaines, sa compétitivité, tous les paradigmes qui construisent la réussite d’un P & L (Profit and Loss en anglais, « pertes et profits » en français). La « digitalisation » est trop souvent vécue comme un levier de communication à la mode, comme un habillage de circonstance synonyme de modernité. Pourtant cette transformation est essentielle et concerne tous les départements de l’entreprise. Le mot masque des acceptions opérationnelles très différentes qu’il s’agisse de la gestion des flux de données internes ou du CRM (gestion de la relation client), de la dématérialisation des échanges de papiers à la communication de la marque ou de l’institution. Souvent, les managers en charge ont vécu l’avènement de la « révolution digitale » par procuration et manquent de repères et de réflexes opérationnels. Ce livre est un fantastique vade-mecum pour se poser les bonnes questions et trouver des réponses pratiques susceptibles d’orienter les décisions quotidiennes autant que la réflexion stratégique. L’expérience concrète de Lalée et son expérience du terrain, nourrie par son propre cheminement pour faire le lien entre les problématiques classiques de l’entreprise et le monde digital dans lequel elle vit, sous-tendent en permanence le propos de ce livre qui sera un outil précieux et simple.


Jacques Bungert est coprésident de Courrèges qu’il a repris en 2011 avec son ami et associé Frédéric Torloting. Après avoir créé en 1990 l’un des leaders de l’événementiel et du marketing opérationnel, ils furent les premiers coprésidents du Groupe Young and Rubicam France, créé pour l’occasion, une des premières entités « multicanal » du marché publicitaire, dès 2005.




Présentation du livre


« Cela va me prendre un temps fou », « Je n’ai pas les moyens », « J’ai loupé le coche »… Autant de phrases de découragement entendues çà et là que de cas de figure différents, rencontrés dans mon entourage professionnel et personnel. C’est lors d’un déjeuner avec Marc Simoncini que l’idée de cet ouvrage est née.


Perdus dans ce nouveau monde, encore trop insondable et complexe de la communication digitale, dépassés avant d’avoir commencé, les entreprises et leurs dirigeants ont pris du retard.


Simplifier la nébuleuse de la communication digitale, même quand on est très en retard, même quand on est totalement novice, même quand on est presque réfractaire, tant l’enjeu semble insurmontable, est le but de ce livre concret, pour que chacun s’y retrouve et avance à son rythme pour bien intégrer le fonctionnement de chaque partie et pour vous permettre de le lire en discontinu sans jamais rater l’essentiel.


Une première partie sera consacrée à un état des lieux sur la transformation digitale d’une entreprise, le mode de vie digital à intégrer, les nouveaux collaborateurs indispensables et les réseaux sociaux principaux. Cet éclairage vous aidera à comprendre pourquoi et comment l’entreprise doit intégrer ce nouveau monde digital dans ses habitudes et sa stratégie.


La deuxième partie décrira les différents réseaux sociaux incontournables et expliquera pourquoi et comment les utiliser de manière simple et concrète, pour bien les apprivoiser et démarrer.


Et enfin, la troisième partie reviendra sur l’intérêt des relations presse digitales, le rôle des influenceurs et l’importance des événements réels, le tout lié à une stratégie de communication digitale.


Ce livre simple et accessible est votre allié pour vous lancer. Du concret, du pas à pas, des astuces, des conseils, et, très vite, vous constaterez que c’est à la fois simple et passionnant ! Il vous permettra également d’avoir les bases et de comprendre les enjeux et le vocabulaire, si vous décidez de faire appel à des agences spécialisées, sans vous sentir perdu.




PARTIE I


PREMIERS PAS VERS UN ÉTAT D’ESPRIT DIGITAL





Introduction


La transformation digitale, au-delà de l’expression qui paraît être à la mode, se cache une vérité qui bouscule les entreprises traditionnelles. Il est temps pour tous de la simplifier et de lui donner un sens simple et très concret !


N’imaginez pas que c’est un phénomène nouveau. N’a-t-elle pas commencé avec l’arrivée de l’informatique dans les entreprises ? N’utilisez-vous pas déjà des ordinateurs, des smartphones, des données récoltées, des e-mails ? Le problème est que tout va beaucoup plus vite… La transformation digitale ne comprend plus uniquement la numérisation technique de l’entreprise ou l’utilisation de Facebook, mais nécessite bien de faire évoluer les mentalités au sein de l’entreprise et son activité.


Cette première partie vous guidera simplement pour aborder cette transformation digitale sereinement, en vous donnant quelques astuces et conseils sur un changement indispensable d’état d’esprit de l’entreprise, en vous expliquant pourquoi et comment apprivoiser le tout-puissant Google et en vous guidant sur le chemin des réseaux sociaux principaux.





CHAPITRE 1


Premiers pas vers un mode de vie digital de votre entreprise


Les PME peinent à intégrer le monde digital et prennent du retard, au risque de céder des parts de marché aux sociétés mieux armées. Le monde économique change radicalement et vit une période de mutation profonde entre transition numérique et innovation, il n’y a donc pas d’autre choix que de s’adapter. Ce premier chapitre vous permettra de comprendre le terrain sur lequel vous allez avancer.





Pourquoi l’entreprise doit-elle changer en profondeur son état d’esprit ?


État des lieux


La société


Le digital vient bouleverser tous les marchés, toutes les structures, de la PME aux grands groupes, quel que soit leur secteur d’activité. Qu’il s’agisse de changements pour rester compétitif et innovant ou d’une transformation d’activité en déclin, du fait de la digitalisation du secteur, tout entrepreneur se pose la question du digital et doit désormais comprendre ce nouveau monde pour l’intégrer.


Ce ne sont pas seulement la publicité et les moyens de communication qui sont en train de changer avec le digital, c’est la société entière.


Les grands groupes


Nous voyons de grands groupes en train de se digitaliser, mais à des vitesses différentes. Désormais, lorsque l’on veut apprendre, se renseigner, acheter, se distraire, se cultiver, s’exprimer, nous allons directement sur nos smartphones ou tablettes, connectés à Internet. Il ne faut donc plus considérer le digital comme un secteur, mais un mode de vie, une habitude, un quotidien. Les modes de consommation ne cessent d’évoluer et de bousculer les acteurs historiques ; certains ont, d’ailleurs, déjà disparu.




L’exemple de Kodak est significatif, l’ex-fleuron de la photographie mondiale n’ayant pas pris le virage digital, par manque de chance ou défaut de vision, a fini par disparaître. C’est pourtant Kodak qui, en 1975, met au point la photo numérique dans ses propres laboratoires. Lorsque le digital explose dans les années 2000, Kodak se fait devancer très vite par ses concurrents car Kodak étant spécialisé dans la chimie, la société n’a jamais vraiment pris au sérieux tout ce qui touchait l’informatique. Un manque de conviction ou une crainte du changement aura conduit l’entreprise à la faillite.





Les PME


Cette transformation digitale qui est donc sur toutes les lèvres est très souvent expliquée par les experts en conférence, ou par de nombreux ouvrages, mais la majorité des témoignages traitent de cette transformation au sein des grands groupes, qui ont des tailles, actionnariat, management et moyens bien différents des PME et des entreprises de taille intermédiaire (ETI). Ainsi, le retard se creuse, car les PME n’ont plus accès aux bases de cette transformation digitale. On leur demande de courir avant d’avoir appris à marcher ! Même avec la meilleure volonté, le chef d’entreprise fait marche arrière et revient à ses préoccupations concrètes, estimant le digital comme virtuel et superflu.


Pourquoi changer l’état d’esprit de l’entreprise ?


Pour aller chercher les clients ou prospects là où ils se trouvent


Le digital s’est imposé petit à petit dans les réflexes des consommateurs. Le constat est clair : il y a, d’un coté, des usagers et consommateurs de plus en plus connectés, changeant leurs habitudes de consommation, de réflexion avant achat, tournés vers Internet et, de l’autre, des entreprises peu digitalisées qui peinent à accélérer leur présence en ligne. La communication digitale permet de lier une relation entre ces consommateurs connectés et l’entreprise, la marque.


Pour ne pas se faire « ubériser »


On a vu ces dernières années les secteurs de tous domaines se transformer : un taxi en ligne, Uber ; une agence matrimoniale en ligne, Meetic ; une solderie en ligne, Vente Privée ; les loueurs de voitures en ligne, Ouicar ; les auto-stoppeurs en ligne, BlaBlaCar ; des cagnottes pour un cadeau commun en ligne, Leetchi ; des loueurs d’appartements ou maisons en ligne, Airbnb. L’e-commerce connaît également un essor malgré la crise et les ventes sur mobiles explosent. Cela incite toutes les marques à vendre sur Internet.


Tous les secteurs sont donc touchés par cette révolution numérique. Des néologismes apparaissent lorsqu’un nouveau modèle économique remet en cause un modèle de l’économie traditionnelle, mais également lors de la création d’une activité non existante ou sous une autre forme permettant aux professionnels et aux clients de se mettre en contact de manière quasi instantanée grâce à l’utilisation d’outils digitaux. Le néologisme le plus utilisé de nos jours est le mot « ubérisation ». Il vient du nom de la société américaine Uber, qui a remis complètement en cause le modèle des transports de personnes. Les taxis classiques sont les premières victimes de ce phénomène. Depuis, ce terme est employé pour tous les secteurs et de manière plus large, on parle aussi d’uberisation dans le cadre de l’économie collaborative. C’est Maurice Lévy, PDG de Publicis qui, dans un entretien au Financial Times en décembre 2014, employa ce terme pour la première fois : « Tout le monde commence à craindre de se faire “ubériser”. L’“ubérisation”, c’est l’idée qu’on se réveille soudainement en découvrant que son métier traditionnel a disparu. » Les élections présidentielles de 2017 approchant, on entend même çà et là la possibilité d’une « ubérisation » de la politique, c’est-à-dire l’arrivée au pouvoir d’une personne inconnue, mise en avant grâce aux réseaux sociaux.


Pour Delphine Remy-Boutang, fondatrice de The Bureau et cocréatrice de la Journée de la Femme Digitale puis du #JFDConnect Club, « la richesse de l’ubérisation, c’est la richesse de vivre une expérience différente. On est passé d’une économie de produit à une économie de service, d’une économie de contenu à une économie de lien (entre les utilisateurs). Uber n’a rien créé de nouveau, la société américaine a créé une nouvelle expérience client via une application. C’est la méthode du test and learn, c’est-à-dire qu’ils se remettent sans arrêt en question et proposent des updates (mises à jour) pour satisfaire toujours plus le client. Si on prend l’exemple de BlaBlaCar, sa richesse n’est pas dans le “car”, la voiture, mais dans le “blabla”, le lien qui se crée dans la voiture. Avec Deezer, les consommateurs n’achètent pas de la musique, ils achètent la musique que “leurs amis” leur recommandent, de l’émotion, de la découverte ».


Pour une meilleure compétitivité


L’entreprise peut se lancer dans un digital d’innovation, c’est-à-dire miser sur des compétences ou offres émergentes et se positionner sur une tendance naissante ou tout simplement se lancer dans un digital de rattrapage, pour acquérir des compétences existantes et matures. Dans ce cas, elle peut commencer par intégrer la communication digitale dans sa stratégie de communication globale.




Prenons l’exemple de Babolat, chez qui l’innovation fait partie intégrante de son histoire en construisant son succès dans le tennis grâce à l’invention du cordage de raquette. Ils ont présenté à Roland-Garros en 2013 la raquette connectée, une innovation de rupture fondée sur la révolution des usages. Éric Babolat a compris que c’était une révolution de la pratique du tennis qui allait avoir lieu. La marque lyonnaise, leader mondial des ventes de raquettes et de cordages, entend poursuivre sa croissance grâce à la transformation digitale de son entreprise.







En Bref


La transformation digitale d’une entreprise n’est pas un projet, mais un processus continu instable, une culture qui passe par un changement d’état d’esprit profond, par de nouvelles technologies à intégrer et un rythme souvent très différent du rythme qu’une entreprise a l’habitude d’avoir.





Les indispensables : quelques définitions pour comprendre la transformation digitale


Pour définir simplement le terme de transformation digitale, il faut retenir aujourd’hui ces cinq piliers : le cloud computing, le Big Data, le mobile, les objets connectés et la communication digitale. Ces cinq piliers participent à la transformation digitale d’une entreprise et peuvent être apprivoisés indépendamment.


Le cloud computing



Le cloud est l’exploitation de la puissance de calcul ou de stockage de serveurs informatiques distants par l’intermédiaire d’un réseau, souvent Internet. C’est une révolution, car même les plus petites entreprises y ont désormais accès. La collaboration est améliorée en permettant à l’ensemble des collaborateurs, où qu’ils se trouvent, de synchroniser leurs actions et de travailler sur des documents et des applications partagées simultanément. Il connaît une popularité grandissante, en particulier auprès des PME-PMI, car il augmente l’efficacité. Pour simplifier, utiliser Dropbox dans une entreprise signifie utiliser le cloud.


Les mobiles


Ils permettent non seulement de consommer de l’information et d’en produire instantanément, mais également d’acheter en ligne. Ils sont devenus un moyen de paiement offline avec la fonction de paiement sans contact. Ils révolutionnent les usages dans la relation aux marques et dans les comportements d’achat.


Le Big Data


C’est l’ensemble des données récoltées par une entreprise qui seront ensuite triées, stockées ou analysées grâce aux nouvelles technologies. C’est une opportunité pour les entreprises d’innover, de s’adresser à de nouveaux clients, et de créer de nouvelles offres. Ce n’est peut-être pas une priorité pour votre entreprise pour l’instant, mais rien ne vous empêche de commencer à collecter ces données et à les conserver pour une exploitation ultérieure. Elles seront à votre disposition quand vous saurez comment les traiter et utiliser. Pour simplifier, une adresse mail récupérée via une inscription à une newsletter, par exemple, est une donnée qui fera partie des datas de l’entreprise.


La technologie des objets connectés


Cette technologie est en plein essor, car les objets connectés seront bientôt partout dans notre vie. Ils peuvent recourir à des formes très variées et chaque entreprise doit réaliser le potentiel énorme de connecter ses produits pour ne pas rater ce tournant décisif. Quel que soit votre domaine d’activité, il serait judicieux de réfléchir à un éventuel objet connecté au service de vos clients. Une réflexion n’impose pas une mise en œuvre immédiate. Pour simplifier, une entreprise qui installe un détecteur d’incendie directement relié à la caserne des pompiers la plus proche utilise déjà un objet connecté.


La communication digitale


La communication digitale désigne la stratégie et les actions menées par une entreprise sur le Web, les réseaux sociaux et le mobile. Quand une entreprise souhaite accroître sa notoriété, changer son image, il est primordial de la rendre visible sur le Web, pour accroître son périmètre et développer son business. Il n’est pas nécessaire de se jeter sur tous les leviers de la communication digitale. Il faut tester ce qui marche et ce qui ne marche pas puis choisir le modèle qui correspond à l’entreprise. La communication digitale simplifiée sera étudiée dans la deuxième partie du livre.


Comment l’entreprise peut-elle intégrer un mode de vie digital ?


En libérant les silos


Pour une bonne fluidité de l’information à tous les services


Les modes d’organisation qui ont fait leur succès jusqu’ici doivent être cassés et revus. Les organisations en silos ne permettent plus une assez bonne fluidité de l’information aux différents services de l’entreprise. La recherche et le développement, le marketing, le commerce, la production, le service après-vente, le service financier, les ressources humaines et le chef d’entreprise doivent repenser leur méthode de travail grâce à des outils collaboratifs et sociaux. Le digital nécessite des échanges, une relation, une communication, étroite entre tous les services transverses de l’entreprise.
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	Gros plan sur les réseaux sociaux d’entreprise (RSE)









Dans ce monde digital qui change si vite, le RSE peut paraître désuet or il peut, pour certaines entreprises, être l’un des principaux leviers d’une culture vers la transformation digitale d’une entreprise. Avant de se sentir à l’aise avec la communication digitale et ses réseaux sociaux, un entrepreneur peut mettre en place au sein de son entreprise un réseau social interne. Ainsi la crainte des interactions avec le monde extérieur est moindre. C’est une première étape vers les autres réseaux sociaux, car les collaborateurs s’habituent à échanger et à partager leur quotidien. Tous les domaines de l’entreprise peuvent communiquer : les ressources humaines, le marketing, la R&D, la production, etc. Et le chef d’entreprise qui est souvent « oublié » dans les e-mails peut ainsi suivre tous les secteurs et participer de manière plus ludique à certains échanges. Les réseaux sociaux d’entreprise, permettent un développement de la transversalité, et donc une rupture des silos organisationnels et hiérarchiques et un travail collaboratif et à distance tout en augmentant les échanges et la productivité.


Un RSE fonctionne comme un réseau social, mais en interne.





Pour une mixité des compétences


Cela signifie favoriser une culture d’entreprise où chacun aurait la responsabilité et la possibilité d’identifier les opportunités dans le domaine du digital, ce qui aurait l’avantage de mettre tous les collaborateurs à contribution, tout en maintenant une orientation claire sur les objectifs. Les outils digitaux favorisent l’échange, la productivité, la confiance et le bien-être des collaborateurs. Ainsi, en s’inspirant des start-up, la PME diffuse une culture d’innovation et de digitalisation à ses collaborateurs.


En devenant leader de ce changement


Beaucoup de chefs d’entreprise rencontrés savent qu’ils vont devoir insuffler une nouvelle culture d’entreprise et rassurer leurs collaborateurs qui ont souvent une peur viscérale du changement, car celui-ci représente l’inconnu et le danger. C’est réellement par les chefs d’entreprise que ce virage digital pourra être engagé, en portant le bon management, les bonnes résolutions et en rassurant. Le chef d’entreprise doit être un catalyseur d’équipe et un animateur en s’appuyant ou pas sur un collaborateur qui portera l’innovation.




Par exemple, certaines entreprises embauchent un CDO, Chief Digital Officer, souvent directement lié à la direction générale. C’est le cas de L’Oréal, qui a intégré Lubomira Rochet, en 2014, dans le groupe, afin de « faire converger les initiatives et les ressources vers un plus petit nombre d’actions à effet immédiat, pour faire comprendre que le digital peut changer les choses », explique-t-elle à Benoît Zante (Petit Web mai 2015). Mais tous n’ont pas le même avis. Pour Alexandre Bompard, PDG de la Fnac, « chez nous, il n’y a pas de direction digitale, le digital est par nature partout ». Créer un poste de CDO serait ajouter un silo supplémentaire dans une organisation déjà fragmentée.





Instaurer un état d’esprit intrapreneurial


Conscient que le management pyramidal ne convient plus, le chef d’entreprise doit insuffler une culture intrapreneuriale pour dégager une capacité d’innovation et de collaboration des salariés.


L’intrapreneuriat permet de devenir plus agile, plus réactif, plus souple. Le collaborateur est placé au centre et l’entreprise est décloisonnée. Le chef d’entreprise doit cultiver le partage en son sein plutôt que le secret, afin de créer un état d’esprit qui aidera à stimuler l’innovation et les opportunités dans son monde en pleine mutation.


En fonctionnant en mode start-up


Cela consiste à s’adapter en permanence, à favoriser la transversalité dans l’entreprise, à bannir le système hiérarchique horizontal et à communiquer de manière interactive. Le chef d’entreprise doit permettre les initiatives sans crainte. Les entreprises traditionnelles ont un atout puissant face aux start-up, c’est d’être des expertes reconnues dans leur domaine et de connaître leurs cibles.


En commençant par intégrer la communication digitale


Tous les changements évoqués ci-dessus demandent un certain temps de réflexion et ne peuvent évidemment pas être mis en place du jour au lendemain. Cependant, se lancer dans la communication digitale peut permettre à l’entreprise de faire son premier pas dans ce mode de vie.


La communication digitale met le client au cœur des préoccupations de l’entreprise, grâce à une stratégie et à des actions de communication menées sur le Web, les réseaux sociaux et les mobiles. Ses outils permettent de disposer d’une vue complète de ses clients, de connaître ses usages pour finir par créer de la valeur pour lui et donc pour l’entreprise. La communication digitale permet, certes, de communiquer avec les consommateurs qui sont connectés, mais également de faire évoluer l’offre, le produit en « écoutant », par exemple, les attentes que l’internaute poste sur les réseaux sociaux sans relâche et en faisant remonter l’information à tous les secteurs de l’entreprise.




En Bref


Tous ces changements ne se font certes pas en un jour.En revanche, une entreprise traditionnelle peut conquérir son espace digital en se lançant dans la communication digitale et donc en repensant sa stratégie de communication globale, car c’est désormais dans cet espace que se trouve la quasi-totalité de ses clients et futurs clients.





Et vous ?


Les bonnes questions à se poser avant de se lancer


Êtes-vous entièrement convaincu par la nécessité de porter cette nouvelle culture ?


Le digital est un état d’esprit avant d’être un outil, vous devez vivre et penser digital, comme une start-up. Devenez un leader pour rassurer vos collaborateurs, les aider à comprendre leur rôle dans cette nouvelle dimension et les inciter à prendre des risques, à « intreprendre ».


Comment faire adhérer vos collaborateurs à ce changement ?


Mettez en place des journées de formation, des réunions où chacun peut s’exprimer sur le sujet et donner son avis, même réticent. Organisez des événements qui rassemblent vos collaborateurs dans une situation plus détendue afin qu’ils apprennent à se connaître différemment pour mieux travailler ensemble. Vous pourriez également changer l’agencement des bureaux et des espaces de détente en prenant exemple sur les start-up.


Où en sont vos concurrents ?


Regardez ce que font vos concurrents français et étrangers, suivez-les de près et analysez leurs actions. Cette veille vous permettra de réaliser ce qu’il faut ou ne faut pas faire, ce qui marche ou ne marche pas, servez-vous des expériences des autres. N’hésitez pas à surveiller ce qui se fait dans d’autres secteurs qui n’ont rien à voir avec le vôtre, mais dont les idées pourraient être adaptées à votre domaine d’activité.
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