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      Préface

      
         
            L’homme, ce réseauteur social

            J’ai rencontré Cyril Bladier lors d’une table pas du tout ronde organisée par Vincent Ducrey, lui-même connu via les réseaux sociaux. Voilà pourquoi je préface aujourd’hui cet ouvrage sur les réseaux sociaux. Comme Cyril a fourni pour
               achever ce livre un travail considérable, j’ai décidé de mettre le paquet.
            

            Pour cette sorte de baptême qu’est toujours une préface, trois penseurs ont été convoqués. Trois grands esprits qui ne se
               sont jamais rencontrés mais qui ont en commun un sujet : l’homme en tant qu’animal social.
            

            Très modestement, Aristote, Pascal et Rousseau.

            Pour le valeureux Cyril, il fallait au moins ceux-là.

            Je les ai donc sortis de leurs temps respectifs pour qu’ils élaborent une théorie du réseau social ensemble sur la base de
               leurs connaissances mutualisées.
            

            Les astreignant à lire le travail de Cyril, voilà ce qu’ils en disent.

            Ce qui suit a été réalisé presque sans trucage.

            Aristote dirait ceci. « Je vous l’avais bien dit ! L’homme est un animal social, et au contraire des animaux, sa nature le
               pousse vers les autres. Facebook, Viadeo, Twitter, LinkedIn, l’invention de tous ces réseaux prouve que j’avais raison. Poke Cyril Bladier qui fait un excellent travail au service de la cité. »
            

            Sauf que Pascal débarquerait avec un café et modérerait dans l’open-space l’enthousiasme d’Aristote avec une super-vanne comme elles circulent de temps à autre sur Twitter.
            

            Voilà ce que lancerait Pascal dans sa keynote : « Tout doux, tout doux ! Aristote un ami qui vous veut du bien, certes. Mais n’oubliez pas une chose, l’homme est seul
               et les autres n’y peuvent rien. Savez-vous ce que cherche l’homme dans un réseau social ? Il cherche l’oubli de lui-même.
               Mais il ne s’oublie jamais totalement ! Un peu de solitude ne fait pas de mal. Éteins ton écran et tu te retrouveras face
               à toi-même (et à Dieu) et ça ne te fera pas de mal. Tu te rassembleras, te concentreras. »
            

            Oui, Pascal aurait parlé comme ça et nous aurait sans doute invités à lâcher nos mobiles et nos tablettes, à déconnecter pour
               entrer en nous-mêmes quand Aristote nous aurait expliqué que nous ne sommes que groupe Facebook, followers, « friends », relations,
               carnets d’adresse et interactions.
            

            Mais qu’aurait dit Rousseau ? Rousseau aurait dit que fréquenter la société corrompt le cœur de l’homme qui est à l’état de
               nature un agneau innocent. « Donnez-lui un réseau social et l’homme se met à faire sa pub, à clasher son prochain, à spammer ses copains, bref, de même que la société pourrit l’individu, le réseau social abaisse le réseauteur. »
            

            Sévère le Rousseau.

            Sauf que ! Rousseau aurait apprécié, enfin je pense, qu’un réseau social soit un lieu d’échanges de l’information et des idées,
               un moyen de se rencontrer, de s’aimer, de partager ses «confessions», de travailler à plusieurs, de trouver des financements
               participatifs, de mettre en place des systèmes collaboratifs.
            

            Je crois que Rousseau aurait aimé notamment le concept d’intelligence collective qui préfigure à toute forme de contrat social.

            Alors, si à l’occasion de la sortie du livre de Cyril, Aristote, Pascal et Rousseau s’étaient vraiment retrouvés à discuter
               ensemble sur Twitter de l’animal social au temps d’Internet, je pense que ces trois-là auraient été vite addicts à la puissance des réseaux.
            

            Ils se seraient peut-être inscrits sur le Viadeo des philosophes ou le LinkedIn de la pensée politique. Nul doute qu’ils auraient
               fait copains-copains sur Facebook dont ils auraient utilisé le chat pour discuter et peut-être auraient-ils eu recours à Twitter pour afficher leurs désaccords. Peut-être aussi se seraient-ils
               servis de YouTube pour enregistrer leurs cours magistraux, diffuser leur pensée et créer leur propre télé sociale.
            

            Peut-être se seraient-ils servis de ces réseaux pour recruter des assistants, des disciples. Peut-être auraient-ils utilisé
               ces réseaux pour faire leur pub et pratiquer le personal branding.
            

            J’ignore ce que ces brillants esprits auraient fait des réseaux sociaux s’ils avaient vécu avec notre temps et pas dans le
               leur.
            

            Alors si vous me demandez quelle est l’utilité d’un réseau social, je vous répondrai qu’un réseau social est ce que nous sommes
               capables d’en faire quand nous sommes dignes de ces outils géniaux et que nous sommes des êtres humains tournés vers les autres :
               une grande et belle occasion d’exercer notre intelligence, notre envie d’aller vers autrui ainsi qu’une sorte de défi à la
               tentation permanente du repli sur soi.
            

            Comme Pascal a fait le pari de Dieu, celui qui lira le livre de Cyril Bladier fera implicitement le pari de l’intelligence
               de ceux qui utilisent les réseaux sociaux.
            

            David Abiker

            Animateur sur Europe 1

         

      

   
      

      Avant-propos

      
         Venus des États-Unis par la sphère privée, les réseaux sociaux se sont imposés en quelques années dans notre quotidien. Jamais
            aucune entreprise ni aucune technologie n’avait auparavant réussi à convertir autant d’utilisateurs en aussi peu de temps.
            Pour atteindre 50 millions d’utilisateurs, la radio a mis 38 ans, la télévision : 13 ans, Internet : 4 ans, l’iPod : 3 ans.
            Facebook a conquis plus de 200 millions d’utilisateurs en moins d’un an. En 2013, Vine, le réseau social de partage de vidéo
            créé par Twitter a gagné 30 millions d’utilisateurs en 2 mois (été 2013). 72 % des internautes sont actifs sur les réseaux
            sociaux et 71 % y accèdent depuis un mobile (DMexco 2014).
         

         Ces réseaux ont introduit de nouveaux usages, tant personnels que professionnels. De nouveaux réseaux arrivent régulièrement
            (Instagram, Pinterest, Tumblr, Vine, SnapChat…) ; les réseaux les plus anciens évoluent constamment (Facebook, LinkedIn…).
            Et il est très difficile aujourd’hui de suivre toutes ces évolutions.
         

         Les réseaux sociaux changent la manière d’acheter, de voyager, de communiquer, de vendre, de faire du marketing, de recruter,
            de se faire recruter, d’apprendre, sans compter les risques de crise (dont même les plus grandes marques sont victimes). De
            nouvelles tendances apparaissent : inbound marketing, marketing automation, content marketing, picture marketing, MOOC, digital
            shopping… La plupart des fonctions et des métiers de l’entreprise sont concernés. 
         

         Contrairement à ce qu’on entend souvent, les réseaux sociaux n’amènent pas une obligation de transparence. La transparence
            est impossible ; on ne peut pas tout dire. Ils ont plutôt une obligation d’authenticité : on ne peut pas tout dire, mais ce
            qu’on dit doit être vrai et sincère.
         

         En mission de conseil, en conférence ou en formation, je rencontre chaque semaine des dirigeants, des cadres, des entrepreneurs,
            des étudiants qui se sentent dépassés par ce flux incessant d’informations (pas toujours vérifiées), de nouveaux usages et
            d’outils innovants.
         

         L’objectif de ce livre n’est pas de faire un panorama complet de tous les outils, ni de tous les courants de pensée. Parmi
            toutes les plateformes existantes et toutes les tendances en termes de communication, j’ai choisi de n’aborder que celles
            qui sont reconnues, confirmées et qui peuvent le plus aider les professionnels à piloter et développer leurs carrières et
            leurs business. Certains outils, comme LinkedIn par exemple, sont davantage développés car ils ont une place de plus en plus
            essentielle dans la vie professionnelle.
         

         Une partie plus importante de cette troisième édition est consacrée aux usages et aux tendances. On ne peut bien comprendre
            le fonctionnement de Pinterest, Facebook ou Instagram (dans un environnement professionnel) sans relier ces outils au content
            marketing ou au picture marketing.
         

         Un dossier est consacré au développement d’activité, notamment d’un point de vue commercial et marketing. Ayant créé mon entreprise
            en 2009, je sais combien les réseaux sociaux peuvent être essentiels à des entrepreneurs, pour se faire connaître et développer
            leur activité (en France et à l’international). Certes ils ne représentent pas la majeure partie du business, mais pour les
            sociétés les plus avancées, ils peuvent en représenter 30 % à 40 %.
         

         Parmi les nouveautés, un outil est consacré aux services de diffusion de contenu qui permettent d’économiser un temps précieux
            consacré à une activité à faible valeur ajoutée.
         

         Le plus gros dossier concerne les ressources humaines, tant du point de vue de la direction (marketing RH, recrutement, aspects
            juridiques, réseaux sociaux d’entreprise, etc.) que du point de vue des candidats et salariés (quels réseaux sociaux utiliser
            et comment pour se rendre plus visible, trouver ou retrouver un emploi).
         

         Dans la continuité de la seconde édition, un dossier est destiné au digital shopping. Les réseaux de distribution sont effet
            très touchés par cette nouvelle concurrence, par la géolocalisation et par l’évolution de Facebook (Graph Search), qui va
            obliger les chaînes qui veulent en profiter à créer une page Facebook par point de vente.
         

         Enfin, le dernier dossier aborde les sujets du pilotage et du ROI (retour sur investissement).

         J’espère que cette troisième édition vous sera très utile et je vous souhaite une excellente lecture.
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         Comment utiliser les QR codes de ce livre ?

         
            	
               Téléchargez un lecteur de QR code gratuit et ouvrez l’application de votre smartphone.

            

            	
               Photographiez le QR code avec votre mobile.

            

            	
               Découvrez les contenus interactifs sur votre smartphone.
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               Les 4 réseaux principaux dans tous ses états
               

            
         

      

      
      
      
      
     
      
         L’écosystème des réseaux sociaux est très vaste et diversifié et évolue en permanence. À tel point qu’il devient difficile
            d’en réaliser une cartographie complète. Il y a des réseaux sociaux mobiles, autour de la musique ou de la vidéo, pour jouer
            ou apprendre… Il y a des réseaux pour piloter sa carrière, pour recruter, afficher son personal (ou professional) branding,
            publier, communiquer, vendre — sans compter tous les outils qui tournent autour de ces réseaux pour analyser (nombre et origine
            des visiteurs), mesurer l’influence, gérer plusieurs profils, faciliter la diffusion entre plusieurs comptes, etc.
         

         Étudiant, cadre, entrepreneur, dirigeant, pour gérer sa visibilité professionnelle et booster sa carrière, lancer son entreprise
            ou la développer, communiquer, recruter, vendre ou mener des actions marketing, l’univers des réseaux sociaux est difficile
            à appréhender et les choix complexes : sur quel réseau être présent ? Comment créer sa présence et s’y rendre visible ?
         

         Hormis les réseaux chinois (Sina Weibo, Qzone, Tencent, Youku, RenRen…) qui sont encore peu présents en dehors de leurs frontières
            d’origine, il y a aujourd’hui 4 réseaux majeurs et quasiment incontournables : Facebook, LinkedIn, Google+ et Twitter. Viadeo,
            très présent en France, reste assez loin de ces 4 plateformes au niveau mondial.
         

         
            	
               Facebook est le plus important en nombre de membres (le seul au-dessus d’un milliard). YouTube reçoit plus d’un milliard de visiteurs
                  uniques tous les mois, mais c’est plus un média qu’un réel réseau social. Facebook peut être utilisé à titre personnel (carrière,
                  entrepreneurs) et par une entreprise qui utilisera une page pour établir sa présence. Facebook a des règles qu’il faut connaître
                  et respecter. Le fonctionnement de Facebook repose sur un moteur de recherche sémantique qui permet à Facebook de savoir quels
                  sont les profils socialement connectés. Cela va permettre à Facebook de proposer des résultats très personnalisés. Une version
                  plus professionelle de facebook (f_B@work) est attendue pour 2015. En effet, les résultats proposés tiennent compte de ce
                  que le réseau de contacts a recommandé.
               

            

            	
               LinkedIn est le réseau social professionnel de référence avec plus de 350 millions de profils de professionnels. La plateforme n’est
                  plus majoritairement nord-américaine et, pour y être visible, un Français a intérêt à y être présent dans sa langue maternelle.
                  Un profil LinkedIn n’est pas un CV. LinkedIn vous permet de parler de vous, pas uniquement de votre job. LinkedIn est un outil
                  de visibilité, de réseautage, de recrutement, de marketing, de communication ou de vente. Pensez à y avoir un profil personnel
                  et une page entreprise. LinkedIn a l’avantage de proposer nombre de fonctionnalités gratuites.
               

            

            	
               Google+ est le réseau social de Google créé en 2011 et destiné à concurrencer Facebook. Google+ est moins développé auprès du grand
                  public. Google+ est néanmoins intéressant pour ceux qui publient des contenus (via des blogs notamment) pour mieux les faire prendre en compte par Google. Google+ fonctionne sur la base de cercles, ce qui
                  permet d’adresser des messages différents à différents interlocuteurs. Google+ dispose également d’une fonctionnalité de vidéo-chat
                  (Hangouts) qui permet d’organiser gratuitement et simplement une vidéo-conférence de 10 personnes maximum.
               

            

            	
               Twitter est le réseau qui s’est le plus développé entre 2012 et 2013. Au départ plateforme pour geeks et journalistes, Twitter s’est
                  fortement développé auprès du grand public grâce à la télévision. De nombreuses émissions ont leurs hashtags (#) pour interagir,
                  questionner et commenter. Plusieurs internautes y ont créé un profil non pas pour communiquer mais pour voir ce qui s’y passe.
                  Twitter est en effet le meilleur outil pour s’informer en temps réel sur n’importe quel sujet, mais peine encore à trouver
                  un modèle économique efficace.
               

            

         

         
            TAUX DE PÉNÉTRATION DES RÉSEAUX SOCIAUX (% D’INTERNAUTES)
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            Facebook par tranche d’âge en France
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         Source : facebookbiz.com

         
            En résumé

            Sur Facebook (1,32 milliard de comptes actifs), on peut trouver des profils, des pages et des groupes.

            
               	
                  Les profils sont faits pour les particuliers.

               

               	
                  Les groupes sont des lieux d’échanges et de partage.

               

               	
                  Les pages sont à destination des entreprises. Une page n’a pas d’amis mais des fans qui « aiment ». Tout membre peut être fan d’une
                     page. On ne peut refuser qu’un concurrent devienne fan. Il n’y a pas de limite au nombre de fans, mais un algorithme interne
                     décide de la portée des messages postés. Une page dispose de données statistiques et donne accès aux publicités.
                  

               

            

            Sur Facebook, on parle de picture marketing, l’image a un fort impact sur la visibilité et l’engagement.

         

         
            Insight

            On Facebook (1,32 billion active accounts), you can find profiles, pages and groups.

            
               	
                  Profiles are for individuals.

               

               	
                  Groups are places for exchange and sharing.

               

               	
                  Pages are for businesses. A page has no friends but fans who “Like”. Any member may be a page fan. One can’t deny that a competitor
                        becomes a fan. There is no limit to the number of fans, but an internal algorithm decides on the scope of posts. A page has
                        statistics and provides access to advertising.

               

            

            On Facebook, we talk about picture marketing, Images has a strong impact on visibility and engagement.

         

         
            Pourquoi l’utiliser ?

            
               Objectif

               Facebook est très pertinent en BtoC.

               En BtoB, c’est au cas par cas ; ce peut être l’occasion de créer une communauté privilégiée avec clients et prospects. Les
                  marques cherchent à y créer de l’engagement c’est-à-dire à interagir avec leurs fans et faire partager leurs posts.
               

            

            
               Contexte

               Pour les marques de grande consommation, Facebook est devenu incontournable. La question d’y être présent ne se pose plus,
                  mais de quelle manière, avec quels contenus et quels retours : le simple nombre de fans n’a pas de réelle valeur.
               

               De plus en plus de marques ne veulent plus y investir à fonds perdus et souhaitent que leurs pages soient un vecteur de développement
                  de leur chiffre d’affaires.
               

               Facebook donne une place importante à l’image. Une « cover picture » grand format accueille les fans sur une page. Facebook
                  y interdit les messages trop commerciaux ou promotionnels. La timeline (à droite) permet de raconter en image l’histoire de
                  la marque (storytelling).
               

               Facebook n’est pas réservé aux marques grand public. Plusieurs industriels BtoB (Cisco, Thalès, Areva, General Electric, Amadeus…)
                  y sont présents.
               

            

         

         
            Comment l’utiliser ?

            
               Étapes

               
                  	
                     Une page peut être créée directement ou à partir d’un profil Facebook. Il vaut mieux éviter de prendre une adresse mail déjà
                        utilisée pour un profil. Cela limitera les risques d’erreur ou de transfert d’informations entre la page et le profil. De
                        nombreux community managers ont envoyé des posts personnels sur des pages d’entreprise et inversement.
                     

                  

                  	
                     Utiliser une adresse mail que l’on contrôle pour éviter que la page soit rattachée et gérée avec une adresse de prestataire
                        externe ou de stagiaire. Cela limite les moyens de pression en cas de conflit.
                     

                  

                  	
                     Une fois la page créée, il faut la faire connaître. Les fans n’arrivent pas seuls. Il faut aller les chercher : concours,
                        animation, goodies, newsletter…
                     

                  

                  	
                     Prenez en compte dans l’animation de la page que plus de 95 % des fans ne reviennent pas sur une page dont ils sont fans.
                        Ils ont connaissance des posts dans leurs flux.
                     

                  

               

            

            
               Méthodologie et conseils

               Pour limiter les risques de critique ou d’attaque, on peut restreindre les possibilités d’expression aux administrateurs.
                  Seule l’entreprise ayant la parole, il n’y a pas de risque de dérapage. On y perd la force principale de l’outil, c’est-à-dire
                  les possibilités d’interagir et de discuter avec ses clients et prospects, au risque de décourager des membres de devenir
                  fan.
               

               Si une critique s’exprime sur votre page Facebook, vous en avez connaissance et vous pouvez y répondre. Ailleurs, vous n’aurez
                  pas l’information ou pas de possibilité de répondre. Si vous n’êtes pas prêt à recevoir une critique, Facebook n’est pas le
                  bon outil pour vous.
               

               
                  Les photos génèrent 53 % de Like de plus qu’un texte. (Hubspot)

               

               
                  Avantages

                  
                     	
                        Une page Facebook permet d’avoir un contact direct avec ses clients, sans intermédiaire et de créer un lien privilégié. Vos
                           futurs clients, recruteurs, candidats ou partenaires y sont probablement.
                        

                     

                  

              
                  Précautions à prendre

                  
                     	
                        Votre page Facebook ne vous appartient pas. Elle est à Facebook. Il faut donc respecter les règles au risque de voir sa page
                           fermée. Les règles de Facebook ne sont pas figées, elles évoluent et Facebook n’avertit pas toujours de ces changements.
                        

                     

                  

               

            

         

         
            Comment être plus efficace ?

            
               Mieux comprendre le fonctionnement de Facebook

               
                  	
                     Personal branding. De nombreux professionnels et beaucoup d’étudiants veulent utiliser Facebook pour leur personal branding, c’est-à-dire au
                        service de leur image professionnelle, en plus de l’usage personnel qu’ils en ont avec leurs amis. Dans ces cas, la question
                        du mélange des genres (personnel/professionnel) se pose. Le plus simple et le plus professionnel est d’avoir un profil et
                        une page. Un profil, à titre personnel, pour les relations avec ses amis et sa famille. Ce profil peut être fermé de telle
                        manière qu’un membre de Facebook qui n’est pas dans le cercle des relations n’aura pas directement accès aux informations
                        (photos notamment). Une page, à titre professionnel, pour communiquer sur sa vision de son métier. D’une part, cette double
                        présence protège mieux la vie privée. D’autre part, cela donne une image professionnelle, montre que l’on sait faire la part
                        des choses et que l’on connaît le fonctionnement de Facebook.
                     

                  

                  	
                     Picture marketing. Une stratégie de présence sur Facebook ne peut se faire sans réflexion autour de l’image. Elle est imposée dès le départ
                        ne serait-ce que pour choisir la cover picture. Le choix se porte ensuite sur la photo de profil, qui n’est pas nécessairement
                        le logo. Danette ou Orangina mettent par exemple des photos de produit et non leurs logos. Pour réellement profiter au maximum
                        des leviers marketing mis à disposition par Facebook, on peut raconter l’histoire de sa marque par l’image en illustrant les
                        principaux moments. Enfin, pour faire réagir les fans rien ne vaut des images. C’est de loin le support qui est le plus susceptible
                        de déclencher leurs réactions. La concurrence étant de plus en plus forte, « tout le monde » veut y être présent et visible,
                        la portée naturelle des posts (celle qu’on obtient sans payer) est en forte chute. Facebook devient de fait payant. C’est
                        un média qui, comme les autres, a créé une audience qualifiée et fait payer pour y donner accès.
                     

                  

                  	
                     Facebook veut devenir le meilleur journal personnalisé au monde. Un algorithme interne décide ce que les membres de Facebook verront
                        en fonction de ce que Facebook comprend de leurs centres d’intérêt et surtout en fonction des interactions de leurs amis.
                        En moyenne, un membre de Facebook ne peut voir que 20 % des histoires qui peuvent le concerner. L’objectif de tout professionnel
                        est de faire en sorte que ses posts soient présents dans ces 20 % effectivement vus. À la base, comme dans toute communication
                        sur les réseaux sociaux, il faut du contenu pertinent : intéressant, divertissant, éducatif… L’algorithme fonctionne sur la
                        base de trois critères :
                     

                     
                     
                        	
                           Affinité : proximité avec la personne qui crée le contenu.
                           

                        

                        	
                           Poids : valeur apportée aux actions menées sur Facebook par les membres. Un commentaire demandant plus de temps qu’un Like, il
                              sera plus valorisé.
                           

                        

                        	
                           Temps : aujourd’hui c’est de l’actualité ; hier, c’est de l’histoire ; avant-hier, c’est le Moyen-Âge et il y a 1 semaine, la préhistoire.
                              La valeur du contenu baisse avec le temps.
                           

                        

                     

                  

               

               L’idéal est donc de poster régulièrement des images géolocalisées qui déclencheront un maximum de Likes voire de commentaires
                  de membres influents.
               

               
                  Cas Fan page Coca-Cola Entreprises
                  

                  
                     [image: P017-001-V.jpg]

                  

                  Michaël Flautre-Bué, Senior Manager Performance Opérationnelle Omni-Canal, Coca-Cola Entreprise, @loudreg

                  À ce jour, encore peu d’entreprises utilisent Facebook comme canal de communication avec les professionnels car il est souvent
                     peu adapté à leurs cibles.
                  

                  Chez Coca-Cola Entreprise, c’est différent. Nos clients sont des patrons de bar, de boulangerie ou de restaurant mais aussi
                     des particuliers qui possèdent une page Facebook comme 40 % des Français.
                  

                  Nous sommes convaincus de la pertinence de cette stratégie dans le cadre de notre programme CRM même si nos réflexions reposaient
                     plus sur des études qualitatives menées auprès de nos clients que sur des données chiffrées basées sur des expériences passées
                     similaires.
                  

                  L’élément déterminant pour nous a été la qualité du ROI proposé par Facebook.

                  Avec un investissement de quelques milliers d’euros, nous avons développé notre base pour atteindre 11 000 fans en 2 ans.
                     Grâce à la facilité d’utilisation des outils natifs, nous avons pu très vite gérer intégralement le community management.
                  

                  Custom audience, campagnes d’ads et jeux concours nous ont permis de recruter et d’engager nos membres dans le programme mais
                     aussi de travailler la proximité avec nos clients. Aujourd’hui, chaque question a une réponse personnalisée et nos clients
                     se sentent encore plus valorisés.
                  

                  Seule ombre au tableau, en dehors de la Custom Audience, les critères de définition d’une cible restent assez larges et ne
                     nous permettent pas toujours de nous assurer de l’audience. Une personne qui déclare aimer le pain n’est pas forcément un
                     boulanger !
                  

                  Mais compte tenu de la demande grandissante des entreprises dans ce domaine, nous avons bon espoir qu’ils remédient à ça rapidement.

                  En conclusion, nous allons plus que jamais continuer à travailler ce canal avec nos clients pour faire de notre page un levier
                     de croissance et de développement incontournable de notre programme CRM. ■
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