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Avant-propos
À qui s’adresse ce livre ?
À tous les entrepreneurs ! Que vous soyez en cours de création de votre entreprise ou que vous l’ayez déjà créée, vous trouverez dans ce livre des exemples et des conseils d’usage des médias sociaux, adaptés aux besoins et aux objectifs des petites entreprises. Et ce, quel que soit votre secteur d’activité : consultant, commerçant, artisan d’art, professionnel des services à la personne, concepteur de sites Internet… Les conseils que nous partageons peuvent être mis en place avec des budgets quasi nuls.
Deux objectifs pour cet ouvrage :
→ D’une part, vous aider à répondre aux questions que vous vous posez sûrement : qu’est-ce que les médias sociaux peuvent vous aider à accomplir ? quels objectifs suivre ? quel média social choisir ? pour y faire quoi ? combien de temps faudra-t-il y consacrer ? qu’allez-vous y raconter ?

→ D’autre part, pour ceux d’entre vous qui souhaitent passer à l’action, vous donner des conseils pratiques pour bâtir votre approche et vous lancer.


Un livre structuré en 4 parties :
→ Chapitre 1 : nous dressons un panorama des médias sociaux qui vous permet de mieux les connaître, de vous concentrer sur ceux qui comptent vraiment et d’aborder leurs usages, leurs forces, leurs faiblesses, leur intérêt.

→ Chapitre 2 : nous analysons les sept grands usages des médias sociaux quand on crée son activité. Vous verrez dans cette partie que tous ces usages ne sont pas forcément pertinents pour toutes les entreprises. Votre secteur d’activité ainsi que la typologie de votre clientèle doivent être pris en compte.

→ Chapitre 3 : nous vous donnons les clés pour définir votre plan d’action médias sociaux. Quel média choisir ? Pour y faire quoi ? Quels sont les facteurs clés de succès ? Comment mesurer votre action ? Quel plan de recrutement mettre en place ? Voici quelques-unes des questions auxquelles nous répondons ensemble.

→ Chapitre 4 à 9 : nous vous invitons à passer à l’action. Vous y trouverez une série de guides pratiques qui vous aident à démarrer votre action sur les principaux médias sociaux ainsi que des ressources pour approfondir vos usages. Cette partie a vraiment pour objectif de vous faire gagner du temps et de vous éviter les principales erreurs quand vous lancerez votre activité.


Enfin, nous avons associé à cet ouvrage du contenu en ligne complémentaire, réservé aux lecteurs. Vous trouverez notamment des informations sur des outils tels qu’Hootsuite, Scoop.it et Pearltrees qui peuvent vous aider à gagner en efficacité, des modèles de documents utiles (ex. : un calendrier éditorial) ainsi qu’un glossaire.
Pour le télécharger, rendez-vous sur la page de l’ouvrage, sur le site Dunod :
www.dunod.com
 
Bonne lecture !




1
Comprendre les médias sociaux
Dans la vie, rien n’est à craindre, tout est à comprendre.
Marie Curie


Objectifs
444Comprendre ce que l’on entend par « médias sociaux ».

444Identifier les cinq bonnes raisons de s’y intéresser.

444Reconnaître les médias incontournables.




Parlons le même langage
Qu’est-ce qui caractérise les médias sociaux ?
Les médias sociaux sont toutes les applications qui existent sur Internet et qui permettent aux internautes de :
→ Publier et partager facilement du contenu, et ce, quelle qu’en soit la forme (texte, hyperliens, photos, vidéos…). C’est la dimension média.

→ Interagir avec le contenu, les autres internautes et son réseau. C’est la dimension sociale des médias sociaux.



Pourquoi tant de succès ?
Depuis quelques années, les médias sociaux sont entrés dans notre quotidien, ou a minima dans notre cercle familial. Les théories ne manquent pas pour expliquer comment un réseau social tel que Facebook comptabilise plus de 1,3 milliard d’utilisateurs actifs chaque mois dans le monde.
Tout d’abord, la plupart de ces outils sont gratuits et faciles à utiliser : il n’y a donc pas de barrière à l’usage. Ensuite, ils intègrent des fonctionnalités qui facilitent et encouragent le partage d’informations et donc une certaine viralité. La quantité de contenu produit gratuitement par leurs membres les rend très visibles sur les moteurs de recherche. Enfin, leur mécanique même s’appuie sur des moteurs psychologiques forts, tels que le besoin d’appartenance et le besoin de reconnaissance.

Médias sociaux versus réseaux sociaux
Les réseaux sociaux sont un sous-ensemble des médias sociaux. Leur principale fonction est de proposer aux internautes de créer leur profil, d’entrer en contact direct avec leur réseau personnel ou professionnel et de recréer un cercle de relations sur Internet. Les interactions entre les « membres » sont au cœur de l’outil. En d’autres termes, sur un réseau social tel que Facebook, si vous n’êtes connecté avec personne, l’outil ne présentera aucun intérêt, alors que sur une plateforme de diffusion de contenu telle que YouTube, vous pouvez tout à fait regarder ou diffuser une vidéo sans aucune connexion avec les autres membres de YouTube.
En France, les principaux réseaux sociaux sont Facebook, Viadeo, LinkedIn, Google+ et Twitter.
Dans ce livre, en plus des réseaux sociaux, nous étudions les possibilités offertes par les plateformes de diffusion de contenus, telles que YouTube pour les vidéos ou SlideShare pour les présentations PowerPoint. Elles font également partie des médias sociaux. Dans cette nouvelle édition, nous abordons également l’intérêt que peuvent présenter des médias plus jeunes tels que Pinterest ou Instagram.

Et les blogs dans tout ça ?
Les blogs ont été l’un des premiers outils de publication de contenu sur Internet. De ce fait, les plateformes de création de blogs (Wordpress, Blogger) font partie des médias sociaux. Nous les mentionnons comme outils sans entrer dans les détails de leur mode de fonctionnement. Ces aspects sont couverts dans l’ouvrage Créateurs d’entreprise, optimisez votre développement grâce au Web, dans la même collection, « J’ouvre ma boîte ».


Cinq bonnes raisons d’utiliser les médias sociaux
À nouveau métier, nouveau réseau
Seuls 25 % des créateurs d’entreprise ont dans le passé déjà créé ou repris une entreprise1 ; la majorité d’entre vous devront, en créant leur entreprise, apprendre un nouveau métier, celui d’entrepreneur. Par ailleurs, en 2013, 95 % des entreprises créées n’avaient pas de salariés2.
AVIS D’EXPERT
Alain Bosetti, président de Planète micro-entreprises, fondateur du Salon des micro-entreprises
■ En quoi est-il important pour un créateur d’entreprise de travailler son réseau relationnel au lancement de son activité ?


« Le réseau de l’entrepreneur peut et doit l’aider à gagner du temps dans son activité quotidienne et lui permettre de profiter de l’expérience d’autres entrepreneurs, pour éviter certaines erreurs. Le besoin de bien s’entourer, de pouvoir s’appuyer sur d’autres professionnels pour identifier les bons partenaires, prestataires, est encore plus grand pour les nouveaux entrepreneurs, ceux qui auparavant étaient salariés d’une entreprise. Beaucoup d’entrepreneurs souffrent d’isolement et ont l’impression de porter seuls leur entreprise. Ce sentiment n’est pas une fatalité et n’est sûrement pas un gage de réussite, bien au contraire. Un réseau professionnel peut les aider. »


L’intérêt pour vous des réseaux sociaux virtuels est simple : ils doivent vous permettre :
- d’identifier des prestataires et des fournisseurs et, selon leur degré de proximité avec vos propres contacts, d’obtenir des avis et recommandations ;

d’entrer en contact avec d’autres entrepreneurs ;

- de vous appuyer sur votre réseau de contacts actuels pour trouver des clients.


Enfin, les réseaux sociaux intègrent des fonctionnalités qui vous permettent de tenir au courant facilement votre réseau de vos évolutions. C’est une autre manière de les associer à votre projet.

Des usages qui vont au-delà de l’exercice de réseautage
Le champ d’application des médias sociaux est extrêmement vaste. Tous les jours, des consultants et formateurs utilisent Twitter pour rester en veille sur leur secteur d’expertise et partagent cette même expertise sur Twitter, Viadeo ou LinkedIn – un moyen pour eux d’établir leur notoriété. Des commerçants et des artisans animent une page Facebook pour fidéliser leurs clients. Des entrepreneurs participent à des groupes Viadeo pour se connecter avec d’autres entrepreneurs proches dans leur région… Ce ne sont là que quelques exemples.
Corollaire de leur ubiquité, tous les médias sociaux ne servent pas de manière équivalente tous les objectifs. On observe une spécialisation des médias sociaux qui est fonction du public visé et de l’objectif que l’on cherche à atteindre. En d’autres termes, Facebook n’est pas la réponse miraculeuse à tous vos besoins.
AVIS D’EXPERT
Fadhila Brahimi, coach en personal branding, blogueuse – www.blogpersonalbranding.com
■ Comment choisir les bons médias sociaux ?


« C’est une question importante. Tous les médias sociaux ne sont pas adaptés à l’atteinte de tous les objectifs (cible, secteur, métier, zone géographique). Mais au-delà des aspects rationnels de ce choix, un autre facteur à prendre en compte, est votre intérêt naturel pour un média plutôt qu’un autre. Pour moi, le choix s’est porté sur Twitter parce que d’une certaine manière, je me suis sentie bien sur ce média. Mais ce n’est pas nécessairement la plateforme que je recommande à tous les professionnels que j’accompagne dans leur démarche. »



Les médias sociaux ont envahi notre quotidien
Plus de la moitié des internautes français sont actifs sur Facebook, un entrepreneur sur six est inscrit sur Viadeo, et aller sur Twitter pour suivre une information en direct ou se plaindre du retard de son train est devenu un réflexe…
La question n’est plus de savoir s’il s’agit d’une mode passagère : les médias sociaux sont là pour durer. Certes, Myspace, qui semblait indétrônable et incontournable il y a quelques années, a été dépassé par Facebook. Et peut-être qu’un jour la même chose arrivera à Facebook, mais dans tous les cas, les internautes souhaitent pouvoir s’exprimer sur Internet et interagir directement avec les autres internautes et les entreprises.
La question pour vous n’est donc pas tant « Faut-il le faire ? » mais « Comment le faire, et dans quel but ? »

Des outils à faible coût
La plupart des médias sociaux offrent la possibilité d’établir une présence gratuitement ou pour un budget faible. Créer une page business sur Facebook reste gratuit et avoir un compte premium sur Viadeo vous coûte moins de 10 euros par mois. Certains entrepreneurs décident même de se passer d’un site Internet et préfèrent créer une page business Facebook ou enrichir leur profil sur Viadeo ou LinkedIn.
C’est là l’un des attraits des médias sociaux. Cependant, nous verrons par la suite que pour certains usages, la gratuité de l’outil doit souvent être compensée par un investissement en temps et par la capacité, dans certains cas, à créer du contenu.

La puissance de Google
En France, plus de 90 % des recherches sur Internet se font sur Google. Or Google donne désormais une « note sociale » aux contenus. Plus une page est twittée ou partagée sur Facebook ou Google+ et meilleure est sa note.


Quels sont les principaux réseaux sociaux ?
Facebook
Réseau social virtuel fondé aux États-Unis en 2004, il est devenu en quelques années le plus gros réseau social dans le monde. Ses fonctionnalités en font un outil idéal pour garder le contact avec des amis ou des relations. Traditionnellement outil de la sphère privée, de plus en plus d’entreprises l’utilisent pour développer des relations avec leurs clients ou des prospects à travers la création de leur page, notamment, et la diffusion de publicité sur le réseau.
Chiffres clés
→ En 2014, Facebook recense plus de 1,3 milliard de membres actifs mensuels dans le monde. En France, plus de 60 % des internautes sont inscrits sur Facebook.

→ Largement adopté à sa création par un public d’adolescents et de jeunes adultes, au fil des années, Facebook a vu changer la démographie de ses utilisateurs. Actuellement, en France, 2/3 des membres ont plus de 25 ans, 40 % ont plus de 35 ans3.

→ Enfin, gardons à l’esprit que plus d’un milliard de membres actifs sur Facebook accèdent à la plateforme via leur mobile. Nous verrons dans la partie dédiée à Facebook que cela a un impact sur le type d’actualités à partager sur Facebook.




Un média que les entreprises de toutes tailles investissent. Le réseau supporte plus de 50 millions de pages d’entreprises… avec l’espoir pour ces entreprises de capturer une partie de cette fantastique audience.
En dehors de la taille de l’audience, d’autres facteurs expliquent l’attractivité de Facebook pour les entreprises :
- créer une page est gratuit et se fait en quelques minutes ;

- il n’y a aucun besoin de produire un Kbis4 ou de laisser un quelconque numéro d’immatriculation.


Nous verrons par la suite que cette gratuité de façade doit être contre-balancée par un fort investissement en temps et la nécessité dans certains cas d’acheter de la publicité.
Enfin, Facebook a développé des fonctionnalités qui permettent aux marques qui l’utilisent de rester quotidiennement à l’esprit des consommateurs et incluent un caractère viral – le rêve de beaucoup de marketeurs.
À quoi peut servir Facebook ?
→ Tenir au courant vos proches et votre réseau d’amis des progrès de votre projet quand vous êtes en phase de création et vous appuyer sur ce premier cercle bienveillant pour obtenir des feedbacks, supports, relais d’information…

→ Fidéliser vos clients à travers une page entreprise. Pour des commerçants ou des artisans qui produisent des objets, Facebook peut être un puissant outil de fidélisation. Une page Facebook vous permet de maintenir un lien avec vos clients ou des prospects que vous avez rencontrés, les faire revenir sur votre site, leur communiquer des promotions, les inciter à vous recommander…

→ Conquérir de nouveaux clients. C’est le graal de tous les entrepreneurs, l’objectif le plus difficile à atteindre sur Facebook. Il se fait par « ricochet » via la recommandation de vos clients.

→ Tester, co-créer, échanger avec vos clients. N’oublions pas que Facebook est un réseau social. La plateforme peut vous aider à recueillir les opinions de vos clients, à tester des idées auprès d’eux, à mieux comprendre ce qu’ils attendent de vous et ce qui va les faire revenir.


Attention cependant, Facebook est un média qui n’est pas adapté à toutes les entreprises… Si vos clients sont essentiellement des entreprises de taille moyenne ou des grandes entreprises, Facebook n’est pas le média adapté. En effet, un directeur marketing ou financier, présent sur Facebook, ne souhaite pas nécessairement y « parler business ». Facebook appartient à sa sphère privée. Viadeo ou LinkedIn sont de bien meilleurs outils pour vous si tel est le profil de votre clientèle. En revanche, si vos produits ou services s’adressent à des entrepreneurs (entreprises de moins de 5 salariés), Facebook peut présenter un intérêt. Pour un entrepreneur, la frontière entre vie privée et vie professionnelle est bien plus ténue.
www.facebook.com
TÉMOIGNAGE
Éric Hibelot, céramiste, cofondateur de l’Atelier des garçons
« Pour moi, Facebook est avant tout un moyen de rester en contact avec mes clients et tous ceux qui aiment nos créations et de les tenir au courant de nos projets et lieux d’exposition. Je n’hésite d’ailleurs pas à créer une véritable synergie entre mon profil et la page de l’atelier, en partageant sur la page des informations et photos publiées sur le blog et repartageant ensuite ces publications sur mon propre profil. »



Viadeo et LinkedIn
Ces deux réseaux sociaux dominent les usages professionnels en France. Viadeo le français et LinkedIn l’américain sont devenus des outils incontournables dès que l’on recherche un emploi. Aux entrepreneurs, ils offrent la possibilité d’entretenir et de développer leur réseau professionnel et de valoriser leur expertise.
Chiffres clés
→ Nombre de membres en France : 9 millions pour Viadeo, 8 millions pour LinkedIn.

→ Nombre de membres dans le monde : 60 millions pour Viadeo, 300 millions pour LinkedIn.5




Ils proposent un accès gratuit et limité et une version payante avec des fonctionnalités avancées. À noter : si vous voulez réellement utiliser Viadeo, l’abonnement payant est indispensable. LinkedIn offre un accès plus large aux fonctionnalités de la plateforme pour les membres qui ne payent pas, mais l’abonnement est plus cher.
À quoi servent ces réseaux sociaux professionnels ?
Quand vous lancez votre activité, la tentation, consciente ou non, est grande de vous immerger complètement dans cette nouvelle activité et de faire table rase du passé – ce passé incluant les contacts professionnels de votre vie de salarié. Or, quelle que soit votre activité, vous devez garder contact avec vos anciennes relations pour deux raisons :
- vos contacts peuvent devenir vos clients ou générer un bouche-à-oreille positif autour de votre activité ;

- ils sont eux-mêmes en contact avec d’autres professionnels qui peuvent être utiles à votre nouvelle activité.


Ne perdez pas cette richesse accumulée au fil des années, même si vous changez radicalement d’industrie ou d’activité.
TÉMOIGNAGE
Mathilde Lauriau-Tedeschi, consultante en branding, fondatrice d’Unlimi-Ted
« Je prépare systématiquement mes rendez-vous en regardant le profil de la personne que je vais rencontrer sur LinkedIn. Je regarde son parcours professionnel, j’identifie des contacts communs pour pouvoir potentiellement faire un peu de “name dropping” pendant l’entretien, j’essaie d’identifier ses centres d’intérêt. Tout cela me permet d’avoir des échanges plus qualitatifs avec mes interlocuteurs, de faire la différence et d’être plus mémorable. »


Viadeo et LinkedIn se révèlent particulièrement efficaces pour :
→ Entretenir votre réseau professionnel existant. Il vous suffit dans ce cadre de demander à vos contacts professionnels de toute nature (collègues, fournisseurs, partenaires…) de devenir des contacts sur Viadeo ou LinkedIn. Gardez à l’esprit que ces réseaux doivent avant tout refléter votre réseau professionnel physique, et non pas représenter un réseau parallèle à celui de la vraie vie.

→ Entrer en contact avec d’autres professionnels. Viadeo ou LinkedIn vous permettent, à travers un formulaire de recherche, d’identifier des professionnels qui peuvent vous être utiles (comptable, webdesigner…), d’identifier ceux de vos contacts qui les connaissent et de rentrer en contact avec eux. En d’autres termes, ils rendent visibles facilement les contacts de vos contacts.

→ Développer votre réputation numérique. Si vous exercez une activité dans le domaine des services aux entreprises ou aux professionnels, vous allez pouvoir utiliser ces réseaux pour développer votre notoriété et affirmer votre expertise. Il faudra alors partager des informations autour de votre expertise, voire participer à des discussions dans des groupes.

→ Présenter votre activité. Viadeo et LinkedIn sont tous deux extrêmement bien référencés. Votre profil sur ces réseaux se positionne dans de nombreux cas dans les 3 premiers résultats d’une recherche sur votre nom dans Google. Profitez de cet espace pour présenter le plus clairement possible votre activité. Cela permet aussi à ceux de vos contacts qui vous connaissent déjà de mieux comprendre votre nouvelle activité et de pouvoir vous recommander aux bons contacts.

→ Vous aider dans la recherche de nouveaux clients. Avant un rendez-vous de prospection, vous pouvez rechercher le profil Viadeo ou LinkedIn de la personne que vous rencontrez et ainsi mieux préparer votre rendez-vous. Au-delà de cela, ces réseaux vous permettent d’une part d’identifier beaucoup plus facilement un décideur dans une entreprise que vous souhaitez cibler, et d’autre part, vous aident à savoir qui parmi vos contacts peut vous mettre en relation. Dans ce dernier cas, les réseaux sociaux professionnels montrent clairement leur supériorité sur la vraie vie.


Choisir entre Viadeo et LinkedIn
→ Pour éviter de vous disperser, vous pouvez décider de vous concentrer sur un seul de ces deux réseaux sociaux. Choisissez alors celui qui est le plus utilisé par vos contacts professionnels.

→ Viadeo est traditionnellement mieux implanté auprès des petites entreprises en région : 65 % de ses membres sont en province, plus de 55 % de ses membres dans des entreprises de moins de 100 salariés. À l’inverse, LinkedIn a largement pénétré les grandes entreprises internationales.


www.viadeo.com
www.linkedin.com
TÉMOIGNAGE
Marie-Alice Boyé, formatrice et consultante en webmarketing
« Pour moi, il est essentiel de garder contact avec les personnes que je rencontre via mon activité professionnelle. C’est par eux que me proviennent le plus souvent mes missions. J’utilise LinkedIn pour inclure ces personnes rencontrées dans mes contacts directs. Ensuite, j’utilise les fonctionnalités de micro-blogging de ces réseaux pour informer mes contacts de mon actualité et continuer à partager des informations intéressantes avec eux. »



Google+
Lancé par Google en juin 2011, Google+ est le dernier né des réseaux sociaux majeurs en France.
Si vous êtes d’une manière ou d’une autre lié à Google – en utilisant un compte Gmail, un téléphone sous Androïd ou Google Analytics, par exemple – il y a de fortes chances pour que vous soyez membre de Google+ sans nécessairement le savoir. En quelques années, Google+ a dépassé le milliard d’inscrits.
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