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Préface


Comment ne pas se sentir confus face aux ressources immenses mais ambigües que sont Facebook, Twitter et les autres ?


Notre liberté d’expression se voit décuplée et pourtant noyée dans le bruit de nos semblables. Nous interpellons les politiques, les anonymes gagnent un accès direct aux puissants.


Identité, liberté, intimité, voici de lourdes interrogations que nous posent les réseaux sociaux. Bien commune est désormais l’intuition que ces réseaux sont à la fois nos “ big brothers ” et leurs propres antidotes.


Cependant dans ce nuage de dynamiques contradictoires, quelques évidences se dégagent.


L’apparition des réseaux bouleverse les entreprises. Ils parachèvent l’effacement de la distance et du temps que le web avait initié. Ils ouvrent de nouveaux territoires de croissance où se dirigent par instinct les industries, même traditionnelles, qui sentent bien la menace que représente le fait de ne pas les intégrer dans leurs développements.


Ils les contraignent aussi à une transparence à laquelle elles ne peuvent se soustraire ; et si elles refusent de prendre la parole sur ces espaces, elles savent qu’elles y retrouveront les hommes et les femmes qui les composent.


S’est formé dans le sillage de ces réseaux, un extraordinaire écosystème d’applications, dont la musique partagée, les jeux sociaux et les nouvelles campagnes de marketing ne sont que les premiers exemples.


Explorons-le ensemble : de LinkedIn on entrevoit la formation d’entreprises virtuelles qui rassembleront les compétences les plus pertinentes à travers le monde pour porter l’innovation.


Sur Twitter s’appuient des algorithmes qui permettront aussi bien d’optimiser les modèles de finance de marché que de repérer les vocations et les talents des élèves de collèges. Via Facebook, les marques capitalisent sur leurs fans actifs pour en faire les relais crédibles de leurs messages publicitaires. Que de perspectives !


Il n’y a pas lieu de s’opposer à l’expansion des réseaux sociaux.


La machine est en marche, personne ne l’arrêtera et elle prend de la vitesse. Il est certain qu’il y aura des effets pernicieux mais plutôt que d’essayer d’en brider le développement, il est de loin préférable d’essayer d’en saisir les formidables possibilités.


Le risque serait de ressembler aux médecins de 1837 qui annonçaient aux voyageurs des premiers trains à vapeur que la folle vitesse de 30km/h n’est pas naturelle et ne mènerait qu’à la mort par asphyxie.


Aux censeurs, votre tâche est de faciliter l’articulation harmonieuse des réseaux avec le reste de la société.


Aux cadres dirigeants, il vous faut intégrer ces nouvelles plateformes dans votre stratégie marketing. Car ces réseaux sociaux sont le train qu’il ne faut manquer sous aucun prétexte.


Et cet excellent livre de Laurent Rignault et Ludovic Bonneton est votre ticket d’embarquement.


Gilles Babinet


Serial entrepreneur et président du conseil d’administration de Captain Dash, Eyeka, MXP4 et Digibonus.




Introduction
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Difficile de passer à côté des réseaux sociaux de nos jours !


Depuis la révolution du Web 2.0, dont les prémisses datent de 2003, les entreprises ont dû adapter leurs habitudes, non par effet de mode, mais parce que leurs clients passent désormais une part déterminante de leur temps sur ces réseaux. En conséquence, de nouvelles entreprises sont créées chaque jour pour répondre aux besoins de ces internautes d’un nouveau genre. Ces start-up proposent souvent des services innovants sur des niches ou des utilisations nouvelles.


Nous pensons que l’économie 2.0 n’a pas encore atteint son plateau de productivité : il est encore temps de rejoindre le mouvement ou d’améliorer ses performances actuelles.


Le Gartner, institut d’analyse américain, décompose les évolutions technologiques en 5 phases.


La première correspond au moment où un concept nouveau apparaît, porté par quelques start-up. Ce fut le cas du 2.0 au début des années 2000, juste après l’éclatement de la bulle de la Net economy. C’est à ce moment que sont apparus les poids lourds de Web actuel : Google, Facebook, Twitter et LinkedIn.


S’en suivit une inflation d’attentes, qui provoqua l’explosion d’entreprises aux concepts similaires. Seules quelques-unes survécurent plus de quelques mois. Les meilleures furent rachetées. Il y avait tant de réseaux sociaux différents au début des années 2000 qu’une appellation avait été forgée à cet effet : “ YASN ” pour Yet Another Social Network.


Puis vint une phase de désillusion où certaines attentes semblèrent avoir été trompées.


Est arrivée ensuite une phase d’amélioration où les services se sont affinés et ont mieux répondu aux attentes.
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Lorsque vous entendez dire autour de vous qu’une technologie n’a aucune chance de percer dans les six prochains mois, essayez de la placer sur la matrice du Gartner avant d’y croire !


On peut rattacher à ce moment la phase où Facebook a commencé à s’intéresser aux annonceurs pour être enfin rentable. Récemment, Facebook perdait des utilisateurs au Royaume-Uni. Rien de grave : le marché britannique avait seulement atteint un niveau de maturité suffisant sur le plan du nombre d’utilisateurs actifs, ce qui ne préjuge en rien des utilisations futures de l’immense majorité de ceux qui restent fans de Facebook.


D’après une étude comScore, publiée par le Wall Street Journal en janvier 2012, les utilisateurs de Facebook y passaient en moyenne presque 7 h par mois, soit environ 15 mn par jour. En 2010, ils n’y passaient que 5 h et 45 mn.


Si on compare ces chiffres avec ceux de Google, la démonstration est plus frappante : l’internaute américain restait moins de 2 h par mois sur le moteur de recherche et ses services associés : Gmail, Google Docs, Google Apps. La tendance est d’autant plus lourde que Facebook n’est pas le seul réseau social existant : LinkedIn, Twitter et Foursquare sont très utilisés sur leurs segments respectifs. Aux Etats-Unis, c’est environ 23% du temps de navigation qui est consacré aux réseaux sociaux. Blogger arrive en deuxième position, et est suivi par Tumblr, Twitter et LinkedIn.


Au cours des prochains chapitres, vous aurez l’occasion de découvrir plus en détail le fonctionnement et l’intérêt de ces réseaux. Les réseaux sociaux sont toujours riches en surprises, vous pourrez le vérifier à maintes reprises au cours de ce livre et dans vos propres expérimentations.


Parmi les choses intéressantes à souligner, signalons notamment le fait que les utilisateurs des réseaux sociaux sont majoritairement des femmes, à l’exception du réseau professionnel LinkedIn. Les femmes consultent également plus de contenus (vidéo, musique) que les hommes, même si ces derniers y passent plus de temps.


De nouvelles tendances se dégagent, comme la mobilité. Le fait d’utiliser un réseau social depuis son mobile est de plus en plus répandu, et appelle de nouvelles adaptations de la part des entreprises. Le taux d’utilisation des applications mobiles croît de l’ordre de 30% chaque année.
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Source : Google Trends


L’accès à Facebook depuis un téléphone est de plus en plus populaire depuis début 2010. Les pays en développement sont particulièrement friands des réseaux sociaux sur mobiles. C’est une tendance à surveiller pour 2012, d’autant plus que Facebook ne rentabilise pas ce support.





Toutefois, il ne suffit pas que les internautes passent du temps sur leurs réseaux sociaux, ni que leur profil étonne les départements marketing, pour qu’ils représentent une niche intéressante. Il faut également qu’ils y dépensent de l’argent ou au moins que les réseaux sociaux les aident à mieux dépenser leur argent.


L’objectif de ce livre est également de comprendre les nouvelles habitudes de consommation des internautes 2.0, ainsi que les stratégies payantes pour s’imposer sur ce terrain nouveau.


Des études empiriques diverses ont par exemple montré qu’un fan d’une marque sur Facebook était susceptible d’y dépenser plus d’argent (le “Facebook Factor”).


Le cabinet Syncapse affirme qu’un utilisateur Fan d’une marque sur Facebook dépense en moyenne 51€ de plus pour les produits de cette marque qu’un consommateur lambda. Les habitudes changent, désormais près de 61% internautes américains ont recherché des idées de cadeaux sur les réseaux sociaux pour 2011. Parmi eux, 72% ont utilisé Facebook.


La publicité s’immisce également sur les réseaux sociaux, d’où Facebook tire près de la quasi-totalité de ses revenus, estimés à près de 3 milliards de dollars. Le potentiel de la publicité sur les réseaux sociaux s’explique par un jeu “gagnant-gagnant” entre les annonceurs et les plateformes 2.0. Il est maintenant possible de sélectionner très précisément ses cibles et d’ajuster sans cesse ses critères en fonction de son ROI (Return on Investment) sur le modèle des AdWords de Google (publicité Google).


Lors du dépôt de son dossier d’introduction en bourse, fin janvier 2012, Facebook mentionnait près de 845 millions d’utilisateurs actifs (il a maintenant dépassé les 900 millions), soit 8,3% de la population mondiale.


La plupart d’entre eux sont répartis aux Etats-Unis, en Indonésie, au Royaume-Uni, en Turquie et en France. 63% des utilisateurs ont moins de 29 ans, pour une moyenne d’âge de 28 ans au total. On remarquera que logiquement plus Facebook est ancien dans un pays, plus son utilisateur moyen est âgé (31 ans aux Etats-Unis), ce qui tend à prouver sa démocratisation.


LinkedIn, le réseau social professionnel, compte de son côté près de 150 millions d’utilisateurs, majoritairement des hommes, et pour 43% d’entre eux travaillant dans de petites entreprises (< à 200 personnes). Twitter, l’outil de microblogging, comptait, quant à lui, 383 millions de profils d’utilisateurs créés avant le 1er janvier 2012, pour une population masculine, plus âgée, plus éduquée et plus urbanisée comparativement aux utilisateurs de Facebook.


L’intérêt réside dans la possibilité de retrouver son public sur les réseaux sociaux : vos prospects, vos clients, vos fournisseurs et vos concurrents y sont tous, d’une manière ou d’une autre. Il vous suffit d’identifier ce que font vos cibles sur les réseaux sociaux, puis d’entrer en contact avec eux pour les aider.


Il n’y a pas que Facebook, Twitter et LinkedIn ! Certains pays ont adopté d’autres réseaux sociaux, tels que Sina Weibo en Chine, Orkut au Brésil, et VKontakte en Russie. Ces réseaux s’adaptent à leur audience nationale.
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En décembre 2010, Facebook n’était pas encore le premier réseau social au Brésil. Il a depuis dépassé Orkut. La guerre des réseaux sociaux généralistes semble gagnée par Mark Zuckerberg mais elle continuera par d’autres moyens, et cela sur les réseaux sociaux professionnels tels LinkedIn ou affinitaires tels Pinterest. A suivre…





Cependant la tendance est à la concentration du secteur au profit de Facebook. Alors qu’ils étaient plus d’une quinzaine dans la compétition deux ans plus tôt, seulement 9 réseaux sociaux différents se partageaient la suprématie en juin 2011 ; en mai 2012, ils ne sont plus que 6, les autres ayant laissé leur place à Facebook.


La réussite de Facebook, Twitter et LinkedIn est impressionnante. Lors de son introduction en bourse, en mai 2011, LinkedIn a dépassé toutes les attentes avec une valorisation de l’ordre de 8 milliards de dollars, à tel point que certains ont craint la formation d’une nouvelle bulle spéculative. Le sommet atteint par Facebook est certes excessif et met le titre à risque (entrée en bourse à 100 fois le résultat soit 100 Mrds, suivi d’une baisse immédiate et d’un scandale), mais n’enlève rien à la performance d’une société qui a crée des dizaine de milliards de valorisation en quelques années.


Ces chiffres astronomiques posent la question de la manière dont le Web a pu se transformer pour devenir aussi attractif pour les entreprises.


[image: image1] 2. Comment en est-on arrivé aux réseaux sociaux ?


Là où Google met l’information au centre de son modèle économique, Facebook y met l’individu. Et c’est là toute la différence !


Dans les années 90 et au début des années 2000, Internet s’est démocratisé en proposant une masse de données numérisées accumulées sur les serveurs de toute la planète.


L’enjeu était alors de proposer une recherche pertinente, adaptée aux utilisateurs, en faisant un tri utile dans toutes ces informations. Le raccourcissement de la durée de la recherche était fonction de la qualité du moteur, et de son algorithme.


Les acteurs en question étaient nombreux, avec entre autres Altavista, Lycos, Voila, MSN et Yahoo. Google s’est alors démarqué en se centrant sur trois points : la simplicité de la recherche, sa qualité et le raccourcissement du temps passé sur le moteur de recherche. Les autres moteurs préféraient créer des pages en “couteau suisse” (appelés Portails) avec des actualités, une boite mail, des forums et des conseils personnalisés.
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MSN en 1999, un spécialiste du “couteau suisse”
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Google à la même époque





Dans ce contexte, l’arrivée de Facebook à partir de 2004 et l’avènement du Web 2.0 en général, a consisté à faire passer plus de temps à l’internaute sur les sites en transformant ces derniers en espaces d’échange et de coopération.


D’autres facteurs se sont additionnés à la qualité de la recherche introduite par Google et ont rapproché Internet du milieu social et personnel de l’utilisateur.


L’accumulation de données, au sein de projets tels que Google Books, est devenue presque obsolète pour les données contemporaines. La bibliothèque vient à vous en vous permettant de construire des projets, d’échanger et d’imiter la vie sociale réelle avec vos amis et relations sur Facebook.


L’intérêt d’Internet étant désormais d’être inséré dans une vie sociale réellement vécue, c’est le temps passé sur les réseaux sociaux et la compréhension des liens qui vous unissent à votre cercle de proches, à votre communauté, en termes de consommation qui intéressent les entreprises. Dans le même temps, on quitte l’image de l’utilisateur déviant, passant des heures sur Internet avec d’autres initiés, pour faire de l’utilisateur une personne valorisée dans sa sphère privée et, de plus en plus dans sa sphère professionnelle.


Les usages d’Internet sont donc dorénavant moins informatifs que participatifs.


La participation est une dimension propre aux réseaux sociaux et le crowdsourcing l’une de ses plus belles réalisations. Le crowdsourcing consiste à faire participer des personnes à une même tâche, en partant du principe que leur nombre permettra de réaliser rapidement des tâches qui autrement seraient fastidieuses et coûteuses pour une entreprise ou une institution seule.


Ainsi, pour traduire son service dans d’autres langues et pénétrer de nouveaux marchés, Facebook a justement fait régulièrement appel à ses propres membres.


Au moyen d’une application nommée “Translations”, il est possible de proposer une traduction du contenu présent sur le réseau social. Une fois la traduction proposée, les autres utilisateurs votent pour celle qu’ils préfèrent. Les meilleurs contributeurs, en nombre de traductions et de votes, obtiennent par la suite un droit de regard sur la démarche à entreprendre. En quelques semaines, Facebook a été traduit en plus de 16 langues, pour en compter 78 actuellement.


Aujourd’hui, chacun partage ses expériences sur le réseau social de son choix. La forme la plus connue de ce partage consiste à liker ce qu’on a aimé d’un autre membre, une photo de sa petite nièce, une musique, un statut... à vrai dire tout et n’importe quoi, tant que vous avez une communauté avec qui partager vos informations.


Depuis peu, les utilisateurs partagent directement la musique qu’ils écoutent, les articles de presse qu’ils lisent et les vidéos qu’ils regardent.


L’application Spotify Social, qui propose un service d’écoute musicale sous forme de freemium (gratuit avec des options “premium” payantes), partage avec vos amis les titres que vous écoutez.
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14 millions d’utilisateurs mensuels pour Spotify
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3 millions pour The Guardian





De même, The Guardian offre une lecture intégrée du journal depuis son application Facebook.


Les dernières années ont bien montré que l’intelligence collective offerte par les réseaux sociaux était plus susceptible de répondre à nos besoins qu’un algorithme.


En effet, un ami est plus susceptible de m’apporter une réponse rapide à un problème, de me proposer d’écouter une musique potentiellement intéressante ou de me donner des idées de cadeau pertinentes pour un ami que Google ou Amazon ne pourraient le faire.


Et le plus intéressant, c’est que tout cela n’a rien de révolutionnaire !


[image: image1] 3. La logique des réseaux sociaux


En réalité, Facebook ne fait que transposer un comportement naturel sur un espace nouveau. Il ne fait que démultiplier le bouche-à-oreille.


Admettons que vous cherchiez un endroit où passer vos prochaines vacances d’été. Ce n’est pas la pub vue dans le métro, et encore moins les comparateurs de prix, qui vont vous décider à partir une semaine pour la vallée du Dourau et à y goûter le vin de Porto.


Ce sont plutôt vos amis qui vous ont incités à partir, parfois même sans que vous y fassiez attention.
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Le voyage est un moment important pour chacun, nous sommes naturellement enclins à en partager les détails. Envoyer une photo de son vol à sa compagnie aérienne n’a rien à voir avec une demande d’un bon de réduction... C’est une nouvelle relation client qui est ouverte grâce aux réseaux sociaux.


Nous avons tous fait l’expérience de la popularité d’une destination touristique dans notre entourage sans réellement en savoir la cause.


La vallée du Dourau est populaire parce que vous faites davantage confiance à vos amis qui vous l’ont conseillée, plus qu’à toute autre chose. Et eux, vous font confiance également.


De même cette confiance mutuelle vous incite à leur proposer votre meilleure idée de vacances, car vous ne voulez pas les décevoir. Vous serez même prêts à ressortir vos photos de vacances pour les rassurer et à leur donner des plans d’hôtels pas chers pour leur prouver que non, le Portugal n’est pas une destination ruineuse.


Les réseaux sociaux apportent simplement une logistique au bouche-àoreille que nous pratiquons tous. Seulement il n’y a plus besoin d’attendre la pause-café, ni le samedi soir pour en discuter.


Les recommandations des proches sont un moteur beaucoup plus puissant pour le marketing que n’importe quel autre moyen.


Des années de communication descendante, par la publicité télévisée, les campagnes d’affichage et les mailings nous l’ont simplement fait oublier. Cette logique du bouche-à-oreille (que nous développons dans le chapitre suivant) doit vous empêcher de penser les réseaux sociaux comme un vivier de likes pour votre marque ou comme un passe-temps contreproductif pour vos employés.


Mais attention, les réseaux sociaux aiment certains comportements de la part des entreprises et en rejettent d’autres.


Le moteur de votre démarche doit être l’authenticité. Vous devrez être en mesure de répondre aux questions de vos clients pour se rapprocher d’eux lorsqu’ils vous poseront une question sur votre page Facebook.


Authentique implique également répondre aux commentaires négatifs, car, sur les réseaux sociaux, celui qui se tait est présumé coupable. Avec le temps et votre popularité, vous aurez même l’heureuse surprise de voir vos clients prendre votre défense et renforcer ainsi votre authenticité (nous parlerons un peu plus d’authenticité au cours du chapitre consacré à la publicité sur les réseaux sociaux).


Lorsque vous entamerez vos recherches sur les réseaux sociaux, quelques chiffres risqueront de vous faire peur, peut être au point de vous faire renoncer à vous jeter à l’eau.


D’après une étude réalisée par TNS Sofres en décembre 2011, 6 Français sur 10 ne souhaitent pas qu’une marque vienne les déranger sur Facebook et seuls 15% envisagent d’utiliser les réseaux sociaux pour y acheter quelque chose.


Ces éléments peuvent sans doute inciter à penser qu’il y a plus de risques à entrer en contact avec ses prospects sur les réseaux sociaux qu’à ne rien faire.


Et pourtant, si TNS posait la question de savoir si les Français souhaitent qu’une publicité coupe leur série télé, il y a fort à parier que ce ne sont pas 60%, mais 100% qui répondraient “ non ” !


La solution est de ne pas être une simple marque sur Facebook, de ne pas être une simple vitrine de ses produits : les utilisateurs doivent voir votre page comme une aide, une source d’information ou un lieu de sociabilité.


Dites-vous que sur les réseaux sociaux, vous mettez à disposition une salle ouverte 24 h sur 24. Votre seul travail consiste à faire venir vos prospects dans cette salle, puis à les faire parler pour qu’enfin ils s’intéressent à vous.


Autant dire que la démarche peut être longue, mais à vrai dire c’est la seule qui fonctionne, surtout si vous n’êtes pas une marque aussi connue qu’Oasis ou Air France. Bien sûr, ce constat vaut autant pour Facebook que pour tous les autres réseaux sociaux.


Tout dépend de la typologie de votre communauté et des résultats de vos études de marché.


[image: image1] 4. Concrètement comment ça marche ?


Maintenant que la démarche est un peu plus claire, passons un peu de temps sur le fonctionnement concret des principaux réseaux sociaux.




[image: Fonction “ Ajouter un ami ” sur Facebook]


Fonction “Ajouter un ami” sur Facebook





A chaque fois que vous avez une interaction avec l’extérieur depuis un réseau social, celui-ci en effectue le signalement.


Par exemple, si vous ajoutez un ami, votre profil Facebook l’indiquera. Ce sera la même chose si vous likez un produit, un commentaire, une musique...


De plus en plus d’éléments sur le Web permettent d’interagir avec les réseaux sociaux.


Vous pouvez faire un petit test en comptant le nombre de likes et de shares possibles depuis une page Web quelconque.


Vous en trouverez sûrement plus d’une dizaine :
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Fin mars 2012, Facebook a introduit une nouvelle forme de Wall : la Timeline. Le principe est un peu différent cette fois-ci.


Chaque personne peut raconter son histoire, chronologiquement, depuis sa naissance et poster des photos correspondant à chaque moment important de sa vie.


Ces changements ont également un impact majeur sur la manière de communiquer des entreprises. D’une part, les marques peuvent faire du Story telling (le New York Times remonte jusqu’à sa création, en 1851 ; et Louis Vuitton jusqu’en 1854).


D’autre part, en moyenne, seule une petite partie (16%) des notifications de statut (événements, lancements de produits…) d’une marque s’affichent sur la Timeline des fans.


Les fans restant (84%) ne reçoivent pas ces informations sur leur Timeline (c’est le principe même de l’algorithme des réseaux sociaux).


Facebook encourage donc les marques à acheter des sponsored stories qui, elles, apparaîtront directement aux fans, autant dire que Facebook devient peu à peu payant pour les entreprises qui veulent atteindre leurs fans.


Voici un exemple en image :
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Puisqu’il n’y a pas que Facebook, passons aux réseaux sociaux professionnels :




[image: image1]








[image: image1]






Tout au long des prochains chapitres, vous découvrirez de nombreux autres réseaux sociaux, misant tant sur des niches particulières que sur des usages nouveaux.


Parmi les réseaux sociaux actuels, Twitter se différencie car être performant sur Twitter demande un peu plus d’expérience, notamment pour obtenir ses premiers followers, c’est-à-dire les personnes qui verront chacun de vos messages sur leurs fils d’informations respectifs.


En général, on obtient ses premiers followers par retours de politesse, c’est-à-dire lorsque vous vous abonnez à une personne, en lui laissant un petit retour sur les tweets qu’il poste. Ce retour qui se caractérise par une rediffusion d’un message partagé, est appelé RT ou retweet.


En voici la description en image :
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Tout au long de ce livre, nous allons beaucoup parler de Facebook. En effet, le réseau cumule près de 900 millions de membres, dégage déjà des bénéfices conséquents même si le modèle de rentabilité n’est pas encore aussi massif que celui de la recherche avec Google. Après tout, la domination de MySpace avant l’explosion de Twitter en 2007 paraissait incontestable.


Il en va ainsi sur le Web, et pas seulement sur le 2.0. Nous avons donc préféré vous donner des conseils qui risquent moins d’être périmés dans deux ans pour cause de valse des leaders sur les réseaux sociaux. Le principal est de savoir s’adapter en intégrant une série de grands principes qui sont résumés dans chacun des 9 chapitres.


Il est extrêmement difficile de faire de la prospective sur le Web, en dépit d’outils de mesure très performants. Le principal facteur de changement, c’est l’évolution des usages de la part des utilisateurs.


Le lancement de Google Plus au deuxième trimestre 2011 a voulu changer un peu la donne. A la fin de l’année, le réseau social de Google cumulait près de 62 millions d’utilisateurs, ce qui est une belle progression. Toutefois, les inscrits sont loin d’être aussi actifs que sur Facebook, et on ne décèle pas de tendance positive en ce sens à l’avenir. La visibilité et l’autopromotion réalisée par Google va peut être réussir à convertir les inscrits en créateurs de contenu, mais rien n’est assuré pour le moment. Toujours est-il qu’en tant que nouveau réseau social, Google Plus part d’une idée intéressante. En effet, plutôt que de poster par défaut un message à plus de 500 amis, plus ou moins proches, Google Plus offre un système de gestion intuitif de cercles, avec qui l’on peut choisir d’échanger.


Enfin, rappelons qu’il y a des pays où Facebook n’est pas encore leader, voire où il risque de ne jamais l’être, comme en Chine où il est pour le moment interdit. Cependant en achetant en avril 2012 pour 1 milliard de dollars Instagram (réseau social de photos) et son application disponible en chinois, le PDG de Facebook a peut-être enfin trouvé une manière de pénétrer le marché de l’empire du Milieu.


L’application Instagram a été traduite en chinois et est compatible avec l’un des services de microblogging chinois le plus populaire, Sina Weibo, sur lequel les internautes peuvent ainsi publier leurs clichés.


A l’instar d’autres réseaux étrangers comme LinkedIn, qui ne sont pas aussi gigantesques que Facebook, Instagram n’a pas encore été victime de véritables censures : jusqu’à présent, les utilisateurs n’ont pas signalé de problèmes pour accéder à l’application en Chine, où les autorités contrôlent l’accès aux sites étrangers.


La vraie question est de savoir comment Facebook va s’adapter au développement de nouveaux usages issus de la mobilité et de la géolocalisation. Le rachat de Motorola par Google en août 2011, et l’acquisition de Gowalla, un service de géolocalisation, par Facebook en décembre 2011 semblent annoncer une tendance lourde.
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Chapitre 1


Le rêve d’Andy Warhol : une toile de réseaux sociaux


[image: image1] 1.1 Pourquoi le Web devient-il social ?


Le 4 novembre 2008, Barack Obama accède à la présidence des Etats-Unis, avec le soutien financier de millions d’américains participant à sa campagne.


Cette fois-ci, la politique est sociale. La campagne de Barack Obama s’était fortement appuyée sur les réseaux sociaux, alors encore naissants. MySpace, Twitter et Facebook ont démontré leur utilité lors de cette campagne.


“My.barackobamba.com”, le site officiel du candidat, étant lui-même un réseau social de soutien financier et politique.






[image: “ My.barackobama.com ” vous permet de rejoindre ceux qui vous ressemblent le plus parmi les soutiens du candidat]








“ My.barackobama.com ” vous permet de rejoindre ceux qui vous ressemblent le plus parmi les soutiens du candidat


La vélocité des réseaux sociaux a très certainement contribué à briser la mécanique électorale employée d’abord par Hillary Clinton lors des primaires, puis par George McCain.


Si, dès 2007, les réseaux sociaux ont été la clé d’une élection présidentielle, pourquoi en 2012 les réseaux sociaux seraient-ils inadaptés à une utilisation commerciale et marketing pour votre entreprise ?


Plus qu’un vernis du Web tel que nous le connaissions, les réseaux sociaux ont profondément plongé leurs racines au cœur de notre rapport à la technologie, au point d’annoncer un véritable changement dans les esprits et les cœurs.


Déterminer les raisons à la fois sociales et techniques d’une telle transformation vous permettra de comprendre quels sont les fondements d’une utilisation compréhensive des réseaux sociaux pour votre entreprise.


Quel phénomène se cache donc derrière le développement d’un Web doté de caractéristiques sociales ?


1.1.1. Le besoin de s’exprimer et la nécessité d’appartenir à une communauté


Erik Qualman, auteur de Socialnomics identifie deux leviers psychologiques à cette expansion : le besoin permanent que nous avons de nous exprimer ainsi que la volonté de nous réconcilier avec les différentes facettes de notre vie sociale. Ces besoins correspondent au troisième étage de la fameuse pyramide de Maslow : celui de la nécessité que nous avons tous à un moment de notre vie d’appartenir à une communauté.
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Et cela même s’ils entrent en contradiction avec le deuxième étage de cette même pyramide : celui du besoin de sécurité, souvent compromis par Facebook et le Web 2.0 en général. Soit dit en passant, la majeure partie de la défiance des utilisateurs à l’égard de Facebook provient d’ailleurs de la contradiction, presque insoluble, entre ces différentes exigences.


Le besoin de s’exprimer sur les réseaux sociaux est donc éminemment naturel. Associé à l’émergence de communautés regroupant les divers intérêts des internautes, ce comportement a d’une certaine manière concrétisé les 15 minutes de célébrité promises par Andy Warhol.


A tout moment, chacun peut devenir aussi célèbre que les stars hollywoodiennes les mieux marquetées.


You Tube, Wikipédia, Steam, MyManager nous affranchissent des canaux de distribution classiques et nous offrent un public plus large, plus réactif et plus créatif.


A titre d’exemple, You Tube totalise près de 790 millions de visiteurs uniques chaque mois, certaines des vidéos qu’il héberge comptant près de 10 000 commentaires. Les meilleures d’entre elles, ou du moins les plus drôles, sont reprises et parodiées sous formes de “ memes” et traversent le Web pour atterrir dans les médias classiques quelques semaines plus tard.


Fait intéressant : la moitié des vidéos hébergées par You Tube sont regardées depuis un réseau social, ce qui semble prouver qu’elles atteignent plus facilement leur audience grâce aux recommandations des proches.


Sur ce point, Erik Qualman nous propose une analyse intéressante, à savoir celle de l’efficacité des réseaux sociaux pour déterminer les goûts de ses utilisateurs.


Un passage dans une librairie vous donnera certainement l’envie de repartir avec un livre.


Pourtant, il y a de fortes chances que ce ne soit pas le livre le plus susceptible de vous intéresser, tout simplement parce qu’il y en avait trop sur les rayons pour que vous passiez votre journée à dénicher le roman tellement attendu.


L’un de vos amis, connaissant vos goûts, même partiellement, et soucieux de ne pas vous décevoir en vous donnant un mauvais conseil, sera plus susceptible de trouver pour vous la lecture dont vous rêviez.


Partant du fait qu’un utilisateur moyen de Facebook dispose de 130 amis, ce dernier a beaucoup plus de chances de trouver son bonheur en demandant à sa communauté directement ce dont il a besoin, plutôt que d’arpenter les centres commerciaux par un samedi après-midi ensoleillé.


Le cas de la campagne de Barack Obama ainsi que l’exemple de la librairie montrent bien que les mécanismes sociaux du Web 2.0 fonctionnent, d’où l’intérêt pour chaque entreprise B2C, mais également B2B, comme nous le verrons, d’être présente sur les réseaux sociaux.


Les réseaux sociaux augmentent considérablement la sérendipité (découvertes pertinentes faites au hasard d’autres recherches) de nos recherches sur le Web ainsi que dans la vie réelle. En d’autres termes, les réseaux sociaux facilitent le hasard.


Si nous poursuivons les intuitions développées par Erik Qualman, les réseaux sociaux ont également tendance à effacer les barrières que nous créons au quotidien. Nous ne sommes pas les mêmes au travail, avec nos amis ou en famille. Ces barrières nous permettent de mieux assumer les rôles impartis par la société pour chacun de ces cercles.


Avec l’apparition des réseaux sociaux, ces séparations se sont considérablement atténuées. Les recruteurs regardent ce que font les candidats pendant leur temps libre, et les mères de famille demandent à leurs enfants d’être leurs “amis” Facebook. Il en résulte une attention croissante portée par les utilisateurs de réseaux sociaux à leur image présente sur le net, surtout pour la génération Y, qui parvient à mieux renvoyer une image complète de leur vie sur ces canaux.


Erik Qualman souligne à juste titre les implications que ce changement implique pour les entreprises en matière de communication. Contrairement à la télévision qui offre au spectateur une image idyllique de la marque, la réactivité et la complexité des réseaux sociaux devrait contraindre les entreprises à se focaliser sur ce qu’elles ont de meilleur. On ne peut plus être à la fois le moins cher, le plus à l’écoute, tout en vendant les meilleurs produits.


Ce type de communication nécessite d’accepter l’échec et d’entamer un dialogue avec ses consommateurs, propre à donner un retour directement dans ses centres de production.


1.1.2. Les mécanismes qui sous-tendent le développement de Facebook, Twitter et les autres


David Lazer, directeur du programme Gouvernance des Réseaux à Harvard, nous soumet quelques pistes intéressantes. D’après lui, l’engouement pour les réseaux sociaux trouve sa source dans des comportements comme notre curiosité naturelle, notre sensibilité à l’opinion d’autrui, ainsi qu’à notre démarche d’apprentissage.




Le Contrat
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Le Miroir Social
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L’Apprentissage
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1.1.3. La dimension technique des réseaux sociaux


En apparence, Facebook et ses congénères créent un Web dans le Web, en raison de contenus accessibles uniquement à ceux qui s’inscrivent sur un réseau social.


Ce concept s’oppose frontalement au Web 1.0 où Google et les moteurs de recherche promouvaient l’idéal d’un Internet libre et accessible à tous. Pourtant, étape par étape, les réseaux sociaux se sont agrégés aux contenus déjà présents : sites Web, blogs, moteurs de recherche. Facebook a donc mis un pied en dehors de son réseau, en 2007, et créé Facebook Connect, service qui permettait de se connecter à d’autres sites en utilisant son login/mot de passe Facebook.
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