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

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

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


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

	de comprendre comment ça marche concrètement ;

	des conseils simples et une multitude d’exemples ;

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

par Jacques Bungert

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

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


Présentation du livre

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

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

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

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

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

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

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


PARTIE I

PREMIERS PAS VERS UN ÉTAT D’ESPRIT DIGITAL

Introduction

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

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

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


CHAPITRE 1

Premiers pas vers un mode de vie digital de votre entreprise

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


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

État des lieux

La société

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

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

Les grands groupes

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


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



Les PME

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

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

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

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

Pour ne pas se faire « ubériser »

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

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

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

Pour une meilleure compétitivité

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


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




En Bref

La transformation digitale d’une entreprise n’est pas un projet, mais un processus continu instable, une culture qui passe par un changement d’état d’esprit...



PARTIE III

PREMIERS PAS VERS DES RELATIONS IRL (IN REAL LIFE)

Introduction

Même si Internet est un formidable outil pour communiquer sur votre entreprise ou marque, il reste fondamental d’ancrer dans le réel cette communication digitale pour fédérer votre communauté et faire briller votre entreprise sur la base de rencontres, véritables passerelles entre virtuel et réel. Croire qu’utiliser les forces du digital seules permettra à une entreprise d’être visible de façon pérenne est une erreur. Les techniques classiques ne doivent pas être totalement remplacées par les nouveaux moyens de communication, mais tous ces moyens doivent s’immiscer l’un dans l’autre. Internet est le prolongement de la réalité, c’est pourquoi il ne faut pas séparer le offline du online. Tout est imbriqué pour ne former qu’une seule entité aux yeux des prospects ou consommateurs. On le voit très bien dans la stratégie omnicanal, qui consiste justement à fluidifier le parcours client dans le réel et le virtuel. Les entreprises doivent créer un tout dans leur communication digitale en assurant une cohérence entre leurs engagements sur Internet et leurs actions sur le terrain. Rencontrer vos influenceurs dans la vraie vie, relier les relations presse classiques et les relations presse digitales, organiser des événements sont des leviers puissants pour impliquer les internautes et les engager autour de l’entreprise.


CHAPITRE 1

Premiers pas vers une stratégie d’influence

Le marketing d’influence correspond aux actions menées sur Internet pour faire parler de son entreprise via les influenceurs. Il est extrêmement délicat de définir ce qu’est l’influence. Avant l’avènement des réseaux sociaux, elle ne se basait pas forcément sur une grande visibilité de l’influenceur, mais plutôt derrière l’action. On pense aux lobbyistes qui agissent en toute discrétion et qui pourtant arrivent à imposer leurs « lois ». On appelle aujourd’hui « influenceurs » ces personnages qui font la pluie et le beau temps sur Internet.


Qui sont les influenceurs simplement ?

Dans ce chapitre, nous parlerons de leaders d’opinion ou d’influenceurs. Il s’agit d’une personne influente sur Internet, qu’elle soit journaliste, blogueur, twittos instagramer, youtuber ou autre. On ne parle plus uniquement de blogueur, un internaute qui a son propre espace d’expression, le blog, pour relayer une information, car la plupart des acteurs influents du Web possèdent un site ou un blog. À l’heure où les interactions, issues des réseaux sociaux et autres sites d’expression, les blogs par exemple, amplifient le pouvoir de recommandation, les entreprises doivent prendre en compte et analyser les interventions des influenceurs, les identifier et les séduire.

Ils diffusent des contenus capables de modifier le comportement d’une communauté de lecteurs d’un blog ou d’abonnés de leurs réseaux sociaux. Ces publications peuvent avoir un impact plus ou moins direct pour les marques et les entreprises représentées sur Internet selon leur potentiel d’influence.

Un influenceur a deux pouvoirs : l’expertise dans son domaine et la notoriété.

Influenceurs et réseaux sociaux

C’est la passion dans un domaine bien précis qui anime au départ les influenceurs, qui choisissent de prendre sur leur temps personnel pour écrire des articles ou poster des publications sur les réseaux sociaux afin de délivrer des conseils ou expériences avec leurs abonnés ou lecteurs.

Cette notion de passion est essentielle pour bien interagir avec un influenceur, un point souvent oublié par de nombreux services marketing d’entreprise.

Il existe des leaders d’opinion spécifiques à chaque réseau social, par exemple les instagramers ou les youtubers, qui utilisent la particularité du réseau social pour communiquer, soit en image sur Instagram, soit en vidéo sur YouTube.

Les séduire permet à l’entreprise de créer du contenu qui ne vient pas directement de son service marketing ou communication, le « earned média » instaurant des échanges plus crédibles et une visibilité accrue sur les réseaux sociaux.

Influenceurs et personnalités

Depuis les débuts de la publicité, les marques s’associent à des personnalités pour se créer ou pour entretenir leur image, permettant ainsi au consommateur de les mémoriser plus intensément. Incarnant les valeurs de la marque, la trace laissée dans l’esprit du consommateur est indélébile et augmente l’intention d’achat et la confiance vis-à-vis de la marque. De nos jours, l’effet est double, car la personnalité a par définition une forte communauté derrière elle, sur les réseaux sociaux, si elle y est présente.

Influenceurs et blogueurs

Les influenceurs blogueurs, donc émetteurs de contenus à travers leur propre espace personnel, s’appuient sur des relais d’expression de plus en plus nombreux pour...

Conclusion

Il est temps pour vous, de donner un sens à cette transformation digitale dans votre entreprise. Si les sites e-commerces sont souvent exemplaires dans la digitalisation du commerce, vous avez pu constater, tout au long de cet ouvrage, que tous les secteurs d’activité ont une carte à jouer !.

Il suffit de simplement constater que le digital est déjà parmi vous. Vous utilisez skype pour vos conférences ? Vous utilisez Dropbox ou Google Drive pour partager vos documents avec vos collaborateurs ? Vous utilisez des tablettes ou des impressions 3D dans la construction ? Des réservations en lignes dans l’hôtellerie ou la restauration ? Vous utilisez donc déjà le « digital » N’ayez plus peur, vous avez finalement déjà un pied dans le digital. Quant à la communication digitale, elle n’est qu’une évolution de la communication traditionnelle, utilisant simplement de nouveaux outils. Ce qui vous paraît être un autre monde, est en fait régi par les mêmes règles, vieilles comme le monde justement : la satisfaction du client étant le principal objectif. Vous avez toutes les clefs en main pour tirer profit de cette nouvelle place de marché, où tout est interconnecté, où la frontière entre réel et virtuel s’efface. Le vrai changement sont les interactions qui nourrissent cette communication digitale. Ce ne sont pourtant que des interactions entre les internautes qui recherchent des solutions et une entreprise qui doit leur proposer des réponses. Il ne vous reste plus qu’à rendre ces interactions efficaces

Vous devez penser chaque jour Digital First et vous lancer progressivement et en confiance, en vous entourant d’une équipe experte, profils certainement déjà présents au sein de votre groupe ou entreprise.


Regards croisés

Deux célèbres entrepreneurs du Web français, Marc Simoncini, connu pour avoir fondé Meetic (et aujourd’hui Sensee.com et Heroin-project.com), et Jacques-Antoine Granjon, PDG et fondateur Vente Privée.com, répondent, avec tout le bon sens et la clarté qui les caractérisent à des questions simples qui vous aideront à comprendre concrètement les enjeux et l’état des lieux de ce « nouveau monde », pour finir par des conseils pragmatiques et avisés.

Comment expliquer simplement la transformation digitale ?

Marc Simoncini : Pour comprendre cette expression « transformation digitale », il faut se poser une seule question : « En quoi le digital peut-il changer ou aider mon entreprise ? ». Soit il peut aider à la transformation de votre métier qui va continuer à exister, il faut juste le rendre plus efficace en utilisant le digital, soit votre métier va se faire « disrupter » (du verbe anglais to disrupt : perturber fortement) à cause du digital. Dans ce cas, il faut choisir entre mourir ou s’adapter. La transformation digitale est la façon dont une entreprise va utiliser les outils « digitaux » mis à sa disposition pour s’adapter. Elle est donc inéluctable quel que soit le domaine. Le problème principal est qu’en moyenne, 30 % des personnes concernées par un changement en ont peur… Le chef d’entreprise doit donc savoir qu’en essayant de changer le fonctionnement de son entreprise, 30 % de ses collaborateurs seront réticents à ce changement. Il devra les convaincre et les rassurer.

Jacques-Antoine Granjon : L’ère digitale démarre avec l’avènement d’Internet à la fin du siècle dernier. Le déclencheur puissant en France a été la révolution d’usage avec l’arrivée de l’ADSL dans les foyers...

Premier pas vers le vocabulaire

Abonnés : internautes qui décident de suivre votre compte sur les réseaux sociaux. On les appelle également : « ami » ou « fan » sur Facebook, « abonné » ou « follower » sur Twitter et Instagram, « relation » sur LinkedIn.

Abonnement : internautes ou comptes que vous décidez de suivre sur les réseaux sociaux. On les appelle également « following » en anglais.

Adwords : la régie publicitaire de Google, à l’origine de son succès économique. Elle permet de créer une campagne publicitaire personnalisée. La campagne de l’annonceur s’affichera en fonction des filtres spécifiques définis au préalable, par exemple les mots-clés.

Algorithme : « suite finie et non ambiguë d’opérations ou d’instructions permettant de résoudre un problème ou d’obtenir un résultat » (Wikipedia). Dans notre domaine du digital, Chaque réseau social met donc en place un système pour hiérarchiser les affichages des publications en fonction de la chronologie, des interactions et de la valeur des contenus.

ATAWAD : acronyme utilisé pour l’expression « Any...
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Vie...

Pour suivre toutes les nouveautés numériques du Groupe Eyrolles, retrouvez-nous sur Twitter et Facebook
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