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Optimiser sa presence sur
les medias sociaux

Cédric DENIAUD



Ceédric Deniaud

Cédric Deniaud : @cdeniaud

Co-fondateur associé du cabinet conseil Internet, The Persuaders,
leader dans |'accompagnement des grandes entreprises dans la
«digitalisation» de leur activité et de leur organisation.

Je publie frequemment autour des médias sociaux et des tendances
digitales sur nombreux supports :

http://www.cedricdeniaud.com
http://www.mediassociaux.fr/
http://www.docsnews.com/
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Etre présent sur les réseaux sociaux n'est pas
un objectif
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Ne pas partir des supports mais de...

® ce que I’'on a dire

contenu

® 3 qui on s’adresse

attentes des cibles

® ce que I’on veut faire

objectifs

® ce que I’'on peut peut faire

timing, ressources, concurrents

THE CMO'S GUIDE ‘r‘

2010 IS THE YEAR CMOS WILL HEAVILY INVEST IN SOCIAL MEDIA, HERE'S A GLIDI
HELP YOU UNDERSTAND HOW BEST TO LEVERAGE MAJOR SOCIAL MEDIA S}
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Définissez les bons objectifs

Compréhension
Visibilité
Reconnaissance
Ventes
Echanges

Support

Réputation, besoins et contraintes,
Insatisfaction, stimuli...

Notoriété, portée, trafic vers site web, SEO,
buzz, RP, relais d’'une opération...

Réputation, pertinence, lancement d’idées
disruptives...

Leads qualifiés, nouveaux segments,
transactions, levier concurrentiel...

Amélioration de l'offre, fidélisation, récolte
de témoignages, co-construction...

Aide de premier niveau, satisfaction,
réduction couts, auto-support...
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... les bons objectits |

* i [ DIGITAL ’P”v

GOHGEP]'.

Sometimes you may not have an idea, but you
still need to make that meeting. Fortunately,
now there's an easy way to be a “rock star.”"*
Spin the wheel, download your concept board,
and seal the deal.

SPIN THE WHEEL

(65 ime J10d » rwees L 4205
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Analyser ce qui se dit sur une margue

» Principe : Analyser la visilibilté des contenus remontés dans les principaux moteurs

froid de recherche

Cont_eln.qs,‘ roias » Objectif : se mettre a la place de 80% des internautes lorsgu’ils effectuent une
(visibilite des recherche sur un sujet en utilisant les moteurs de recherche généralistes, et voir la

conversations dans visilibité des contenus sur le corpus de mots clés défini
moteur de recherche)

Recuell

» Outils : moteurs de recherche généralistes (Google, Bing),

_ » Principe : Recueillir les conversations sur les médias sociaux (blogs, forums, sites
Recuell d’actus, réseaux sociaux, Twitter)

contenus chauds » Objectif : Collecter ’exhaustivité des conversations sur les médias sociaux autour

(conversations sur du corpus de mots clés défini sur la période écoulée des 3 derniers mois, et les
médias SOClaUX) Catégoriser

» Outils : outil de veille, SocialMention, BoardReader, IceRocker,

» Principe : sur la base des conversations et actions repérées, analyser la volumétrie

et les thématiques abordées
Analyse des ;

conversations et
actions menéees

» Objectif : mieux comprendre les sujets de conversations clés et les principaux lieux
d’influence, pertinents pour la marque et ses concurrents

» Outils : outil de qualification et traitemen, Google AdWords et Insights (volume de
recherche), Coremetrics, Alexa et Google AdPlanner (audience)

5 [he g
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L'enjeu n'est pas de nettoyer... mais de
savolr ecouter et entrer dans la conversation

» Ne pas supprimer les avis
négatifs

» Faire de ses faiblesses des
opportunités de changement et
d’actions

P Se concentrer sur les
conversations pertinentes et qui
apparaissent comme
importantes (influence, audience,

)
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Les types de messages

6 principaux types de messages observes :

1 - Les questions technigues (avant-vente)

2 - L'assitance post-achat liée au produit

3 - L’assistance post-commande liee aux services (sites, transport, ...)

4 - Les témoignages clients lies aux produits ou services

5 - L’échange autour des actions menées (communication, promotion, jeux, ...)
6 - L’éechange autour de I'univers (décoration, mode, ...)

Commentaires Commentaires Commentaires

sur les produits liés aux services visibles (moteur de
recherche, audience)

Image et e-reputation de
I’entreprise pour des
clients / prospects se

renseignant sur la marque

Perte de confiance dans
la marque (qualité,
disponibilité, écoute...)

Perte d’efficacité
commerciale

The
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Les questions sont plus variées

En fonction du sujet, le client peut avoir plusieurs profils différents avec des
guestions auxquelles il faut pouvoir répondre pour conserver son intérét. En

ayant cependant des priorites.

Méfiance Intérét Connaissance Confiance Fidélité Porte étendard

oo oo S o

Curieux > Prospect > Interlocuteur > Client >  Client Ambassadeur
mecontent Client fidele
Demande d’information sur 'actualité Questions liees a un achat (suivi  Souhait de
de la marque, sur des jeux-concours, colis, reclamations, s’impliquer plus
sur des offres, ... remboursement, ...) fortement
The
10 medialibs= [Persuaders



Plateforme
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Co-création / Personnalisation

A
5 elneken‘D

Home | Llogin | Gotobusiness | Nederfands

—— Step 1;: Choo facem Accuell Profii  Amis Boite de réception 785 Bruno Clement  Paramétres Déconnexion

01219&ref=mf

Nespresso New Nespresso film D-1 11! Stay tuned : http: / f'www.facebook.com/eventphp?eid=1702086

facebook  Accueil Profil  Amis  Boite de réception 7 Cedric Deniaud  Paramétres  Déconnexion

vitaminwater allowed November to go by without telling you just how thankful we are of you- we won't let it_

happen again, we're big fans of yours too . E

Se
Mur Infos 50 sound lab flavorcreator new moon Vidéo TRANSILIEN NS

OPEN APP

LES IDEES COMMENT CA MARCHE LE JURY D’EXPERTS

PROCHAINE ETAPE :
LES HACK DAYS TRANSILIEN
8 9 ET 10 JUIN 2012
(c reateth e neXt |a‘ =\ 48H DE CREATION D’APPLICATIONS
S— AU SERVICE DE 3 MILLIONS DE
VOYAGEURS QUOTIDIENS FRANCILIENS
for a chance to win $5,000! o -

. LES THEMES DE PREDILECTION LE CONCOURS EN CHIFFRES DECOUVREZ LES PORTRAITS DU JURY

I
20% FUN
|

s 54% PRATIQUE IDEES PROPOSEES
-

IDEES RETENUES

J]iaJmin;—

8% DIVERS

7% CULTURELS
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Nnimation + Pertinence + Visi

Story type

Page Like

Page Post

Page Post Like

App Used and
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App Shared
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Exprimez-vous

Cibler par sexe

Target by Educational Status
Cibler par age

Target by Location
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L es indicateurs a suivre

» Audience des supports sociaux : Fans (Facebook) avec pondération issue du nombre

d’impression moyen, Abonneés (Twitter, Google+, Instagram, Youtube, ...), Mentions (Veille), Vidéos
V, o, (hombre de vues)
iIsibilite

» Part de voix (vs concurrents) : Comparaison des abonnés sur les différentes plateformes
sociales et part de voix dans les conversations par rapport aux secteurs et concurrents (Veille)

» Nombre de partage : Partage sur Facebook et Google+, Twitter (RT), Youtube depuis les
A sites et les boutons de partage
mplification] » Audience des supports : articles de blogs et qualification (mention ou article de fond)

» Trafic généré sur les sites depuis les médias sociaux avec répartition par support

rafic » Focus sur les tops «liens entrants»
ransformatio » Taux de clic des Social Ads (publicité sur les médias sociaux)

» Trafic sur les applications sociales

» Nombre d’interactions par support : Likes, +1, commentaires, échanges Twitter
I » Taux d’engagement : Facebook, Google+, supports éditoriaux (Visiteurs / Interactions)
nteractions » Taux d’engagement par cibles adressées (lorsque options de ciblage utilisés)

» Teneur des conversations : sur les supports de marque et hors gouvernance (mentions)
S : : » Taux de réponse de la Relation Client
atisfaction

» Principaux sujets / thématiques et verbatims

The
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Facteurs clés de succes

1 S’appuyer sur le site plutot que de créer des points de contacts sur différents
~— medias sociaux mais qui n’attirent qu’une audience confidentielle. Créer des
temps forts plutot que d’ouvrir des plateformes vides

2 | Se focaliser sur la visibilité sur les espaces les plus pertinents : blogs ciblés,
réseaux sociaux professionnels... sans oublier votre propre site et la visibilité
dans les moteurs de recherche

5 | Mixer intelligemment contenus éditoriaux, contenus réactifs et contenus

~—  créatifs afin de trouver un équilibre et permettre de répondre a chaque
iInternaute quelque soit le niveau d’interactions plus ou moins impliguant
qu’il souhaite avec la marque ou la communauté

4 | S’appuyer sur tous les dispostifs afin de créer des cinématiques
conversationnelles completes plutdt que limitées par type de support

5 ) Plutot que de vouloir fédérer une communauté autour d’'une marque, voyez
— quelle valeur ajoutée peut apporter la marqgue a une communauté existante
mais déportée sur d’autres services

15 .
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CEDRIC DENIAUD

cedric.deniaud@thepersuaders.fr
@cdeniaud
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