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               Préface


      
         Je ne suis allé que deux fois à Tokyo. Lors de mon second voyage, j’ai envoyé un message sur différents réseaux sociaux en
            proposant aux utilisateurs de mes produits de se rencontrer. Près de 100 personnes sont venues, alors que je ne connaissais
            personne sur place, simplement parce que ma communauté locale s’était mobilisée.
         

         Depuis quelques années, les réseaux sociaux ont envahi notre quotidien avec une croissance que même Google n’avait pas connue.
            Facebook notamment est passé d’une plateforme pour étudiants de Harvard à plus de 700 millions d’utilisateurs dans le monde
            en moins de 7 ans. L’ampleur de ce phénomène, qui permet à chaque particulier ou à chaque entreprise d’être visible du monde
            entier en quelques clics, implique un changement profond dans la gestion de sa carrière ou le développement de son entreprise.
            Il marque l’entrée dans un nouveau mode de communication auquel nous devons tous nous adapter et dont nous devons tirer parti
            pour rester au contact de nos clients.
         

         Les consommateurs sont sur-sollicités et il est de plus en plus difficile de capter leur attention. On ne peut plus rien leur
            imposer. Ils consomment l’information où ils veulent, quand ils veulent, comme ils veulent. Et les concurrents se retrouvent
            à un clic de souris. Il devient très difficile de capter l’attention.
         

         Aujourd’hui, l’émergence de ces réseaux sociaux est telle qu’ils ont dépassé l’usage du courrier électronique. Il faut maintenant
            s’adapter en temps réel à ce qui se dit en temps réel. Le flux d’information devient le standard. Et le mobile est en train
            de devenir l’écran principal.
         

         Les marques doivent maintenant écouter et répondre différemment en interagissant et en créant des communautés pour bâtir un
            lien sur plusieurs années avec leurs clients. Ces communautés sont les nouvelles clés de la communication. Le rapport aux
            marques se faisant désormais par l’intermédiaire des amis et des relations personnelles.
         

         Cadre, freelance, entrepreneur, dirigeant… vous devez vous familiariser avec Twitter, Facebook, les blogs, les forums, les vidéos. Que ce
            soit pour votre visibilité personnelle, votre e-réputation ou pour communiquer ou développer votre business… ces nouveaux
            outils deviennent indispensables.
         

         En effet, le seul site Internet ne suffit plus. Facebook est le site emblématique du web 2.0, mais ce n’est pas le seul service.
            L’évolution est permanente et de nouvelles plateformes naissent chaque semaine, permettant à chacun de poser des questions,
            de laisser des avis, d’interroger ses clients, de faire une veille concurrentielle, de vendre, de recruter…
         

         Le livre que vous avez entre les mains peut se lire d’une traite ou outil par outil, dans l’ordre ou le désordre, en fonction
            de vos besoins et de vos questions. Il présente les principales plateformes, les principaux usages en outils de 2 à 4 pages
            pour vous permettre d’aller à l’essentiel et de saisir rapidement quelles sont les clés de ces réseaux sociaux. Bonne lecture !
         

         Loïc Le Meur

      

   
      


               Avant-propos

  
      
         Utiliser un réseau pour faire avancer sa carrière ou développer son business est un phénomène ancien. Mais depuis quelques
            années, des réseaux d’un nouveau genre ont émergé : les réseaux sociaux en ligne tels que Facebook, LinkedIn, YouTube, Viadeo, Google+… Ces plateformes ont profondément modifié, d’une part, la relation
            entre une marque et son marché et, d’autre part, les leviers de visibilité professionnelle.
         

         Aujourd’hui, les marques ne communiquent plus directement vers leurs clients mais vers des communautés qui relaieront les
            messages. En entreprise, la présence sur Internet, l’influence en ligne, est ouverte à tous. Un manager ou un dirigeant n’aura
            pas une meilleure visibilité ou des relais plus efficaces du simple fait de sa position hiérarchique.
         

         C’est ce qui fait la puissance des réseaux sociaux : ils réduisent la distance moyenne entre deux individus et sont accessibles
            gratuitement ou à faible coût. Ce n’est plus nécessairement l’importance du budget qui fait la loi.
         

         Quel que soit votre besoin professionnel (créer une entreprise, lancer un produit, améliorer le service client, trouver ou
            retrouver un emploi, faire évoluer votre carrière, retrouver d’anciennes connaissances, etc.) et que vous soyez étudiant,
            stagiaire, jeune diplômé, manager, dirigeant, investisseur..., des outils existent pour vous aider à atteindre plus rapidement,
            plus économiquement et plus efficacement vos objectifs.
         

         Les réseaux sociaux en ligne ne remplacent pas une rencontre « IRL » (In Real Life, ou « dans la vie réelle »), ils la complètent. La rencontre peut se faire en ligne et se poursuivre « en réel » ou inversement.
         

         Marque, entrepreneur, salarié ou investisseur, le choix n’est plus de savoir s’il faut être présent sur ces réseaux, mais
            comment et où apparaître. Ne rien faire, c’est se mettre en danger. D’une part, c’est prendre le risque de ne pas être vu
            des futurs consommateurs. D’autre part, plus on attend, plus il sera difficile et onéreux de créer sa présence et d’émerger.
         

         Alors, à quoi vont vous servir les réseaux sociaux ?

         
            	
               Développer la notoriété de votre marque.

            

            	
               Personnaliser le service client et le rendre plus rapide.

            

            	
               Annoncer et relayer vos événements.

            

            	
               Améliorer la présentation de l’offre en l’enrichissant.

            

            	
               Développer vos ventes.

            

            	
               Mobiliser une communauté.

            

         

         Certes, il y a des risques d’attaque ou de crise. Mais les commentaires laissés sur les sites de marques ou leurs profils
            sociaux sont en général plutôt positifs ; en mettant une veille en place, vous pouvez réduire les risques et réagir rapidement.
            Un grand chocolatier (Nestlé) a subi une attaque extrêmement forte provenant d’une ONG (Greenpeace). Le cours de bourse a
            chuté pendant la crise, mais a rapidement retrouvé son niveau antérieur.
         

         D’une manière générale, les organisations sont en retard sur les usages. De nombreux distributeurs refusent encore l’accès
            Wi-Fi aux clients dans leurs points de vente, les privant de la possibilité d’aller chercher des informations sur les produits
            pendant leurs achats.
         

         Ce livre est composé de dossiers. Chaque dossier recouvre des outils autour d’une problématique précise : s’informer, partager,
            publier, gérer sa carrière, utiliser la géolocalisation, vendre, gérer son e-réputation et mesurer sa présence en ligne, mettre
            en place un réseau social d’entreprise. Un dossier est consacré spécifiquement à Facebook, tant ce réseau social est le phénomène
            le plus marquant de l’univers des réseaux sociaux.
         

         Chaque dossier regroupe plusieurs outils. Chaque outil est immédiatement opérationnel. En deux ou quatre pages, vous prenez
            connaissance des points clés.
         

         De nombreux cas illustrent une partie de ces dossiers. Ce sont des cas d’entreprises françaises et internationales de toutes
            tailles — qui donnent un éclairage concret sur l’utilisation des outils — ou de TPE ou salariés qui ont su utiliser à leur
            profit les réseaux sociaux pour développer leur activité ou faire évoluer leurs carrières.
         

         Chacun des outils est autonome et peut se lire indépendamment des autres en fonction de vos objectifs.

         Bonne lecture !

         Cyril Bladier

      

   
      

      
         
            
            
         
         
            	
               Dossier
1
               

            
            	
               S’informer
               

            
         

      

      
         Traditionnellement une recherche sur Internet s’effectue à travers un moteur de recherche : Google, Yahoo !, Bing… Un algorithme
            prend en compte quelques centaines de critères pour proposer des résultats pertinents.
         

          

         Chaque jour, plus de 600 millions d’internautes effectuent des recherches d’information sur Internet, notamment via Google (32 000 requêtes par seconde).
         

          

         Les forums sont une catégorie de sites Internet sur lesquels les internautes peuvent discuter sur les sujets de leur choix :
            culture actualité, technique, emploi…
         

         
            La recherche sociale

            La recherche classique repose sur des résultats proposés par Google, dont l’algorithme fonctionne à partir des pages indexées.
               Elle représentait environ 90 % des recherches mondiales en 2008. En 2011, cette part n’est plus que de 50 % et devrait descendre
               à 10 % en 2016. Les recherches sociales occupent progressivement la place. L’internaute se tourne de plus en plus vers Facebook,
               Twitter, YouTube, etc., et recherche des recommandations après de son réseau.
            

             

            Dans la recherche sociale, ce sont des êtres humains (les internautes) qui remplacent l’algorithme. Les résultats appréciés
               par ses relations sociales sont mis en avant. C’est l’un des nouveaux champs de bataille du web. Les mastodontes (Google,
               Microsoft…) essaient de s’y imposer, tandis que des start-ups lancent de nouveaux services innovants comme la recherche en
               temps réel (48ers) ou l’intégration des résultats des réseaux sociaux de ses relations lors d’une recherche sur Google ou
               Bing (Wajam).
            

             

            L’objectif de cette recherche n’est pas simplement d’avoir des résultats, comme lors d’une recherche classique, mais d’obtenir
               une réponse ou de s’informer en temps réel.
            

             

            Google est un pionnier de la recherche sociale. Il s’est d’abord principalement reposé sur les données issues de Twitter,
               puis sur les blogs mais ne prenait pas Facebook en compte. Progressivement, les données des réseaux sociaux ont été intégrées
               par les principaux moteurs de recherche. Google tient désormais compte du nombre de « Like » et du nombre de liens qui renvoient
               vers une page Facebook. Google a également lancé le bouton « +1 » qu’on retrouve dans les pages de résultats et qui permet
               de recommander un contenu. Ainsi, lors d’une recherche on sait qui dans son réseau a aimé tel ou tel résultat.
            

             

            Microsoft est proche de Facebook et Bing l’intègre dans ses résultats. Au cours de l’été 2011, Twitter et Google ont mis un
               terme à leur partenariat et Twitter s’est rapproché de Microsoft.
            

         

         
            Les forums

            Les forums sont des groupes de discussion en ligne où les internautes viennent prendre la parole (Doctissimo…), poser des
               questions (Quora…), chercher des réponses (Comment ça marche…), échanger (aufeminin…)…
            

             

            À titre professionnel, ces forums sont des lieux où se rassemblent des gens qui ont un centre d’intérêt commun, où ils peuvent
               partager des idées et rencontrer de futurs partenaires. En démarrage d’activité, plutôt que d’affronter seul des problèmes
               qui peuvent s’avérer bloquants ou onéreux, aller sur un forum pourra apporter une réponse rapide de spécialistes. Si vous
               êtes déjà bien établi, le forum est une source d’idées, d’innovations, de découvertes. C’est aussi un espace de visibilité
               en ajoutant un lien vers son site. Pour attirer du trafic depuis les forums, le plus simple est de poster du contenu pertinent.
               Le forum est un lieu de connexion avec des clients potentiels, souvent négligé par les entrepreneurs, qui n’en perçoivent
               pas la valeur potentielle.
            

         

         
            Les outils

            
               
                  
                     	1 La recherche sociale
                  

                  
                     	2 Les forums
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               La recherche sociale
               

            
         

      

      
         
            Le contenu des réseaux sociaux est indexé par les moteurs de recherche
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            En résumé

            La recherche sociale est l’utilisation des données de réseaux sociaux par un moteur de recherche dans ses résultats. Elle
               émane de deux phénomènes : l’explosion des réseaux sociaux, et la prime de confiance accordée par un consommateur à son réseau
               personnel. Google l’inclut depuis 2009. Des moteurs sociaux arrivent, tels que 48ers en 2010 et Wajam en 2011. Google perd
               son accord avec Twitter en 2011 mais indique dans ses résultats qui, dans le réseau de l’utilisateur, a partagé une information.
               48ers reprend l’actualité instantanée d’un thème sur les différents réseaux.
            

         

         
            Insight

            Social search is the use of data from social networks by search engines in their results. It responds to two phenomena : the
                  explosion of social networks, and the stronger reliance on the information a customer gives to his network. Google includes
                  it since 2009. Social search engine appear : 48ers in 2010 and Wajam in 2011. In 2011, Google loses its partnership with Twitter.
                  Google says in its results who, in the user’s network shared the information. 48ers takes the live news on one topic in the
                  different social networks.

         

         
            Pourquoi l’utiliser ?

            
               Objectifs

               
                  	
                     Savoir ce qui a été commenté et apprécié de ses contacts (Google, Bing).

                  

                  	
                     Suivre en temps réel une actualité (48ers).

                  

                  	
                     Savoir ce qui se dit sur un sujet, en temps réel (les résultats se mettent à jour par un simple rafraîchissement de la page).

                  

                  	
                     Savoir qui dans son réseau a « aimé » un résultat, grâce au rapprochement entre Bing (Microsoft) et Facebook ou au méta-moteur
                        Wajam.
                     

                  

                  	
                     Améliorer son référencement. Google prend en compte Picasa, YouTube et Flickr. Bing intègre Twitter et Facebook. 48ers indexe
                        les contenus de Twitter, Facebook, Buzz, Digg ou Delicious. Wajam référence Twitter, Facebook, Google+, mais aussi Amazon,
                        eBay, Tripadvisor…
                     

                  

               

            

            
               Contexte

               Le but des moteurs de recherche est d’accompagner l’évolution des réseaux et de se rendre plus pertinents pour leurs utilisateurs.
                  Un résultat sera mieux considéré si l’internaute sait ce qu’en pensent ses contacts. Les moteurs vont prendre en compte ce
                  que les relations de l’internaute ont commenté, partagé ou aimé. S’il recherche un restaurant, il sait qui dans son réseau
                  y est allé et ce que cette personne en a pensé.
               

               Google a lancé le bouton « +1 », qui permet de recommander un lien dans les pages de résultats et de savoir qui dans son réseau
                  Google recommande telle ou telle page.
               

            

         

         
            Comment l’utiliser ?

            
               Étapes

               Pour apparaître dans ces résultats et faire ressortir sa marque ou son profil :

               
                  	
                     Créer des profils sur Twitter et Facebook (profils pour les particuliers ou pages pour les professionnels).

                  

                  	
                     Publier pour être suivi ou « aimé ». Les « J’aime » (« Like ») de Facebook sont pris en compte dans les critères de pertinence
                        des moteurs de recherche.
                     

                  

                  	
                     Partager et créer un réseau actif d’ambassadeurs : une communauté prête à relayer vos communications auprès de leurs réseaux respectifs.
                     

                  

                  	
                     Connecter entre eux ces réseaux (Viadeo, Facebook, LinkedIn, Twitter) pour amplifier la portée de vos messages. Les connexions
                        entre réseaux se font simplement depuis chaque plateforme.
                     

                  

               

            

            
               Méthodologie et conseils

               Communiquez sur l’actualité de votre secteur, pour faire valoir votre expertise.

               Utilisez les plugins « J’aime » de Facebook sur votre site.

               Créez un profil Bing pour bénéficier du rapprochement avec Facebook. ■

            

         

         
            La recherche sociale va encore se développer avec l’intégration de contenus des réseaux sociaux professionnels (LinkedIn,
                  Viadeo…).

         

         
            Avantages

            
               	
                  La recherche sociale produit des résultats de recherche personnalisés.

               

               	
                  Elle offre de nouvelles opportunités pour sortir du lot et être plus visible.

               

            

            Précautions à prendre

            
               	
                  Que ce soit pour un site, un blog, un espace communautaire ou un tweet, les clés de la visibilité sur Internet sont la pertinence
                     et la valeur apportée.
                  

               

               	
                  Restez dans votre domaine de compétence pour renforcer votre crédibilité et votre impact.

               

               	
                  Mettez en place un système d’alerte sur votre nom ou votre marque (www.google.fr/alerts).
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               Les forums
               

            
         

      

      
         
            La page d’accueil d’un forum
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            En résumé

            Les forums sont des groupes de discussion plus ou moins ouverts. Ce sont des sites dédiés (le forum est un site), ou des espaces
               de discussion sur des sites (sites de presse). Les discussions sont visibles par tous les membres voire par tous les internautes.
               Pour contribuer il faut s’identifier, mais il n’y a pas de contrôle de l’identité réelle derrière le pseudo du membre. Un
               forum nécessite des animateurs pour favoriser et modérer les échanges. Ce sont aussi des outils de critiques, où les trolls
               sont nombreux.
            

         

         
            Insight

            Forums are discussion groups, more or less open. They are either dedicated websites (the forum is a site) or chat rooms on
                  websites (such as news sites). The discussions are visible to all members or anyone on the Internet. To take part in discussions,
                  it is necessary to be identified, but there is no control of the real identity behind the nickname of a member. A forum needs
                  facilitators to promote and moderate. They are also a critical tool, where the trolls are numerous.

         

         
            Pourquoi l’utiliser ?

            
               Objectifs

               
                  	
                     Interagir ou discuter pour obtenir des conseils ou des réponses à ses questions auprès d’experts.

                  

                  	
                     S’exprimer et s’exposer : chacun peut exposer son point de vue ou faire valoir son expertise pour trouver de nouveaux prospects.

                  

                  	
                     Donner la parole à ses clients ou prospects et échanger avec eux pour répondre aux questions, informer ou gérer une partie
                        du service client.
                     

                  

               

            

            
               Contexte

               Quel que soit votre métier, votre secteur, votre situation professionnelle, vous trouverez un forum qui vous correspond.

               Le challenge pour les éditeurs de forums est de réussir à les animer, à créer suffisamment d’interactions pour qu’un nouvel
                  arrivant s’inscrive et ait envie de revenir, et de gérer les critiques gratuites émises par les trolls.
               

               Le challenge pour les marques est le très grand nombre de forums et le fait que tout le monde puisse y contribuer, y compris
                  de manière anonyme, les rendant impossibles à contrôler et à surveiller.
               

            

         

         
            Comment l’utiliser ?

            
               Étapes

               
                  	
                     Trouver un forum pertinent dans son business.

                  

                  	
                     S’inscrire sous son vrai nom.

                  

                  	
                     Remplir son profil.
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