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Tirer profit du web 2.0 et des réseaux 
sociaux

3 exemples de PME qui exploitent les 
médias sociaux



INTRODUCTION





Nous aidons nos clients 
a trouver leurs clients sur le web



Nous sommes une agence de 
web-marketing

Domaines de 
compétences

Offres de services

Les 4 practices du 
webmarketing 3 offres de service

Practice WEB

Practice Référencement

Practice Display

Practice Médias sociaux

Studio webmarketing

Externalisation Marketing

Centre de formations



agence de webmarketing et community
management
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Tirer profit du web 2.0 et des réseaux 
sociaux

C'est quoi un  dispositif web social 
?

3 types de 

• Médias sociaux ?
• Comment modéliser ?
• Savoir cartographier

Le display

3 types de 
visiteurs• Analyse des cibles
• vs stratégies produit
• Sources de traffic (33;33;33)

Les médias sociaux Le référencement

Community management

• Quelle méthode
• Quelles ressources
• Quelles compétences



Etat des lieux

Les gens parlent de votre 
marquemarque

de votre société
de vous



Etat des lieux : Les gens 
parlent de vous

Que vous soyez connus…



Etat des lieux : Les gens 
parlent de vous

Que vous soyez connus…



Etat des lieux : Les gens 
parlent de vous

… Ou pas connus



Etat des lieux : Les gens 
parlent de vous

User Generated
Content

==

Le web est écrit par 
ses utilisateurs

(et donc pas seulement 
par les marques…)



Etat des lieux : Les gens 
parlent de vous

Plus clairement…

Ce que 
vous 

dites de 
vous

Ce que les 
autres 

disent de 
vous

Votre présence sur 
le web



Etat des lieux : Les gens 
parlent de vous

15000 résultats

Evolution de la présence de la marque

Exemple d’une campagne de 
communication sociale

Présence du site web

Préparation

Mise en place du 
community manager

Préparation

Construction du fond 
documentaire – livre 

blanc

Mise en ligne 
du site web

2 mois 6 mois 6 mois 6 mois

M-2 M0 M6 M12 M18

Les internautes 
engagent des 
conversations

Début du Buzz

Diffusion des éléments de contenu

Participation aux conversations

Contenu généré 

par les 

internautes

3000 résultats

8000 résultats



En synthèse ?

Qu’est-ce qu’un 

dispositif web social ?

Un ensemble 
d’éléments et 
d’actions …

… Qui exploitent 
toutes les 
possibilités du 
web…

… Pour agir sur les 
conversations entre les 
gens.

• Une dynamique de contenu,
• Une dynamique de veille,
• Une dynamique de display,
• Une dynamique de 

conversation,
• …

• Un site web,
• Des blogs,
• Du référencement,
• Des mails,
• Une présence sur les réseaux,
• …

• Social = lien entre les individus
• Réseau social = ensemble de liens
• Social CRM = exploiter ces liens



ModéliserPar quel 
bout dois-

Auditer

Surveiller

bout dois-
je prendre 
le projet ?



Modéliser un dispositif web 
social

Ecouter PArler Répondre

Quel système 
de veille ?

Quelle 
dynamique de 

contenu ?

Comment 
engager la 

conversation ?

Contenus originaux

Diffusion de votre blog

Contenu planifié

Recommandations RT

Veille et revue de presse



Votre 

site
Titres

Statuts

Vidéos

Slideshows

StatutsArticles

Modéliser un dispositif web 
social

Conversation sur le contenu

Contenu original

RSS

Articles

Partage

Statuts

Statuts

Newsletter

Boomarks

Bookmarks

Images

Documents Statuts

Publication automatique



Auditer un dispositif web social

On audite quoi ?
On mesure comment 

?
On regarde où ?

• Les marques • Présence • Les médias d’actu

La qualité intrinsèque de l’existant (technologie du site, qualité 
SEO, W3C, exhaustivité des supports, niveau de réactivité, …)

• Les marques
• Les univers stratégiques
• Les concurrents
• La demande

• Présence
• Traffic
• Ton
• Concurrence

• Les médias d’actu
• Les réseaux sociaux
• Le web
• Les forums



Auditer un dispositif web social

Google 
search

Google 
Analytics

Google 
Trends

Présence Traffic Concurrence

search Analytics Trends

Polldaddy
Google 
insights

Google 
Adwords

Demande et concurrence Demande Demande



Surveiller un dispositif web 
social



Surveiller un dispositif web 
social

Collecte Tableau de bord Reporting

• Veille

• Filtre

• Alertes

• Présentation

• Affectation

• Traitement / 
Collaboration



Surveiller un dispositif web 
social

Marques Produits Univers 

commercial

Veille

marché

• Hermes
•

•
•
•

•
•
•

•
•

Médias / 

presse

News.google.com http://news.google.com/n
ews?hl=fr&gl=fr&q=herme
s&gs_upl=49459l50067l0l5

presse
s&gs_upl=49459l50067l0l5
0186l6l5l0l1l1l0l235l742l0.

2.2l4l0&um=1&ie=UTF-
8&output=rss

Communautés Boardreader.com http://boardreader.com/r
ss/hermes.html?p=20&for

mat=RSS2.0

Web temps 

réel

www.48ers.com

Web Alerts.google.com
www.delicious.com

http://www.google.com/al
erts/feeds/148157611934
85023575/8565162932345

871750



Surveiller un dispositif web 
social

Tableau de bord personnalisé

Ticketing –
suivi 

d’activité

Exempl
e de 

disposit
if

Alerts.google.com

Forums

Boardreader.com

Web

News.google.com

48ers.com

Veille médias

Veille réseaux sociaux

Filtrage, tri, 
formatage



Tirer profit du web 2.0 et des réseaux 
sociaux

C'est quoi un  dispositif web social 
?

3 types de visiteurs  

• Médias sociaux ?
• Comment modéliser ?
• Savoir cartographier

Le display

3 types de visiteurs  
visiteurs• Analyse des cibles
• vs stratégies produit
• Sources de traffic (33;33;33)

Les médias sociaux Le référencement

Community management

• Quelle méthode
• Quelles ressources
• Quelles compétences



3 types de visiteurs ?

Qu’est-ce que le 

Web-Marketing ?

Le web porte 
l’objectif de 
développement

Segmenter pour 
adapter le 
dispositif au 
marché



Votre dynamique
de marketing a

objectifs 2
Attirer les prospects vers 

votre dispositif web objectifs 

principaux 2
votre dispositif web

Convertir vos prospects en 
client et faire tenir vos objectifs 

à votre dispositif web

Vers la 
conversion



3 types de visiteurs ?

Qu’est-ce que le 

Web-Marketing ?

Le web porte 
l’objectif de 
développement

Segmenter pour 
adapter le 
dispositif au 
marché



3 types de visiteurs ?

?
du web, à qui il convient de
s'adresser de manière adaptée.

Il existe3 types d'utilisateurs

?



Medias 

Référencem
ent

3 types de visiteurs ?

Mature : les clients

savent ce qu’ils veulent.
Ils le demandent à
google.

Etre là où on vous 
cherche

Display

Medias 
sociaux

Les produits sont

innovants. Les clients ne
savent pas encore qu’ils
en ont besoin.

C’est un marché de niche
ou d’initiés. Les infos

passent beaucoup par le

« bouche à oreille ».

Éveiller l’intérêt

Participer aux 
conversations



Tirer profit du web 2.0 et des réseaux 
sociaux

C'est quoi un  dispositif web social 
?

3 types de 

• Médias sociaux ?
• Comment modéliser ?
• Savoir cartographier

Le display

3 types de 
visiteurs• Analyse des cibles
• vs stratégies produit
• Sources de traffic (33;33;33)

Les médias sociaux Le référencement

Community management

• Quelle méthode ?
• Quelles ressources ?
• Quelles compétences ?



Marketing de l’offre

Référencement naturel
• Audit de positionnement,
• Conseil d'optimisation SEO,
• Optimisation SEO,
• Linking annuaires,

Adwords et SEM
• Analyse de la demande,
• Mise en place de campagne Adwords,
• Gestion et optimisation en continu de compte Adwords.

• Linking annuaires,
• Linking partenaires ou achats de liens,



Marketing de réseau

Ecouter
• Cartographie d’influence
• Mise en place d’une structure de veille
• Veille active

Parler

Répondre
• Création d'application facebook
• Création de concours
• Mise en place d'une charte d'expression medias sociaux
• Animation de page facebook, de blog, de compte 

twitter…

Parler
• Mise en place de dispositif medias sociaux
• Création de page fan
• Création de skin twitter
• Rédaction de billets



Marketing de la demande

Offline : communication « print »
• Campagne de communication sur le nom
• Evènement domaining
• Supports papier – Print

Display : communication sur le 
web
• Création de bannières,
• Média planning,
• Campagne Display Adwords

Mail marketing
• Conception de la campagne
• Réalisation d'une opération de mailing
• Mise en place d'un mécanisme d'engagement



Un dispositif webmarketing 
complet



Tirer profit du web 2.0 et des réseaux 
sociaux

C'est quoi un  dispositif web social 
?

3 types de 

• Médias sociaux ?
• Comment modéliser ?
• Savoir cartographier

Le display

3 types de 
visiteurs• Analyse des cibles
• vs stratégies produit
• Sources de traffic (33;33;33)

Les médias sociaux Le référencement

Community management

• Quelle méthode ?
• Quelles ressources ?
• Quelles compétences ?



Le community management

Qu’est-ce que le community management ?

Beaucoup de réponses valables… une par communauté !

Des 
ressource

s

Une 
méthode

Des 
compéten

ces



Une methode de community
management

Mise en place d'une stratégie de
veille pour capitaliser sur les
expériences des utilisateurs, les
conversations et les remontées
des feedbacks.

Methode

EcPaRe

Mise en place d'une stratégie
éditoriale, création et promotion
de contenus et développement
d’une activité permanente

Intégration et animation des
communautés pour développer la
connaissance de la marque au
sein des différentes
communautés.



Qu’est-ce qu’un community
manager ?

Un créateur de 
communauté

Un créateur de 
communauté

Un 
gestionnaire de 

contenu

Un 
gestionnaire de 

contenu
Un animateurUn animateur

Un marketeurUn marketeur
Un spécialiste 

de la 
communication

Un spécialiste 
de la 

communication
Un diplomateUn diplomate

communicationcommunication

Un 
ambassadeur

Un 
ambassadeur

Un rédacteurUn rédacteur
Un stimulateur 

d’échange
Un stimulateur 

d’échange

Un référenceurUn référenceur Un graphisteUn graphiste
Un 

planificateur
Un 

planificateur



Qu’est-ce qu’un community
manager ?

Sens de l’écoute, sens du contact
Connaissance 

des produits

Métier Web

Goût prononcé pour internet

Qualités rédactionnelles

Curiosité intellectuelle

Sens de l’écoute, sens du contact

Connaissances techniques 

Connaissance graphisme

des produits

Compréhensio
n des clients

Compétences 
marketing



Qu’est-ce qu’un community
manager ?

Le slide précédent est faux !
Toutes les définitions du rôle et du profil idéal d’un 

community manager dans l’absolu sont de la fiction.

Le community manager idéal dépendLe community manager idéal dépend

De la 
communauté
sur laquelle il 

agit

Des objectifs 
de 

développem
ent de 

l’Entreprise

De l’équipe
qui l’entoure
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3 exemples de PME qui exploitent les 
médias sociaux

Facebook et 
Twitter pour 
favoriser la 
cooptation et 
trouver les 
meilleurs talents.

Une équipe 
mixte client / 
fournisseur pour 
mener un projet 
en mode wiki

S'insérer dans les 
conversations 
pour prendre des 
parts de marché.



Pour quelles raisons y allez-
vous ?

Consolider ou améliorer votre image de marque

Etablir un dialogue entre vos marques

Gérer l'e-réputation de vos marques

Conquérir de nouveaux clients en touchant de nouvelles cibles

Quels sont les enjeux des Médias sociaux / Web 2.0 pour votre 
entreprise ? 
(Plusieurs réponses possibles)

0 10 20 30 40 50 60 70 80

Conquérir de nouveaux clients en touchant de nouvelles cibles

Fidéliser les clients en leur apportant des contenus

Améliorer la performance commerciale

Recueillir des informations sur des prospects

Attirer des talents

Tester des concepts, des produits ou services

Utiliser l'intelligence collective pour innover

Générer des insights pour développer des nouveaux marchés



Qu’est-ce qu’une Entreprise 
2.0

L’Entrepris
e 2.0 et son 
environne
ment : le 
social CRM

Mettre en place 
une veille sur le 

web

Les dispositifs de 
publication et de 

partage

La charte 
d’expression et 
les processus de 
gestion des bad

buzz
Clients, fournisseurs, 
employés sur le web.

Les 
fondamentaux 

du web 
communautaire

La sociologie des 
réseaux sociaux

Le community
management

Les réseaux 
sociaux 

d’entreprise

Collaboration, 
sociologie et 

organisations : 
management 2.0

Les usages des 
réseaux sociaux 

en entreprise

L’Entrepris
e 2.0 et son 
organisatio
n : 
manageme
nt 2.0

La 
sociologie 
du web 
communau
taire

Employés, management, 
processus de production



Qu’est-ce que le  

Social CRM ?

… pour améliorer la 
relation qu’on entretient 
avec ses clients

Initier et agir sur les 
conversations entre les 
gens... • Fidéliser,

• Recruter,
• Associer,
• Diffuser,
• …

• Social = lien entre les individus
• Réseau social = ensemble de liens
• Social CRM = exploiter ces liens



Social 

CRM

Marketing 
de réseau

La 
puissance 

du webdu web

Bouche à oreille

Cooptation

Parrainage

… 

Folksonomie

Intelligence collective

Temps réel

Hyper connectivité





3 exemples de PME qui exploitent les 
médias sociaux

Facebook et 
Twitter pour 
favoriser la 
cooptation et 
trouver les 
meilleurs talents.

Une équipe 
mixte client / 
fournisseur pour 
mener un projet 
en mode wiki

S'insérer dans les 
conversations 
pour prendre des 
parts de marché



Qui est votre communauté ?
Comment qualifier votre communauté / votre 

marché ?

Qui participent

Qu’on écoute

Avec qui on échange



Qui est votre communauté ?
Comment qualifier votre communauté / votre 

marché ?

Pour mieux comprendre

Pour adapter le dispositif

Pour cibler la communication…



Qui est votre communauté ?
Comment qualifier votre communauté / votre 

marché ?

En fonction de ce qu’on en attend !

On qualifie et on différencie une communauté d’une autre…

Communauté d’influence Communauté de partage Communauté de collaboration



Qui est votre communauté ?

Type 1 : communauté d’influence

• Objectif de communication : 
– Recherche de notoriété (Présence) 
– Positionnement. 
– Prospection.

• Communication descendante relayée
• Applications

– B2B : un éditeur de logiciel qui s’appuie sur les – B2B : un éditeur de logiciel qui s’appuie sur les 
témoignages des professionnels

– B2C : les badges Foursquare de Starbucks

• Outils :  
– site web, référencement web, campagnes blog et micro 

blog, présence sur les réseaux, buzz, billets sponsorisés, 
…

• Rôle de la communauté : 
– écouter, voter, recommander

• Rôle du community management :
– Se positionner, développer la notoriété de la marque



Qui est votre communauté ?

Type 2 : communauté de partage

• Objectif de communication : 
– Image de marque (ce que les gens pensent de vous)
– Réputation (ce que les gens disent de vous)

• Veille + réaction
• Applications

– B2B : Une SSII qui met en place une ferme de blog publics
– B2C : le community manager de Larousse cuisine durant – B2C : le community manager de Larousse cuisine durant 

Masterchef sur TF1

• Outils :  
– Outils de veille, blog et micro blog, gestion de 

commentaires, présence sur les plateformes existantes

• Rôle de la communauté :
– Trier, router, recommander

• Rôle du community management :
– Ecouter, corriger et passer les bons messages



Qui est votre communauté ?

Type 3 : communauté de 
collaboration

• Objectif de communication : 
– Création d’une communauté participative autour de la 

marque, la société ou le produit. 
– Fidélisation et développement contributif.

• Participation + animation
• Applications

– B2B : le groupe cmanage– B2B : le groupe cmanage
– B2C : l’ideastorm de Dell

• Outils :  
– Forums, wikis, groupes fb, blogs participatifs, plateformes 

privées,

• Rôle de la communauté :
– Créer, contribuer, participer

• Rôle du community management :
– Animer, donner de la légitimité, des outils et des 

récompenses



Qui est votre communauté ?

Quelle implication peut-elle y 
mettre ?

Collaborer

Rédiger en son nomRédiger en son nom

Commenter

Revendiquer

Voter

Lire



Social media opportunities …

Sur quelle plateforme être ?
Ce qu’on attend de la 
communauté

Facebook

Idea Management

Réseau social dédié (Type WP MU)

Plateforme privée

L’implication qu’elle 
peut y mettre

Micro blogging

Site Web

Forum

Wiki

Social bookmarking

Idea Management

YouTube

Lire Recommander Voter Revendiquer Commenter Rédiger en son nom Collaborer

Blog

Communauté LinkedIn

Foursquare

Liens sponsorisés



3 exemples de PME qui exploitent les 
médias sociaux

Facebook et 
Twitter pour 
favoriser la 
cooptation et 
trouver les 
meilleurs talents.

Une équipe 
mixte client / 
fournisseur pour 
mener un projet 
en mode wiki

S'insérer dans les 
conversations 
pour prendre des 
parts de marché



Exemple 1 : synthèse de la 
problématique 

Le client
• Leader dans les services 

informatiques,

Cible : les informaticiens
• Demandeurs d’emploi
• En recherche
• Chasse

Moyen de prospection : la cooptation
• Intégrer les réseaux des collaborateurs, 
• Plateformes sociales externes,
• Moyens de communication internes.

informatiques,

Son offre
• Très spécialisé sur quelques types 

de métiers,
• Il aide ses clients à structurer des 

équipes projets

Position 
• Challenger face à des concurrents 

à très forte notoriété



Exemple 1 : synthèse de la 
problématique 

Communauté 
d’influenced’influence



Exemple 1 : synthèse de la 
problématique 



Print

Exemple 1 : Rendre l’information 
liquide

Offres d’emploiOffres d’emploi

• Lien sociaux

Site dédié 
communicant

Display interne

Intrane
t

• Lien sociaux
• Recommander
• SEO
• Structure du flux 

RSS

Diffusion sur les 
réseaux



3 exemples de PME qui exploitent les 
médias sociaux

Facebook et 
Twitter pour 
favoriser la 
cooptation et 
trouver les 
meilleurs talents.

Une équipe 
mixte client / 
fournisseur pour 
mener un projet 
en mode wiki

S'insérer dans les 
conversations 
pour prendre des 
parts de marché



Exemple 2 : synthèse de la 
problématique 

Le client
• Leader dans les produits de 

construction,

• Porteurs de projet de construction de maison 
• Sensibles au choix des matériaux
• Auto-constructeurs

les communautés d’entraide

• Forums de discussions, 
• Blogs

construction,

Son offre
• Entre sur un marché mature (les 

solutions domotiques) avec un 
produit innovant

Position 
• Nouvel entrant sur ce marché
• Un concurrent visible



Exemple 2 : synthèse de la 
problématique 

Communauté 
de partagede partage



Exemple 2 : synthèse de la 
problématique 



Exemple 2 : Audit web 



Exemple 2 : Principe d’action

Bloggeur

Modérateur

Community manager

Autres 
utilisateur

Fond 

documentaire



Exemple 2 : Principe d’action

15000 résultats

Evolution de la 
présence de la 

marque

Présence du site web

Préparation

Mise en place du 
community manager

Préparation

Construction du fond 
documentaire – livre 

blanc

Mise en ligne 
du site web

2 mois 6 mois 6 mois 6 mois

M-2 M0 M6 M12 M18

Les internautes 
engagent des 
conversations

Début du Buzz

Diffusion des éléments de contenu

Participation aux conversations

Contenu généré 

par les 

internautes

3000 résultats

8000 résultats



Exemple 2 : Structure d’outils

Tableau de bord personnalisé

Ticketing –
suivi 

d’activité

Forums prioritaires

Forums

Boardreader.com News.google.com

48ers.com

Veille médias

Veille réseaux sociaux

Filtrage, tri, 
formatage



3 exemples de PME qui exploitent les 
médias sociaux

Facebook et 
Twitter pour 
favoriser la 
cooptation et 
trouver les 
meilleurs talents.

Une équipe 
mixte client / 
fournisseur pour 
mener un projet 
en mode wiki

S'insérer dans les 
conversations 
pour prendre des 
parts de marché



Exemple 3 : synthèse de la 
problématique 

Le client
• Leader dans la distribution en ligne 

de solutions d’emballage,

• Porteurs de projet de construction de maison 
• Sensibles au choix des matériaux
• Auto-constructeurs

wiki + projet

• Wiki,
• Suivi de projet en ligne,
• Forums de discussions, 

de solutions d’emballage,

Son offre
• Propose un catalogue exhaustif sur 

15 pays dans la monde.

Position 
• 3 Entreprises dirigent le marché
• Google dirige la demande



Exemple 3 : synthèse de la 
problématique 

Communauté 
de partagede partage



Exemple 3 : synthèse de la 
problématique 



Exemple 3 : Réunir une équipe

ProjetClient.tamento.comProjetClient.tamento.com

Wiki 

dédié

Relecteurs

Rédacteurs

Chef de projet Chef de projet



Exemple 3 : exploiter un processus 
souple

CommentairesRé-écritureBrief + fiche Commentaires

AméliorationsCorrections

Ré-écriture

Fiches 

WIKI Projet

Brief + fiche

Validation Export




