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1 Introduction

Ce travaibeveut une approche pragmatique sur l'utilisation des médias sociaux au service des

entreprises. Arés avoir passé en revue les origines des médias sociaux, on y présente une description
détailléer SO &G GA&AGALdzSa £ f QF LILJzZA @ hy ubddnteprigeS Sy & dzA i
qui peuventbénéficiésdes médias sociaux a travers d@$ & R Q SqghébétBidelstcandliennéne

derniere partie présente les meilleures pratiques a travers des conseils, des références et des exemples
concrets

[ Sa y2dz@StfSa (SOKy2f23ASax f U daundriqaesntiplidilesy G SNY S i
200l aA2ya L}Rdz2NJ OKIFljdzS SYLX 28S RS @SKAOdzZ SNJ S YSa
réalité se traduit par la décentralisation des communications. Nous verrons dans ce travail comment

tirer profit de cette situation
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2 Origines

[RESNYSG O2YYSNDAIFT (St dueiSantp@stue SO 3 O\SIA M i duielzE 3/ dzNID
f Qacgnnuf aftivéede Windows 95¢des courrielsdu fureteur avec interface graphigue de la

fondation des entreprisesfahooet eBay A ce momenth f a4 QlF IA&al AdG LINAYOALNl f SYS
statiques. B complexitéechniquepour mettre en ligne des informatioriaisait en sorte que les

communications étaient & sens uniqu®n parlait alors de la lecture sur Interretsocié & Q8 NB RS

f QAYF2INVFAQRIR2FAEZALF AT RQdzyS LINBYASNE @S RS RSY2OI
caractéristiquesle cette périodeétaitf Q dzii A dxduaiveRIA WA A Y  Rbur NGV@KES NO K S
informationscS LISY R yii D223t S yQSEAA&GL Adis ahdéed pluS tarér2 NB  LJdzA & |j
1998. Les utilisateurs se towaient plutdt vers deindexclassés surahoo owers des engins de

recherche quont quasidisparul dze 2 dzR&sekhdologietellest QL w/ | SO a2y Of | @ NJ
forums de discussion étaiedgja présentent a cette époque et permettaient deloguer,mais cellesi
SUFrASYG dziAftAasSa RS Floe2y O2yaONARGS SG RAAONBGS

En 2004, le term&Veb 2.0est utilisé pour la prengrre fois Il fait référence ainedeuxiéme forme

R QL y {(plBsNiphs én interactioqui permetde faciliter lamiseen ligne dnformation. Au mois de
RSOSYONB wnnc €S YFILITAYS ¢AYSa | RSOt NB ljdzS €I
miroir sur sa premiére pagde.

PERSON OF THE YEAR

You.

Yes, you.
You control the Information Age.
Welcome to your world.

Elle décrivait le nouveau Web 2.0 comme une révolution. Un Web moderde simplesgens
AaQdzyAaasSyid Ll2dz2NJ O2f fF062NBNJ adzNJ RSa LINP2S0Ga AYLRNI
YAffA2Y A RQUs hdiste@ickbpedasigné, cdmpbtendent gratuite et alimentéepar un

grand bassin de bénévole

Ces nouvellegechnologiegumeléesaun changement sociologique assokid Sa@ivéeda nouvells _
génératiors (la générationy et la génératiorCles nativeslu numériqu@ ont permisRS  LJ- 4 & SNJ -
RS fI fSREdzNBES OWNA REzNB S S [j dzS dzX220yNR QGiiGdiassSetn®s f
consommateurs de contersesont transformés encréatesrhy S&G LJ 84S RQdzy
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dialogue Cette ére sociale apportéunedeuxiémeformeRS RSY2ONI} GAal GA 2y RS f QA
connaissances.

Pourtant,le concept des réseaux sociaux existe depuis toujours. La théorie des six degrés de séparation
soutient que seuls six niveaux séparent toutes persofi@s.qui est nouveau cependant est la

multiplication des réseaux etlafacii S RS NBAaSF dzil 3S 1j dzQlF LI NL Sy G  Sa
LINBGSYRSYyid YsYS ljdQl SO 0Sa vy2 axp&eénciaiprését e Sy asx aSdz

l dziNB FFOGSdzNJ AYLRNIIFIYG RS fQ8NB RS fF &a20AFfAal i
f QA ytbr? DNedtéléphones multifonctions ou intelligempsi portentft S y 2 Y tordigNdB& Sy i RQ
offrent unaccésgpermanentsa Internet lls permettentainside généreRS f QAY T2 NX I GA2Y RS
ol et en tout temps. On assiste donc & la mise en p& QA vy TdoNidite @ét/supszduemment

def QAY(SttAFEYOS L Yorlyido

NTERFACES ” PROCESSELR ” uam&‘ w3 +~ Lintelligence
U.—

, M
devient
(1 )
..”_ _“ s [ Lg’"r_ ambiante
] - Bl;'}: Eﬁ_ 200572010
! bt “ Les systemes
1 }’ se font ubiquitaire
) = 2000/2005
| . La mobilité
émerge
! [ l 1990
I L'ordinateur
1 > communique
ez aR
| L'informatique
' nait
7 1960
——----------—------------)
adspté de “Neno-informatique et inteligence ambiante”, J8 Waldner, Hermes Science Publishing, 2007 temps

Evolution de I'ordinateur entre les années 1960 et 2010

Cette nouvellgéaliténousaméned y & dzyS aAddzr A2y R QArmveX yORINNGO RSRS £ ¢
tQF G 6BgiAgy YSATt SdNB & asiBijtsinSe/d6sSus paRsam cgrFledNiélbtions 2,y
telle la crémequi arrive sur ledessus du lait
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3 Description
Les médias sociaux font référence a une vision d'Internet axée sur l'interaction entre les pers@snes.
trois caractéristjues qui sont typiquede cette approcheont:

1 un profil utilisateur;
1 la possibilité de recherche parmi les utilisateurs; et
 dzy Y2eéSy RQSy i NB N Bstilisaofstdsydtetke G A2y | @S

[ QSO02aeaisYS RSa YSRAI & & 2nbdélé sectreBalaiconveishton @1 aGS (S
LINBASY (S t2fdal WBSHNRNE yiad LI dza f 2Ay REya OS (NI GFAf |
peuvent erbénéficierY I A & LJ2 dzNJ £ QAY Al y i | dzS dléskegegux $o8ausm A Y LI A F A
deux catégoriessoit les réseaux personnels et les réseaux professionnels

Certaingmédias sociaugont axés sur les échanges personnels, tels Facebook, MySpace, YouTube et
CHAGGSNI FE2NR 1jdzS RQIdziNBa az2yid LXdzisd t ESa &dzNJ ¢
YammerParmi les différences entrees deux types deréseatix y2 i 2y a f QF OOSaaAoAt Al S
{ dzNJ dzy NB &SI dz LINPFSaarzyySts G4§St [AY{SRLYyZ Af yQS
utilisateurs; seulement de ceux enrelatbnidS O y2a 02y il Ol a semip@deyca 2 NY I (G A 2y
dzy S NBIljdzsiS RS YAasS Sy O2yidl Od R2AG sGNB | O0OSLIISS
LINEFTSaaAz2yySt Sad olasS adaNJ tF O2yyl Aade yOS RQdzyS
NEFSNBYOSNI RSa LISNBE2YyyYySa 1jdzS tQ2y O2yylnid t RQI dzi
professionnel.

Quant aux réseaux personnels, ils sont beaucoup plus ouverts. Facebook permet, par exemple, de faire
dzy S NBOKSNDKS RS O éent afiGhant lasdasditdtsadey gh@oredficte R dz
sommaire. |l permet alors de faire des mises en contact sans avoir été référencé. De ce fait, les relations
tissées dans ce type de réseau sont moins formelles, ce qui rend plus difficile la tache dsi seneoi

personne est réellement qui elle prétend étre. Ces réseaux peuvent servir a garder contact avec des
O2yylAaalyoSas t NBYyO2yGNBN) RQlFdziNBa LYy GSNY!I dziSa
O2yUNBzZI Af & | dfiZSYESHRADIYAIAYI RS t ORPORNNI GAZ2Y
civiles et criminelles) et les risques de fraude. Le cas « Marc L » soulevé par le magazine Le Tigre a

RQI Af f SdzNB R YS2 yRIOMER Styti ALBghaament pEsiedt i e Rigsfess b les
multiples réseaux de latoile.? Il est donc important deensibiliser les gens a cet effet. De plus, les
usagers doivent porter une attention particuliére a leur image, car cela pourrait se retourner a leur
désavantage. Pensons a un employpluistraditionalistequi consulte les fiches et activités Facebook
des individus avant de les embauch€ette situation tend a se résorber puisque les nouvelles
ASYSNY GA2ya Felyd dzyS LX dza 3AINI YRS G2f SN yOS
leur place dans la direction des entreprises.

t Qf

riptiorT™

Lesfonctionh f AGS& RSYINJjdz2Syd S3FtSySyid O0Sa GeéeLlSa V§> NE &

G20 GA2ys £S48 aSNUAOSA 2FFSNIa & RAFFSENByidiod £ NS
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RS LINRPFTSaaAz2zyyStaod /SLWSYyRFIyGs t QSOKIFy3aS RS FAOKAS
pour les réseaux sociaux personnels.

Indépendamment de sa vocation, un réseau peut servir hors contexte. Yy QSEA &GS LI a RS NI
qui dictent leurs conduites. Ainsi, un réseau social personnel, tel Facebook, peut trés bien servir a
RSYAOKSNI RSa SYLX 2Aad " fQAYDBSNESS dzy NBaSIdz LINRT
rencontrer des gens a des fins autres que professionnelles. Ces réseaux deviennent également un

médium de choix pour les publicitaires désireux de viser une clientéle trés ciblée a peu de frais. Les

réseaux professionnels, quant a eux, sont normalement réservés dsdgsaiprofessionnels tels la
rechercheRQSYLJX 2A& S S NBFTFSNBYyOSYSyiGo

Les réseaux sociaux sont entrés dans le quotidien de lgisgensAinsi, des mouvements de masse sur

ces réseaux peuvent créer des modes, influencer la culture populaire et les décidisuffit & penser

au succes de lpétition Facebook pour le retour du Red Bull Crashed Ice a Québec. Plusieurs entreprises
2y 0 @dz dzyS 200l &aA2Yy RQIFFIANB&a RIFIya €S NBAa&SIFdzil 3S
distribution. Les réseaux sacix sont donc voués a une croissance soutenue dans les prochaines

années.

[ QF&aLISOG S8 L)X da O2yydz RSa YSRAlLA a20Al dzE Said OSN
Marketing). Le marketing social fait référence a des approches de promotion baséessunédias ou

des technologies ditesociales Gette forme de marketingappellea plusieurs égards les techniques de

YFEN] SGAY 3 @A NI fparagizendn@dity 76i2 deIsouahel 22o56illeSaAmdnnaissancanais

plut6t par forme de réseautage erilisant des sites Web axés sur le partage de liens, de favoris, de

vidéos, dephotos,etc.

[ QSNNB dzNJ £ I LI dza > BEINB K 885 ¥ 8 INBE R OBRKWIND A BR2HGB OA0 3 & & (15
RANRISIyila RQSyY (i NBLINR aSa uriadtie sainabpour transtnattreYeBrRA | & & 2 OA
YSaal3aSo Lt dziAftAasS fQl yI f 23 &sedi€ doyten deNdendrd $INJ | dzA
LINPRdzZA G £ RS&a FYAAa ljdzA RA&Odzi Sy tvouS.ypr&onsdphidt [ | NB O
R QI terauhg stratégiesocialed | yS 062yyS A0GNF GS3IAS asSt2y fdzA &SNI 7
médias sociaux un succeés soit de résoudre un probléme social de la vieLeskmtreprises doivent

proposer des outils pour renforcer les relationsdidévent modifier leurs produits pour les rendre plus

sociauxen capitalisant sur la dynamique de groupe.

Il existedeux catégorieprincipalesde marketing social soit celles diteserneset celles ditegxternes
au contenu généré’

[ 2NE | dZOQAZY S& Witdsadidia y3 Ay SNy Ss OStl adallRas RQF ¢

O2yGSydz Sy a2Ad 41 LISdzi O2YLINBYRNBE f Ql22dz2i RS fAS
RS LI NIF3ISy RQAYI3ISas RS OARS2a 2dz | dzZiNB O2y @Sy dz
[ 2 NAdptapeeatibn de marketing externe, cela fait référence a des activités de commercialisation qﬁi
sontexécutéesen dehors du contenuug fait objet de la promotionL £ & QF IA G | £ 2 N& RS of
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commenter sur un blogue, de participer a un groupe de disonssil encore de publier des mises a jour
de statue sur desprofils sociauxtels ceux de Twitter, Facebook ou autre.
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4 Statistiques

Les sites Internet de type médias sociaux connaissent une popularité grandissante. Les tendances de
recherche sur I'engin Gogele démontrent bien* On y voitune courbe croissantsuitea la publication
Rdz YF3AITAYS ¢AvYc®pu.SYy wnnc 2dzaljdzQt

@ "social media”

| 2006 | 2007 | 2008 | 2009

Le siteSocialnomicd présentetoute f QA Y LJ2 NIi | y O SméBiatzsodiauNBdKdgelqies &
statistiquestiréesde ce sitequile démontrentbien:

f Lesmédias sociausontf QI OGAPAGS ydzYSNRB wm adzNJ €S 2So6T
f Plusde 1.5niliondQ2 6 2 S & nibdauxIdelzBnteBudiiens, nouvelleygue notes,
photos, ect.) sonpartagéssur Facebookhaquejour;
1 Le deuxieme plus important engite recherche dans le monde est YouTube;
Si Facebook était un pays, il seraitiiémeplus gros avec plus de 350 millions de personnes;
f 1 sur 8couplesqui se sonmariést Q| y auxItdtsi/§s se sontencontrésgrace aux
médias sociaux
1 Le segment deopulation qui a le plus de croissance sur Facebook est celui des 55 a 65 ans;
1 En 2010 la génération Y sera plus nombreuse que cellbalgshoomers De cette
généamtion, 96% sont inscrits a un réseau sqcial
1 [ S V2 vaonkdquiBriDéténécessairepour atteindre 50 mile y & RQdzi A € A &l G S dzN.
médiaest:
0 38 ans pour la Radio;
0 13 ans pour la Télévision;
0 4 ans pouinternet;
0 9 mois pour 100 millions sur Facebook;
2 A1ALISRAF | LX dzAaA RS wmn YAf t éhagheheuR,Ql NI A Of Sa S
Il ya plus de 200 millionde blogues e54% dedlogueurspublient tousles jours
34% dedlogueursemettent une opinion sur un produit ou une marque;
78% des consommateurs font suite a une recommandation alors que 14% seulement fong
confiance a une publiite;
1 18% seulement des campagnes de télévisiaditionnelleont un retour sur investissement
(ROI) positif

=

es

=A =4 =4 =
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Les démographiques montrent que la majorité de la population utilise une forme de média

social.Selon une étude récente de Cossélt&® des Canadiensnt un profil dans un
média social sur lequel ils passent en moyenne 6.9 heures par semaine.

B % Social network users —— Weekly hours per user

T 9.3
c ‘ ’Si
s ! ~+.8.0 80
‘_; { 69 ™ ‘ﬁ T——— 7 0 B
g. | 60 6.0 E
o | >
- =)
g | 40 I
g |
c
= | 2.0
X |
il 7 0% 64% N60% 88% 83% 76% 63%
| I I 1 | I 0.0
Canada US UK 18-24 25-34 35-44 45-54 55+
Avg. number of
ntwks. subscribed to: 21 2.6 2.0 2.6 2.5 2.1 2.0 1.7

En 2009 Faceboolprendla premiére place des plateformescialesallant méme jusqu'a surpasser le
bloguequi était considéré comme le leaden matiere.

MEDIA TREND REPORT

250,000 —

) .
=] S
S 200,000 g — e
"]
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2 150,000 ] .
= i - > =3
é-’_ 100,000 —— —— = . -
£
= |
= 50,000 e o
=
[l
o | | |
Jun-2008 Aug-2008 Oct-2008 Dec-2008
Months
=== [] Blogger == [M] WORDPRESS.COM® == [F] HI5.COM === [M] Orkut
= [F] FACEBOOK.COM =t [M] FLICKR.COM [S] Windows Live Spaces (w/ == [F] Six Apart Sites
=t [M] MySpace Sites == ] Yahoo! Geocities history)

© com5core Inc.

Parmi les dix sites Internet les plus fréquentés dans le monde, on retsapisitesde type social
Facebookétait sans contester le plus populaiagec ses 3B millions” d'utilisateurs Mais plus
important encore est de retrouvefaceboolau deuxiémerangLJ? dzNJ f QdegstieSWebIés flus
populaires, immédiatement derriere Google.
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Il faut dire queés utilisateurs Facebogdassent prés de 8 milliards de minutes par jour sur le gids
publient 55millions demises a joude leur statut,qudls partagent 3,5milliards de contenus par
semaine avec leurs amis gid@s téléchargent2,5milliards de photos par maiS Les applications dans
Facebook sont un élément importafarmiceuxci notons FarmVilleane application qui permet
RQI OK S (iéSvNii dblldr§ des Iiens vitudlsgd S O LINR OKS RS 1o

App Leaderboard

Mame

3 FarmVille
o Cafe World
T Causes

B social Interview
3 Ha ppy Aguarium
M mafia wars

& FishVille

4 Birthday Cards

"‘H‘" Pet Society

10. D Texas HoldEm Poker

27,405,705
26,815,058
26,186,935
24,957,972
21,450,666

20,349,406

YRS £ A2y a

Beaucoup plutin derriere Facebook on retrouve un autre site de type sociallseitter avec ses 22
millions” R Q dzii A f. ik dermnigSweziédie des médias sociamaussi ds chiffres impressionnant®ar
jour, il se publie 27, &illionsde mises a jousur Twitter'® C'est plus d'un milliode mis & jour chaque

heureseulementau EtatsUnis

':‘ Chapter:Statistiques
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Average number of tweets per hour on Twitter over a week, US EST

1 800 000

SRR 2
0 \/WM\/

600 000
400 000
200 000

0 - - - - - - -
Monday Tuesday Wednesday Thursday Friday Saturday Sunday

== Tweets per hour Mean (Tweets per hour)

www.pingdom.com pingdom

Les mises a jour de statne sontpas quedes simples convergans marginaliséesCitonsDell, une
compagnie quvenddes ordinateurs sur mesure sans inteédiaire par Internetqui a fait 6.9M$ en
OKA T T NB & suRufid péribde fiéheB dnsde 2007 & 200@niquement en offrant des promotions
sur des ordiateurs réusinés vie compte Twiter @DellOutlet.

B‘ Chapter:Statistiques



On discute des marques et des entreprises sur Twittersite WeetedBrands.com listeek marque les

plus discutéesOn y voit par exemplg dzQA f & | S dzenoumetrseule Joldz@duirtr@itentic 2 v &
BlackberryCespublications sont gratuiteet accessiblepar tous;de quoi faire envier toutes les firmes

de sonage

TweetedBrands
I

50 Most mentioned brands on twitter

| Twitter vous Mashable Microsoft Dell T-Mahile
y i pram— DL
104472 tweets 3837 tweets 1494 tweets 703 tweets 413 tweets
wfm Youtube it eBay cony SONY E. KFC = Honda
52539 tweets 2642 tweets 1460 tweets s 701 tweets wirmoa 418 tweets
g Google Gucci BBC Nike Tiffany
Google AL aaE - =
24619 tweets " 2578 tweets 1447 twests 590 tweets 395 tweets
Facebook digg Digg canay CANON @ BMW 'EF' BP
19564 twests 2407 tweets 1251 twests 576 twests =l 352 tweets
iPhone MTV oern NOKia | ___ MY IBM
oKLA THEA
17478 tweets 2283 tweets 931 tweets 504 teests 355 tweets
Myspace €M CHH Ford s ITechcrunch X Mercedes
9402 tweets 2082 tweets 357 tweets 491 tweets 353 tweets
4 —
Apple @ Starbucks ot Coca-Cola iral) Intel 02
6424 tweets 1940 tweets g 334 tweets = 472 tweets 335 tweets
son Ammazon ’ Android . Samsung - Toyota crn Audi
5076 tweets [EtE 1792 tweets 779 tweets ravors 467 twests Au 302 tweets
........ Blackberry /! Yahoo! ko Lego Chanel @ Maotorola
3720 tweets = 1566 tweets 763 tweets 446 tweets 293 tweets
Disney peps; Pepsi sy GuArdian (o cOmMCast i McDonald
3700 tweets BES 1540 tweets 704 tweets 426 tweets [AAY 281 tweets
Enfinf SEAAU0S LI dza A SdzNB | dzi NB a un¥@mparaisonanioifavetzE @ [ QF y'

son évolutiondans le tempsOn y voit ClassMates.com lancé en 1995, une des premieres applications
socialed SO aSa pn YAfttA2ya RQdziAf Aal §SdzZNA SiG €S € SIHR
YIAYGSYylydo RQdziAf Aal GSdzNB ®

La popularité des médias sociaux est aussi une quedtcaculture Chaque pays a ses coqueluches.
[ QFYyYSES / LINB&aSYydS dzyS OINIS Rdz Y2YyRS RS& NB&SH dz
N

F2A4 CIF0OS0221 Sy @S NI paysinSiydng \WitiaBssilgize dzRussicSet Iy @hiviéd NS R S
qui occugent degrandsespace®t de population font bande appart.

Devant cettepopularité grandissantpour les médias sociayk f aRY¥ @SNBa al y i r®S aQl 4 d
utilisation en entrepriseQQ Sa & OS |j dzS vy 2serdiors@ub uiled §téaverRdes/ & f S a "
explicatonsY  Aa | dzaaA RSa OFa NBSfta oSO RSa SyuNBENRES
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5 #EAI PO ABAAOEOEOi O

SAFTTFSNBylGa OKIYLEA RQFOUGAGAGSEA LSSyl o06SYSTFAOASNI
seulement une question de marketinige tableaé’ qui suitmontreRA T F SNBy i Sa F2yOiAz2ya
ainsique lesactivités socialegui peuvent étre utilisées pour atteindre des buts précis.

Recherche Ecouter Connaissance des Y Rapports de suivi
clients 1 Communications
1 Avantage privées
concurrentiel 1 Développement
1 Plus économique RQdzyS @Aa
gue des groupes de numérique
discussion
Marketing Engage i Affitdes tendances {1 Blogue texte ou
1 Investissement en vidéo
temps  Communautés
1 Changer la réseausociales
LISNDSLIiI A2 T Vidéos virales,
marque concours
1 InteyGA2zy R
Energisr T aSYoNBE RQYT Communautés de
communauté marque
1 Recommandations 9§ Influenceur
1 Demandes 1 Widgets
RQAY T2 NXYI -
les produits ur
SEIVERENGCGIEE  Supporter 1 Répondre aux T Communautés 2
questions RQdziAf Adl
i Satisfaction des forums de support *;
clients 1 Programme de O
1 Eviter les appels de loyauté S
support I Rapports o
RQ2064aSNDI
Développement de Impliquer 1 Générerdesidées T Communauté "36
produit 1 Vitesse de RQdzi At Adl >
développenent 1 Boite a suggestions ;
i Rapports -
RQ204SNDF o
&
(@)
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Dans les sections qui suivent, nous nous pencheronsestainssecteursspécifiquesen décrivant @s
OFl'da ROQSRONBRIIMA & S

5.1 Recrutement z Nurun

Lesmédiassociaux sont des eimonnemensriches en information pour faire drecrutement.Alors

lj dm@curriculum vitae (C\pmporte essentiellement des informationsaémiques et sur les anciens

emploisR Q dayfdidat les médias sociaux permettent de connaitre les intéréteemadivations

actuelsLf & LISNX¥SGGSyd | dzaar RS O2yylniNB fSa tASya Si

QRVYINIANBYSY (i t nérdanédbihe RS EAIT SOdA @dzRS LIK2 G2 RI ya dz
a20A1 dzE LISNX¥SGGSyi RZy®ARISR $RYATF AL NI © DyapRFRANNG & 3 2 N2
des médias sociauxte®Bl 0S0221 Si [AY1SRAY LISNXYSGGSYyld RQFTFTFAOS
partager davantage de photaie soi

Il y a aussi les technologi@geb 2.0dont tirent profit les médas sociaux quiiennent en aideau
recrutement. Facebook offrpar exemplde clavardageAinsi,il est possible de converser rapidement
I @ S &enRigsemployéspour connaitre leurs intéréts ou répondre a leurs questions de fagon
informelle etdiscrete

Le faible colt des médias sociaux est également un facteur important dans la popularité dans leurs
utilisations en recrutement. Contrairement a des sites Web spécialisés en recrutezh®tinster.com
qui chargent des frais de 20 & 30% pour une embaichacebook et Linkedkont gratuits.

Enfinf QdziAf A&l GA2Y RS& YSRAI 4 ANBOKSPDKS&ad& &8F &S NHZLI K
emplois des candidats sur le site Linkedst particulierement intéressant@lus besoin de rechercher

pour uncritére spécifique dans des CV papiér€ $euxi étrela raison pourquoR7% des utilisateurs

sur LinkedIn sont des recruteurs ou dgstionnaires qui embaucheft.

Sé 2y fQF3ISyOS AVYY2 atiisesh stNG Nd Giviiey { RABA VesogRNBRREa O S NE dza

environ 75%«[ Sa SYLJX 28S& ljdzA y2dza | NNAGSYyld RQdzy ALY IO

que nous recherchons.» dtaren Andrews f I OKS¥ RS RANBOFR2y RS (@l 3Sy
N |

ChezNurunune société de services en communioas et technologies interactivesi sein de S

Quebecorle recrutement social occupe emrande place puisdsi f QS ycors&rngIN3dad®% de <

sa stratégie de recrutement augseaux sociaux comme LinkedIn, Twitter et FaceBb8kulemenen )8
dernierrecours,elle se tourne vers le recrutement traditionnel. N

&
Selon Simon Lauziemonseiller en recrutement chez Nurda premiére étape est de comprendre o
f QsO2aeaidsyYS 6So6 RS ZAlfautdrialixskrdeSqueled mtbr@aﬁté(sllrlbu&eétswzlellb
web au sujet de votre entrepris€ela inclut ce que vous affichez publiezet ce que les autres 3

publient avotre égardCedont Nuruna&a &+ LIS Nbedz§ 0QSaid j dQF gl yi YBZYS R
A0NI 0S3IAST €83 OFyRARIG& mbdedsbcladan bfficiiSadtles RS t BSy (N
communautés (Facebook, Twitter et Linkedils)ontpu gérer cet intérét et le canaliser vesa section -
carriere.



Grace a des initiatives interndsurun a aussautomatisécertains aspects darsonprocessus de

recrld SYSY (X R2y( fs@and @skéSeaux 3o08iauk SIS NRYESIHIS RQA Y F2 NY SNJ NI L
ses communautés et de profiter diouche a oreille/ QS a i R 2 ¥erésBatixsBeiapodrS

présentstout au long dyprocessus de recrutement, de la gestida sa notoriété, a la recherche de
OFyRARFG&ax t fF &asStSOGA2y Si I.dz LINPOSaadza RQSyi(NB

Décision
d'accepter
I'offre
Notoriété Sélection et
d° °’I'e = Recherche et processus Intégration
=L , arrimage d’entrevues
communaute
) ) ) La nouvelle recrue
COMMUNICATION RECHERCHE met & son jour ses
MARKETING profils et crée de la
Construction de DIRECT Recherche notoriété dans la
T " : communauté
e Identifier les bons d '"f.orma“.on .
c — profils et dialoguer publique disponible
onstitution du sur le web sur les
2 avec eux ; -
réseau candidats (digital
; footprint, Linkedin)
Communication et il I§§
opportunités

RH

Enfin, wici quelques conseisartagéspar Nurunsuite a leur expérimentation avec le recrutement
: 26
social:

 1'dAYSYydSNI f I trapriséien ordant Heas GroupeS/des gy
T ! FFAOKSNI f S adars ForeNaBofil peRQY &nfiiie? A &
f tdzi2YFGA&asS fF LlzofAOFiA2y RS&a 2FFNBa RQSYLX 2Aa

TWITTER >

Nurun Careers 24

Recruteur/Gestionnaire w3

Status <

Q

<

FACEBOOK s

Nurun O
NURUN Recruteur/Gestionnaire

Taleo | Status a

RSS feed | LINKEDIN N
Recruteur/Gestionnaire

Status s

-

Signature OUTLOOK >

:j:l':lz-‘;n:ym-pmgrammwr Met ;

nurJn -

o

o

©

c

@)

=
(o)}



=A =4 =4 =4 -4 A A

1 CIrOAfAGS

T aSadz2NBNJ f QSTFTFAOI OA

page Facebook); et

srogrammation onentés o

ition et de compression

gestion de version ;

de développement net;

Linked|].

378 connections work at
Nurun

+« Nathalie Mccutcheon

« Hyungju Kwon

Emunération concurrentie * Nicolas Gaudreau

18 de Uintérét que
1S communiguer gu’ave
tes les candidatures sero

uté en emplod.

Connaissez-vous quelqu'un qui travaille chez Nurun? @@

tS

LJI

. See all 378 connections »

NI 38

[Envnyeré un ami(e)]

RSa

B @ C "

iS RS

2TFTNB A

@2 0NB

Approcher directement les candidats par des recherches avancées;
Amorce des conversations avec les candidats;
Communiquer sur un événement et faire un buzz marketing;
Améliorer votre référencement;

Faire de vos amis des recruteurs;

Veille sur les motslés quitouchent@2 G NB Sy G NBLINRAaS Si
Permettrela découverte des employés qui sont connus;

@2 0 NS

>

RQSYLX 244

a0GN) GS3IAS

1 Maesurer le taux deanversion en contacts, en candidatures et embauches dans votre

communauté.

RQlF OU@® DA
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a
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5.2 Amélior er un produit ou un service z DuProprio.com

Les médias sociaugprésententun outiltres efficace pour permettre la discussion sur un sajetin
produitd 5 ya S O il esRiRstiSde Bg/ulilises dalNJaige Se la recherche et du
déweloppementafin detester ouaméliorer un produitCQ®@st @pproche queprend|@ntreprise
Québécois®duPropriocom qui offre des servicete ventesimmobilieressans intermédiairebn
échangeanfvec sa communautélleen apprenddavantage sur son marcled sa clienéle afin
d@méliorer son offre.

L@ntreprise a une forte présenaair Twitteravecun comge officiet
http://twitter.com/duproprio

Certain de ses employés véhicule également la marque swgdeuarptes personnels
http://twitter.com/SamBouchard

http://twitter.com/plbabin

http://twitter.com/frederickdubois

http://twitter.com/gcaron

http://twitter.com/frankiboi

http://twitter.com/bassoburo

Une liste compite des employés est offerte isur le compte de Twitter d€intreprise sous
@duproprio/duproprieccom

LE RESEAU DUPROPRIO DUPROPRIO.COM LOGATION NEUVES DUPROPRIO. TV HOME-STAGING BLOGUE BYTHEOWNER.COM

hlog_ Le blogue DuPrepric cest ... des conseils,
D P - des nouvelles, des infos sur le monde de
fimmebiiier et des détails sur toutes nos

u roprlo'com nouveautés. Bonne lecture !

4 décembre 2009 par Jérdme Ringuet - Publié dans

Le marché immobilier sera & 'avantage des
vendeurs pour 2010 i

(SCHL) a récemment
Evoilé ses prév d bilier québécois pour
I'année 2010. Leur analyse voit que le nomb e propriétés avendre

demeurera relativement faible par rapport 4 la demande des acheteurs.
Le marché immobilier restera donc favorable aux vendeurs pour une autre année
Lire le reste de cet article

Aucun commentaire : Commentez cet article » ﬁ facebﬂd(

Recevez les nouveaux

d

Suivez nous sur:

" - - . 2 d bl
Google Street View maintenant disponible & eSS e, PR
Sherbrooke Tapez votra adresse email ici
Le 2 décembre 2008 par Jérdme Ringuet - Publié dans Actualiés

Jevous c 1t que Google étendait tranquillement son - _—
senice Si es villes gue Montréal et Québec. C'est maintenant le e =

cas pour nt on peut parcourir les rues sans mettre le pied dehors !

Lire le reste de cet article Rechercher un article :

Aucun commentaire : Commentez cet article »
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http://twitter.com/duproprio
http://twitter.com/SamBouchard
http://twitter.com/plbabin
http://twitter.com/frederickdubois
http://twitter.com/gcaron
http://twitter.com/frankiboi
http://twitter.com/bassoburo

DuProprioa également une présence sur Facebook. Dans le jasggarleR Qdzy'S LI 3S ¢ ClFy n
partisan en Francai®lus de 500 utilisateurs y sont déja abonnés.

facebook Home Profile Friends Inbox Pierre-Armand Lalonde  Settings  Logout
DuProprio.com
La communaute Wall Info  Photos Boxes  Discussions Events »

o

Facebook de
C, Filters

Hugo Newveu http://hugoneveu.com,/combien-aurez-vous-besoin-a-la-retraite-490/

Fﬂg DuProprio.com

Yesterday at 8:41pm - Report

DuProprio.com Merd de partager ses sages conseils pour
§ Dpréparer ses vieux jours :)

= Today at 11:18am - Report

DuProprio.com vient de passer le cap des 500 fans sur la page Facebook. Merci a
tous!
| Satat 11:59a&m

Sugqgest to Friends DuProprio.com

Le marché immobilier sera a I'avantage des vendeurs pour 2010

Bienvenue dans la communauts La Société canadienne dhypothéques et de logement (SCHL) a récemment dévoilé ses

DuProprio. Lisez les dernigres prévisions sur |'8volution du marché immobilier québécois pour I'année 2010, Leur analyse pré...

nouvelles sur le monde de ] December 4 at 3:55pm - Share

limmobilier, découvrez nos k -

nouveautés et profitez de votre

passage pour échangez avec nous ! i
4l

Vincent Turgeon he on se calme...au canada oui mais au
québec seulement un tout petit peu...en faite se sera presque
gu'autant a [avantage des vendeurs gue des acheteurs.

[e@trémeR S £ QF YSE A 2 NI (i leemédid? SodiiseralNsBnR dizitd]le skawdsdurcing!

RQdzyS I OGUAGAGS RSIHOQRSYRNE YINIKR BIS ®NL R dza @ NB@d®sR S @ 6§ RA
utilisateursont traduit bénévolemente siteFaceboolR S QI y 3 | A &oins defq@Bea LI Iy 2t S
semaines.

RQIF OUADAGSaA

a

! http://en.wikipedia.org/wiki/Crowdsourcing
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5.3 Service a la clientele z Rogers/Fido

L@ntreprise Rogers qui offre maintenant aussi la marque Fido awst rachat utilise les médias
sociaux en tantju@util de supporta la clienéle. ll est intéressant de lire danabio Twitter deson

compte @RogesVousAideue RL'équipe RogersVousAide est ici pour apprendre de ses clients et les

aider lorsque cd est possible.

@RogersHelps

The RogersHelps team is here
to leam from our customers
and help when we can.

We're staffed for regular
business hours but have been
known to jump in on evenings
and weekends to help our
customers. We're not here to
replace existing channels for
communications and cus-
tomer care but to comple-
ment them. And if we don't
know or can't answer a ques-
tion, we'll let you know

Our Team

Marie-Josée
¥ (")

\

I’ ' Mary ("~ mp)
A

fg Rob ("~ rm)
J—
\

h ("~ km)

|

@RogersVousAide

L'équipe RogersVousAide est
ici pour apprendre de ses
clients et les aider lorsque cela
est possible.

Nous sommes en ligne durant
les heures de bureau mais il
nous arrive également d'étre
en ligne les soirs et les fins de
semaine afin de venir en aide
a notre clientéle.

Notre but nest pas de
remplacer les canaux de
communications existants
ou le Service a la clientéle
mais plutdt de les compléter.

Si nous n'avons pas la réponse
a une question ou si nous ne
pouvons pas y répondre, nous
VOUS en aviserons.

E

Marie-Josée |

(™~ mv)

|

t

!v

@RogersMary

I'm Mary Pretotto, part
of the @RogersHelps
and @RogersBuzz teams
on Twitter. We're here to learn
from our customers and help
when we can. i

l
o

We're staffed for regular business
hours but have been known to

! jump in on evenings and week-
ends to help our customers.

| We're not here to replace existing

| channels for communications and
customer care but to complement
them. And if we don't know or
can't answer a question, we'll let
you know.

N

Les avantages sont multiplpsur cette entreprise quilessertune clientle hautementranchée
Pensons la capacit@@viter un débordemend@ppelsur la ligne t&phorique de supporten publiant
le délaid@ne panne de résealevant cette tendance une nouvelle disciplingwde jour et on parle
maintenant derelationa la clienéle socialeu «Social CRM telle que décrite par Dion Hinchcliffe, un

expet sur le sujet d'Entreprise 20

Certainessompagnievont méme jusq@ enfaire le champ @xpertise telque Salesforceom qui offre
des produits spécifiques pour répondida clienéle?® Une liste comgite de logiciels de surveillancet

ddhteraction sures médias socialest offertea [@nnexe D.
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5.4 Relation publique z Pages Jaunes

llfauts G NB t £ QS O2dzii S &éateNgref agagir. NdScasSiesdzagesdaudieimdnuiebierS

cette nécessitéY A4 | dzZadA dzyS Fl e@y! YINENB&RSESCROSoF2 A NBQF &
Hnny L3 dzNJ NB Gidisrssioninttie HedNinuais FRades Jaunagii finissent dans ke

bacs derecyclage

fa:ehﬂﬂk Home Profile Friends Inbox Pierre-Armand Lalonde  Settings

Fin a la distribution des pages jaunes | 1 1oin

wall Info Discussions Photos Video

Basic Info
Mame: Fin & la distribution des pages jaunes
Category: Common Interest - Beliefs & Causes
Description: Chaque année desannuaires téléphoniques sont distribués dans tous
R les maisons et commerces du Québec. Puisqu'au Québec la grande
Information majorité des maisons et la presque totalité des commerces ont un
accés & internet. Je demande qu'on arréte la distribution & grande
Category: échelle des annuaires téléphonigue de tout genre. Je crois gue les
Common Interest - Beliefs & Causes annuaires ne devrait nous tre livré que sur demande.
Description: B Ced sauverait des centaines de milliers d'arbres chaque année,
Chaque année desannuaires
téléphoniques sont distribués dans Faites circuler ce message ensemble on fera changer. .. (read more)
tous les maisons et commerces du o .
Privacy Type: Open: Al content is public.

Québec. Puisqu'au Québec la grande

http://www.facebook.com/group.php?gid=29335257586

[ S INRdAzLIS A Q2NHIFIYA&AS | @SO ljdzr iNBE I RYAYA&dNI (SdzNE
sont publiées dans ce groupe qui compte @z R QK dzA mMnon YSYoNBad ! yS aAldz
groupePages JaundsdzA (G ANB aSa8 LINPFAGA RS I LWzt AOFIA2Y RC
HeureusemenPages Jaunes i F A £ f QSO02dziS adzNJ £ Sa YSRAIMA &20A L
annonceY 2 A Y & R Q dayile 18yuin ROOR Boa programme de distribution personnalisée avec

ungroupe Facebook { Q Urifirddafaide estgalementmis en ligne qui permet de se désabonner

RS fI fAa0S RS RAA(GNJandaiehA 2y RS fI GSNEAZ2Y LI LIASNI

_ Groupe Pages Jaunes- @ Groupe Pages Jaunes

FAG | English

Sa

Distribution = Personnalisez
personnallsee : votre distribution dannuaire

h)
Nous avons le plaisir d offfir aux Canadiens |a possisilité de choisir les annuaires qu'ils désirent Vous pouvez maintenant <
l, @ choisir I fagon d'obtenir votre annuaire Pages Jaunes™ : imprimé, en ligne ou mobile
. n Q
Le programme de Distribution @ ’ ® Ce formulaire ne s'adresse qu'aux commandes résidentielles.
personnalisée offre aux é) 7 « .
consommateurs F'occasion de @ @@ 4 Votre demande doit &tre recue au moins 60 jours avant a livraisen de votre annuaire sinon elle sera traitée 'année suivante x<<
recevoir Iannuaire @ \ Cliguez ici pour obtenir e calendrier de distribution
Pages Jaunes" de leur choix. N3
) . L Renseignements -
Vous pouvez choisir de recevoir plus de copies ou d'étre refiré de |a liste de personnels renom )O
distribution. Vous pouvez aussi consulter nos annuaires en ligne Tous les champs sont om
Pages.Jaunes ca et Canadadi1 ca en fout temps. De plus, vous pouvez obligatoires .
sélectionner des gadgets et des applications mobiles pour accéder au Adresse App
contenu des annuaires Pages Jaunes"® ot que Vous soyez ot G
Continuer Rl
Veuillez consulter notre section Foire aux guestions pour en savoir plus Sur ce programme, J )0:
Province - Choisir une province - +  Code postal
al - "
h‘ LI:I‘LT,IA-E!:‘ES('CO Cliquez ici pour plus dinformation sur nos iniiatives environnementales. T Eemi=]
! e s 21 T
-
A L 50 A A & P . A i 2 > A .
hy NBUNRdAzZS $ 3l surgwitkypour fai@ SoyinaiidssbdNbuseSu formulaire. -
—_
a
e

N
[


http://www.ypg.com/distribution

PagesJaunes_ca RT @MathetAude: Un geste simple et écolo: se
@ désabonner des Pages jaunes papier; pour ne plus les recevoir a
la maison! hitp://bit ly/1z4P8l

5:17 AM Dec Tth depuis TweetDeck

désabonner des pages jaunes hitp:/iwww ypg comvdistribution/

5:07 AM Dec Tth depuis TweetDeck

@ PagesJaunes_ca RT @Dondaine: On peut maintenant se

Autre réactionproactivede Pages Jaun&a i f QA YLINB a8O8y i & $ENE & 2 VI i LINS |
O2YLX 8GS Fdz RSodzii Rdz 620G0AY L3R dzNJ LINBASY G SNJ £ QF LILIN
CeleOA R2yyS fQFRNBaaS Rdz F2NXdd I ANB St SOGNRYAI dzS

Yellow Pages Grou /v \

DISTRIBUTION

* We optimize our deliveries
by verifying the required
quantities with large users.

¢ Residents can order more
directories or remove their name
from the distribution list by,
visiting www.ypg.com/delivery

\_ J

Ce qui aurait pu étre une situation emiNNJI & & | transBrmé@@eerdice de relation publique
KIoAldzSSttSd [ QSPSYSYSyild RSY2yGNB I ysSOSaairidsS RQs
réagir rapidement.

The life cycle of the Yellow Pages™ directory

Chapter/ K I Y L&@ivitdR Q |
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5.5 Gestionnaire de communauté ziWeb

L'arrivée des médias sociaux modifiedéeret les taches du responsable des affaires publiques d'une
organisatbn. On parle maintenant de gestionnaire ou animatrice de communi&& principale tache

est d'étre a I'écoute de facon proactive sur les réseaux sociaux. Il identifie et analggeddens qui
peuvent avoir unmpact sur l'entreprise ou ses marques/produits. Il est le premier point de contact avec
la communauté pour aiguiller les clients vers les départements et équipes de l'entreprise. Que ce soit
pour une question fréquente, ungainte, une suggestion ou une occasion d'affaires, le gestionnaire de
communauté identifie les billets de blogue ou les conversatimsalesjui sont d'intéréts®

The Online Community Manager

“A Jack Of All Trades” , __» Brand Support
UEESUCNIENE e Situation Management
Upgrades and Improvements ~ Capture Brand Feedback
Software Know-How .\\

Advertising & [P Listen/Join Conversation
Marketing T Marketing Analysis

N e Platform Management
Priority & Schedule
Management 8y
Documentation o— Wbl S
Incorporation of
S ...
SRR e, Froduct Management
Outreach
Events :s
T Business Alignment
Incentives & hmeehetlos Community .
RS AR e —ao Control/Management
u ana 3
& & _ e Moderation & Rule

Networking e—___ Enforcement

Identification of Best @, S ASAS il AUtSAL — \ Elicit Participation
: onten ;
Practices Rewards & Incentives
Management s

Attend Trade Events Content Plan

From http://blogs.zdnet.com/Hinchcliffe Research & Insight

Impact Reporting
Ad Rotation

Staff Development. | SRERRACSEULL}
pment | S,

\Team Building

Staff Training

FINLHENLELLI e Budgeting

\\" Goal Definition

Using Social Media to Listen to Consumers ((http://adage.com/digital/article?article_id=135605))

Des entreprises recherchent maintenant des experts en médias so€ihax iWeb, une entreprise ©
ALISOALfAAGS RQAYFNF aGNHzOGdzZNBE RQKSOSNBESYSyid LyiSNYy
gestionnaire de communauté egtisau sérieux. Le poste est exercé par Jeao SarBartier

RQI

a

Tirage pour le concours iWeb a travers le temp$

Jean-Lluc Sanscartier, Gestionnaire de communauté
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On le retrouve a rédiger lelogueR St Q S Yyitth:MIB4.Ndb &k ou il partage avec la

O2YYdzyl dziS RSNIQSYGANBRNE E8@® NSGGISyld Sy fdzyAsNB f |
NI O2y Syl f QF LIINRBOKS LINRIFOGADPS Rdz adzLLI2 NI ljdzA Sai
serveurs® Tout sujet esprétexté pour attirer des nouveaux clients et entretenirdanversation avec

ses clients actuels.

hy NBONRdJz@S €S 3ISadAz2yylIANB RS 02YYdzyl dziS RS A2S5o
@iWeb avec 2239 abonnés. Mais la présdR@ A 2 8mJ ¢ 6 A GGSNI yS aQFNNBGS LI a

exemplede conndiNB f QSGF G RS f QAYTFTNI aGNHzOGdzZNBZ f QSYy G NBGA S
lors de panne en suivant le compte @iwebstatus

iWeb a également une présence sur les autres médias sociaux. On les retrouve sous un groupe

Facebook avec 152 membresisliont également une adresse spécifique vers une Patgepartisans

avec 391 admirateurs. Il y a aussi un groupe iWeb sous Lifkpltis timide cette fois avec seulement

78 membres. Finalement on les retrouve sur Fiiakr Youtubé® ou on y dépose des phms/vidéos de

f QSY G NBLINRA &S |j dzA LIS NI S (i ¥ @rSetrduveladsbi suf leur cdfalyaufube deSa Ay
témoignages des clients satisfaits.

Les médias sociaux ne doivent pasreauxNB @Sy dza R SLIEZACSAIjYRINE leiN@vaisSde
iWeb sont passés de 15M$ a 27M3$. 2 dzZNJ OS a4 SO0 SdzNJ i NB & O2YLISGAGAT |jd
aQlF3aIAd RQdzy 3JILAYy GNBA AYLRNIFYy(o®

z

RQlI OGAGAGSaE

a
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http://blog.iweb.com/

5.6 Réseautagez SWAFF/TWEETUP/YULBIZ

Les médias sociaux sont égalementomm moyen de réseautage. Prenons les soirfS#¢AF.org

(Soirées Web & Affaireg)i se tiennent & Québguar exemple Organisées - NJ f Q SGNORBQIJNA & S

ces soirées permetterdQ SOK | YISNJ | dz 8dz2S0G Rdz 2 S0 Si RSa ! FFI AN
contrats, des derniéres trouvailles sur Internéba ytrouve des partenaires commercialXour

2NHBIF YAASNI S (2dzix NARASYy RS LI} 420nyadityesdass disdebdeRr Q dzii A f
G2dzax £Sa LI NIAOALIYGA SiG 2y LISdzi SOKI y3IBuI adzNJ f I
mur que permet cet outil social.

Un concept similaire existe ailleurs et sont regroupés sur le site StartUpDrinks.com. Une version
canadienne StartUpDrinks.ca regroupe 10 villes canadienn@sbi@birdSoundsen fait la gestion. Elle
estmandatéepar FIOW Ventures une firme deapitalR Q| Y 2 Nel 3S ®

Il'y a aussi les TweetUp.org qui ont commencé a Huntswil&tatsUnis en 2008. On les retrouve

I dz2 2 dZNRQKdzA dzy LIJSdz LI NIi2dzi® / St dzA RS vdzS6SO Said LI
avec seplus de 2000 abonnés. Sur le siteeEtUpQuebec.com on y voit les conversations Twitter des

derniéres rencontres. Le« hashtag » ou pointgieérel 1j Ol dz LISNX¥SG RS f Sa NBG NP dz
a20AFES yS aQF NNk GS LI a RSB IWBKE®&ENI2(AS j@MG R Gh S8 NB N
Ct AOINI SG RSa tASya @OSNmR tSa oAftSia RSa RAFTFSNByY

I az2yiNBIf tQFO00OSyild Said YAa adNJtS o6f23dz2Se [ Q2NAEI
danslemondeL f & QF 3A G RQdzy NBINRAzLISYSyid RS o0f 23dzSdzZNE  RC
la pratique dedloguesdans un contexte professionnel. Débuté en 2006 par un simple rencontre entre

deux blogueurs Michelle Leblanc et Philippe Martin, on retrouv@ @zNR QK dzA RS & |, dzf 0 AT  dzy
dans le monde (Paris, Bruxelles, Warszawa, Bordeaux, Strasbourg, Habana, Lille, Geneve et San

Franciscof? En 2008, le processseformalise,Yt A& RSYSdzNB &l ya odzi f dzONJ G A 7
CA® Laaussi on utiliseds médiasociauxQ | NJ 0QSai dzy Yz2eSy RS OASed Cl 0So
et Twitter sont de la partie.

z
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5.7 Développer un marché z Praized

[ QSYGNBLINAAS t NIAT SR olFlassS t azydNBFf | FFLAG RSa
annuairedocauxagrémentés de fonctionsocialesLes outils sociaux de PraizedS NY SG G Sy i RQSGA |
RS O02YYSYiGSNE RQAYRSE S NEscaBerde$ENTiravalld AlecRiés clierfids LI S 6 A &
les Pages daes pouragrémenter leurs plateformes examtesde fonctionnalitéssocialesls offrent

égalementdzy S 61 4SS RS R2yySSa RS wmT YA fahékicigedaChay@A y & ONR LI
AYAONRLIIA2Y Sad 3a2NIAS RQdzy LINRTFAE RS f QSyd NB LN

Look for City use my cument location beta

Find Everywhere

looking for in the city of

Quebec Find advanced search

We found 1000+ results for everything in quebec
Annonces Gooale Quebec Hotel Maison Vendre Quebec  Concours Québec Morth Hatley Québec Hotel 5 Etoies

Not satisfied with these results? Use PR A1ZEDANSWIRS| to ask your Facebook and Twitter friends

“ iXmédia Inc Communities

. u multimedia, internet, web, page, design, opossum, Facebook ... mocolocal ..
zengo Add tags praized.com hub, view all

335, Rue Saint-Joseph Est, Québec, Quebec, Canada, G1K 3B4
(418) 653-7919

comments (3)  praizers (32) favorites (9)
Pub Saint-Alexandre (Le) Communities
bars, restaurants, pubs Add tags Facebook ... mocolocal ...

praized.com hub, view all
1087, Rue Saint-Jean, Québec, Quebec, Canada, G1R 153
(418) 694-0015

comments (0)  praizers (21) favorites (2)
Café Du Clocher Penché Communities -
coffee, houses, restaurants, dejeuner, breakfast Add tags 'llz'ﬁgzsjjrrralzgnjjg:ljgchasls .'v!iaeit\-'aall (7))
203, Rue Saint-Joseph Est, Québec, Quebec, Canada, G1K 3B1 ]
(418) 640-0597
<
comments (10) praizers (29)  favorites (11) Q
<
En plus de leur site Interde> £ QSY G NBLINA &S 2 FFNB hoowaéiPhaizedty S | 3L A O
LOF LILX A OF (i Addang unR@miS MaMps Y S € 2 OF £ A&t GA2Y LIK@AALd2S RS ¢
fonction de géolocalisatioR St Q Par i 8uifeSil est possidid? dzNJsdte@rdeitraufek les a

commerces & proximité en cherchant par motés owpary 2 Y RQSy i NBLINA & S/ KITlj dz8
f QFLILX AOFGA2Y LI2&ad&a8RS dzyS FAOKS LINRTFTAE Y2yl Nngﬂ f
y20FYYSYyld €S y2Y3 { QihdReéduné arke gdo@aplyiuiy SdXR | ?@NJGLsé;bsij I
voter pour ce commerce pour montrer son appréciation (ou non) ainsi que laisser un commentaire.
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_allROGERS = 16:38 =3
Near you Location
"%% Université 5. L
0, du Québec < |
Ry, AMotéal =\ |
MeGil 3 /T Puce o
Unwersity A deAs &
* Les Pi@hade @l |
Parc. delaC e / |
Rugherford - fe & di
| : ] L)
Prace . {1 Cre Eaton 0o/ A
Montréal Tt <Faifmont Lo -1 Poirte: |
o Reine Ekzabeth
) y < R
e eathbdrale " SN “"‘:z;w |
e RelneduMonde™ e date ©2009 Tele Atia$ |
See more inf about this hant in >
YellowPages.ca
Find sushi in Montreal in YellowPages.ca >

Praized mise donc sla montée des médias sociaaken particuliersurf QA Y LJ2 NJIi lagt@d®e |j dzA S & (

- .ull ROGERS =

16:38

We found the following places near you

“ Japonais Sushi Zenya Inc
486, Rue Sainte-Catherine...
Montreal (0.1 km | 0.0 miles)

“ Kanda Sushi Bar Inc

Maontreal (0.1 km | 0.1 miles)

537, Rue Sainte-Catherine. .. >

= .allROGERS =

oo Praized Near you Location scarle

16:39 (=]

Praized Chief Geek and foodie!
Member since 2006-11-2221:45:05

Activity Stream

'v scarle suggested 1 place for maryswvaln's\
question.

n Nigiri Sushi

Montréal (0.2 km | 0.1 miles)

625, Rue Sainte-Catherine. .. >

“ Nijiri Sushi

Maontreal (0.2 km | 0.1 miles)

625, Rue Sainte-Catherine. .. >
Montréal (0.2 km | 0.1 miles)

“ Sushi Shop
439 Du Président Kennedy >

n Sushi Shop Métro Mcgill

2021, Avenue Union

0 scarle asked a question.

] scarle praized Helm Brasseur Gourmand
in Montreal, Quebec.

[ scarle praized Kimchi in Montreal, Quebec.

0 scarle asked a question.

5 Friends

y

aux recommandations par desnnaissancegour développer son entrepris&elon une étudenenée
par Nielseren avril 2009, 90% dieefaire confiance aurecommandations provenait de quelques@u f a
connassentet 70% disentaire confiance aux opinions gsontpubliéesen ligne®

Have some degree of trust* in the following forms of advertising

April 2009

Recommendations from people known [ o0
Consumer opinions posted online _ 70%
Brand websites NN 70
Editorial content (e.g. newspaper article) _ 69%
Brand sponsorships [N 1%
TV 5
Newspaper NI ¢!
Magazines | s

Billboards / outdoor advertising |GGG 5
Redic | 55

I <o

Adsbefore movies NG 5%

Search engine results ads "_ 41%
Online video ads _ 37%

Online banner ads '_ 33%

Textads on mobile phones _ 24%

Emails signed up for

*E.g. 90 percent of respondents trusted “completely”™ or "somewhat” recommendations from people they know

QGA@AGSE

z

Source: The Mielsen Cormpany
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a

‘ Chapter/ KI Y LJ

N
~



6 Meilleures pratiques
Cette sectionprésentequelquesconseilgpour une meilleureutilisation des médias sociadans le
contexte desentreprises.

6.1 Déterminer votre point de départ

Avant de se lancer, dist intéressant deléterminer le point de départ de son organisation sur les médias
sociaux| e@treprise at-elle déja un blogue®esemployés ontils déja des blogues? Seiig sur Twitter?
Certainement ils sont sur Facebook.

Le graphique qui suit présente les différents niveaux de mafiiRé@ dzy S Sy G NBLINAR &S Rl ya
des médias sociaux.

«Contributing value through
content creation, helping
customers achieve their goals

eTelling your own story
eSharing your brand’s passion &
personality

eparticipating in conversations that
your customers are interested in
(broader than your brand)

Engagement
Values

*Answering the “social phone”

*Responding to customers online;
helping/support

Measurement & Analysis

The Top 10
Conversations
-To listen for
-How to respond

*Monitoring & analysis
eListening broader than your brand
(ex: point of need)

hy @& @ 2iveau lIpndasdiitelzau niveau 2 on répond, au niveau 3 on converse, au niveau 4 on
partage et au niveau &n contribue.

Selonun article deGijsbert van der Sleéfrepris et traduit par Anthony Poncier pour le compte de
SocialMediaActualité8le niveau de maturitée f eftreprisese distingue aussi par la profondeur de son
dziAfAaldAz2y &St 2y dedoBnelfcannyhauiaBeoustiatégigée. | dz Yy A OS |

Le niveawpersonnelffait référenceaf Qdzii A f A & I Gusi€us employéd diziacidldeetlibn
formelle pour des besoins personnels. Le niveammunautairefait référencea une utilisation
commune par la majorité des employés. Enfin le nivesatégiquefait référence a un formalisme basé

Chapter:Meilleur@s pratiques

N
(00]



sur des objectifs gcis.Le tableawqui suitLINS a Sy G4 S Sy RSOl Af

sociaux selon les perspectivie®2 deXtrefpri€e,les perspectivesrganisationnelles des perspectives

technologiques.

Perspectives pour les

Collaborateurs

Perspectives pour
LEntreprise

Perspectives
Organisationnelles

Perspectives
Technologiques

Gestion de
contenu

Culturel

Vision et stratégie

Leadership

Gouvernance et
alignement

Gestion des
communautés

Processus

ROI

Outils

Architecture

Plateforme

Niveau de maturité

« Push »

Précurseur

Aucune
Ascendant

Non formalisé

Informel
Restrictif
Projet

Hors firewall

Logiciel libre

Existant

Pionnier

Centralisée

Majorité innovante

Fonctionnelle
Controlé
Formalisé
Explicite
Facilité
Fonctionnel

Les meilleurs

Outils d’entreprise

Standard

Elargissement

Usage des
| it | ot | oo | seivn |

« Pull »

Participant

Organisationnelle
Décentralisé

Informel

Intégrée

Autorisé

Organisationnel

Derriére le firewall

Interfaces riches

Centré sur
'utilisateur

Stratégique

OKI ljdz§ yA@SId
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6.2 Etablir une politique

Une entreprise qui commmee doit établir une politique claire avec ses doygs méme si cette

politique est de ne pas avoir de politiquik faut garder en téte que les médias sociaux sont avant tout

des outils de commupation. ISa i R2y O A Y LJ2 Nlipblifgiie ale€ckl¥ deS ANB NI OSiG G S
communicationsUne politique devrait étre b&isur les performancest non passur la productivité. Si

les employés utilisent Facebook au travail, il y doleneschancedj dzQA £ & GSNAFASY (i f SdzNA
ROSYGNBLINAAS RS ook ayttavaippufrdit biewdudalr8rékbupdrlacdnsultation

descourriecsR Q Sy (i NB LINAR 3l faut pluték germattreAed @ryirdunications sur les réseaux dont

votre entreprise a une présence (Blogues, Facebook, Twitter, YouTube etc.). tidautager une

utilisation responsable pour communiquer avec les autres employés et avec les dligmtsle trés

bonneschancedj dzQA f & dzi Jottis,¥E¥a& BREFgH QIANBOGADSeatde [ I YSATE
donner de la formation sous forme de dission ouverte modérer par un utilisateaguerri 1l est

intéressant de donner des objectifs précis (ex. offrir un meilleur service a la clientele, mieux connaitre

fSa OfASyita RS fQSYGNBLNRA&ASE SGO0O00dmentS FT2NNIFGAZ2Y
inacceptable tetiue dévoileR Sa ASONBGA& RQSYUNBLINAAS S dziAf Aa&aSNJ

Le site «Social Media Governantgrésente unebanque de données de 11®litiquesR Qdzi A f A &+ GA 2y
des médias sociaux en place dans diffées entreprisesVoici quelques pointgjui ressortent du lat

Faire une pause et réfléchir avec pigblier,mais publier dans un délai raisonnable;
Séparer les opinions des faits et assweas que vous lecteurs reconnaissent la différence;
Publierfrequemment,mais visez lauplité pas la quantité;
bS LIa FIANS RS RAAZASNIIGAZ2Y® / QS&ald dzyS 02y @SN
la valeur a la discussion;
Offrez votre contribution selon votre perspective lorsque possible;
Parler aux lecteurs comme vous le fergans une situation professionnelle;
Ne pas se chamailler. Faire la police au minimieaitesconfiance aux utilisateurs;
Si vous faites une errewspyezle premier a laorriger,maisne pas modifier une publication
sans en faire la mention;
9. Parlez en vae nom et non pas celui de votre entrepri§oyez vraels gens veulent interagir
avec des humains, pas des machines;
10. Soyez sensible au ton de la conien,
11.9y 02 dzN>F 3SNJ SG St FNHAN £ Sa O02YYSyidl ANBa Sy OAdGl
sujet et en donnant des liens vers les autres publications
12. Soyez engager et informer. Lisez la contribution des autres;
13. Utiliser votre meilleur jugemen§ i & A @2 dzA ydemandemondell &
14.5S@2At ST tSa O2yFtAidla RQAY(GISNsGaAT
15. Assureavous que vos divités sociales ne nuisent pas a vos autres taches.

o

© N o O
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6.3 Ecouter

Laprochaineétape consiste a écoutdes conversations qui otlieu sur les différents médias sociaux au
sujet desmarques et dd efitreprise[ QS O 2 dzii S

fAadsS RSa

Utiliserdesoutils adéquas pour faire de la veilleLa derniére version de Twtbeck est un borhoix,

car il permet devisualiseR Q dzy” & S dzf des@@red Wit€r dZAceébook, inkedinet faire des

RAE

LIS NIV S i

R RsSiyescliehti. Wb e NB 6 S |

0 & LIS intérBtSplaidtd, yahplin@nt, prdbldmyeaqueltibrd ofi®&a R Q
compétition, foule, influence et besoins.

recherchesTwitter avec des critéres préciby a aussi CoTweet.com qui permet de travailler en équipe
sur un compte Twitter eF | A NB

fQraaArAaylr dAazzy L2 dzNJ &dzi 9A

RQdzy O2Y

[ Qdzii A f dpérateiir®® dayis leR tritéres de recherche Siwitter est trésintéressante Par exemple
une rechercheaveclescriteres « Carnavahear:Quebec within:100km retourne les conversations au
sujet du Carnavallans la région immédiate de Québec.

Carnaval near:Quebec within:100km

Realtime results for Carnaval near:Quebec

within:100km

ﬁ)' HiltonQuebec Pour un avant-goiit de I&apos;ambiance du Carnaval:

Search | Advanced Search

0.77 seconds | B Feed for this query

Tweet these results

Show tweets near:

|Ei|!1m’ http//ow. ly/KFxd Forfait Carnaval & partir de 2895 htip./ow. ly/KFB6 418.647.2411

#hiver

Québec City

about 5 hours ago fram web

ﬁ ETHINK: Le Bonhomme Garnaval souffle dans un iPhone - hitp./bitIy/86ebP3

c

unChefalalaison: Les enfants ont adoré RT @isabellegenest: Le Carnaval de
Quebec 2010: trompette virtuelle du earnaval sur son Iphone hitp //bit Iy/50x85C

expand

Québec

about 6 hours ago fram

remip: Application trompette du carnaval de Québec disponible sur le app store:
¥ hitp.//i. mp/5YKVnZ au moins le haut parleur du iPhone est pas fori!

46.771700, -71.283100

about 7 hours ago from Tiwestie

ly - View Tweet

5 hours ago from Seesmic - Reply - View Tweet

TweetDeck - Reply - View Tweet

Reply - View Tweet

b 100 = e

Shaw tweets written in-

French (francais) ~

Translate to English

Trending topics

#iaintafraidtosar

Christmas

uueonec [20]
oo €D
A
mw(i(ns’%ﬂbllsvmg °

~ saipcear
Ui, Telf Atias

Il'y a aussi le site Topsy.c@nSocialMention.congui permetune recherchédaséesur le nombre de
fois un item a été publiélonc sur a popularité.

e

EeE
Month
Week
Day

Carnaval de Québec

Mest tweeted links for Carnaval de Québec

10 Carnaval de Québec - Nouvelles Top authors
fuzsts Carnaval de Québec - Accueil
E—— radio_canada
Carnaval de Québec : byrmatin
moulinneuf pmwebupdates
10 Le Bonhomme Carnaval souffle dans showbizznet
ey un... iPhone - actualites
nfopresse.com showbizznet
Carnaval de Québec dévaile " 4
une application Iphone radlo_canada
moulinneuf

marianik1966

[ Québec ] Les festivités du
55e Carnaval de Québec ont
débuté vendredi 3 |3 place
d'Youville -

radio_canada
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Récemment Google et Bing orntoncluune ententecommercialeet ont commencéaintégrer les

publications sociales de Facebook et Twitter. On peut donc faire une recherche et voir les conversations
directement dans les résultats de recherchef & QI 3A G LI NJ SESYL¥oS RIy& D223
«Latest» eR Q S T T S QécleR i lldzsh Soter queles résultats en temps réels polmion

équivalent en frangais «Résultats récents» ne spas encore disponibte

Web [mages Videos Maps Mews Books Gmail more v

GO I'. )8[{‘: Canada Advanced Search

Search: @ the web O pages from Canada

Web > Latest [=Hide options

» All results Mew results will appear below as they become available. Stop updating
Images _ : _ : : -
Videas Anather choice for wireless in Canada, Wind mobile...more competition...Yeah!
News nknan - twitter.com - 1 minute ago
Blogs
Updates @HKessalynn wouldn't hurt. | want to see Canada I've been to Mexico but Canada has
Books always intrigued me
Forums
0Solacel - twitter.com - seconds ago
Any time
¥ Latest -10 with wind chill , canada is so great .
Past 24 hours I:' .
Past week «_duff - twitter.com - seconds ago
Past year

We are Canada-bound! Whistler in t-minus five hours. #b

Specific date range
andypixel - twitter.com - 1 minute ago

Reset options

My boy Derek Schnieder is ripping it up @ the Siege Conference right now... Check it out @
Canada Christian College tonight @ 7pml!

brendanwitton - twitter.com - 1 minute ago

Parex Resources Provides Update on Share Purchase Warrants

Benzinga - 1 minute ago
Export Development Canada ("EDC") has recently provided collateral to secure the ... Parex is
headquartered in Calgary, Canada. This news release does not ...

Sinon pour les autres plateformes, chaque outil offre des mécanismes de recherchenégpares
maitriser.

[ QFyIf&&aS Rdz ¥ tpdaEauRRiServir frédiyedes wehtesinavangri une forte demande
dans une villecapermetde réagir et deredistribuerlesproduits.
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6.4 Prendre sa place

Créer votre identité sule maximum @&s médas sociauyossibleou dumoins sur lepluspopulaires

soit Facebook et TwitteNMous verrez par la suigealimenter ceux que voysourrez selon votre budget
etlapertinencd Lf Said AYLERNIFYy(d RS 3 NRSaheaufie cas€y$Sa A RSy i A
plus facile de vousetrouveretOQ S & (i LJ dza Paurtrauver b idéhtfianBuRioliBXilkdezun

service tel NameChk.coqui fait une recherche sur 132 différents médias sociaux

O / s sm}
W namechk fsooe fcv | :
Show All (132 Sort by Rank. \e most popular sites. Find the bes
‘u s BackType Taken st [ Facebook Taken ”u [ vinkedin Taken H“ (s) siide Taken ‘
‘x © BaliHype Taken ng Families.com Taken ” 3¢ LiveJournal Taken ng @ snooth Taken ‘
‘3 ® bebo Taken Hx ) Fanpop Taken ”;x 09 Livevideo Taken H;x & Squidoo Taken ‘
‘x Blipfm Taken ng e Flickr Taken ” 3t @ Mahalo Taken Hu ) StumbleUpon Taken ‘
3¢ B vlin.v Taken || 3¢ (7 Flixster Taken (| s¢ €2 mixx Taken || 3¢ [ Technorati Taken
3¢ ] Blogger Taken || 3¢ [ FriendFeed Taken || s¢ A Multiply Taken || 8¢ & ThisNext Taken
‘ v [ Buzznet Available H v [3 funnyordie Available ” 3¢ M myLot Taken H [N tipd Available ‘
‘x cm cafemom Taken ng Gather Taken ” 3t W MySpace Taken H % Tribe Available ‘
3¢ [l Current Taken || 3¢ 9 Good Reads Taken || ¢ € Netiog Taken || 3¢ [@ tumbir Taken
3¢ /) DailyMotion Taken || @ * Google maybe || s¢ EJ newsvine Taken || 8¢ = twitter Taken
‘x u" delicious Taken Hx w hi5 Taken ” v [ ning Available H;x @ ustream Taken ‘
‘x ' deviantART Taken ng » Howcast Taken ” W [ photobucket Available H“ [ viddier Taken ‘
‘x Digg Taken H:x [ Hul Taken ” 3¢ +p" PictureTrail Taken Hx 3 vimeo Taken ‘
‘a Disqus Taken H v B iLike Available ”  [B] Posterous Available H v 3 vox Available ‘
‘v &V eBay Available Hx Q Image Shack Taken ”u 8, Propeller Taken H" W wikipedia Available ‘
‘x @ eHow Taken ng IMEEM Taken ”u < reddit Taken H“ [5] Wordpress Taken ‘
‘x % epinions Taken H:x k Kaboodie Taken ”., v Rewer Available Hx “. Xanga Taken ‘
‘a A Etsy Taken ng 5 lastim Taken || 3¢ Al Shelfari Taken H;x YouTube Taken ‘

b QK S & Adp@rdre Has &marchesdministrativesS & f S3AF £ Sa aQAt S Fl dzi LI2¢c
dont vous étes la seule entreprigeavoir une présence sur Interndtes plateformes sérieuses telles

Twitter vousrendront ce nomvolontiers,OF NJ OQS & (i Rde gadler lesSadersatighd S N&

Iégitimes

CréeZl2 (NS 0t 23dz2S RQBFIZABLINRAS B8 A G aafANPT SendaSi a dzNJ
past I LISAYS RS TFIFANB dzy of 2 3dzS deddire €€l 8 Bldgueled®dzNJ £ S OF
meilleuroutil pour attachertouslesautres médias sociaukes billetsde blogue (communiqués

permettent de faire connaitre votre présence ailleukssurezd 2 dza R QI OG A GSNJ £ Sa 02 YYS
0f 23dzS LI dzNJ LISNXY¥SGUNBE f QAYGSNI OGAz2y o

Sur Faceboolgrenezdzy S LJ- 3 S LJ dzipsuivotie deésdaye ddrahR e jége permet des
applications, des statistiquesine adresse Web facile a reteeirelle est indexée dans les moteurs de
recherchecar elley dblige pades internautes &tre inscritspour y accéderLe groupe est cependant

(%]
utile pour des discussions sur un supgécis, O NJ Af LISNX¥ S RQSy@2&SNJ R S% YS 3
possible avec unpage. Cependargui dit envoie de message dit inscription obligatoire. B

o

' GAEAAST P2GNB f232 RQSY G ND LAMEdePersOrdanissdotie grofii | 19 6 A Y
¢HAGGSNI S CHOSo6221 LISNXYSGUGSY G cappratifezn/pRs dR QS ONIZY @ 4
démontrer votre sérieux a utiliser médium D
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' TFAOKST f QFRNBaasS RS @2a O02Y hie &frengeN®alz jBéSende)r 358 ¢
sociale dans vos communicationaditionnelles et électroniques

6.5 Interagir

[ F2NOS RSa YSRALIl & Plas®dddintelagiss€ a@avotre tommyhaut Nuvdus 2 y @
vous alleren tirer desbénéfices. Activer les commentaires sur votre blogue pour favoNge f QA y. i SNI O A
Les visiteurs pourront alors vous dire ce qui va et ce qui ne v&peager des biens sociaux (liens
articles, photos, vidéosetc.). Demandezlesopinions. Faites des tirages.fitez des promotions des
couponsrabais Organisez des rencontres, des présentajales portes ouuees, des 5 a 7/Demander

b @2a SYLX2@8Sa RQ2FFNANI RSa NBLRyaSa t RSa AR
LISNE2YYSad [ QARSSI $a( ORY ORJES NE 2yWyYy LR XANS YS G G NS
public. Il faut dévoiler ses sources et donner crédit & qui de dfaitijourstenir pour acquis que ce qui
Sad RAG Sad FIF Al RSenwlenedas led Ml SapdzINIS 2 dzilJ N2 KB 13 dz& .
partagés sur Internet. Si un employé répond a une question ou probléme, il devient le pdle pour un

client. Il fautlj dzQ A & dz& I} dz® (®desadistadedie client sinon il risque de perdre la confiance du

client.

sSaz
f

v

Les clientanembres de votre communautont vosmeilleursvendeus.. A Sy |j dzQA ffaui 2 A § G NI A
G2dz22dz2NE 0ASYy aQpé&hdnuf RURS S¥8k OREBA BNE®2ANI RSa Of A
f Q2y 402 00dzLpS dyNBYSAdE NdBerffideldd dz8 48y R QRS f QAYy Tt dzSy 08
communauté Utilisezun outil tel MentionMag? qui permet devisualiser les relationgour le savoir

q &
+
=
d  NURUMecom ‘:m
Infopresse
name  Nurun Bres
ocation |
profile
bio MNurun helps brands & #
organizations make the =
most strategic use of digital
madia and technologies. We
develop roadmaps for
succass in the interactive
acosystem NURUNcom
Twitter API Status
ading [ sabrinacote Ipthibault

requests left  IEGEG_—

You're looking at a map of mentions.
Each user is connected to the people and

hashtags they mentioned the most in recent « #ipnews
tweets. Click a node to explore its neighborhood.
Retweet About .
— ¥ #ipweb

* #infopresse

€
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Il faut que ses membres clasS y (i Sy (i rprdz@ulemeénpami€ dé lecommunautéY I A & |j dzQA f &
peuvent également joer un rble Ca peut se faire en offrant des exclusivités, des codes de promotions
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