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Maîtriser son image et générer du business 
par l’utilisation des nouveaux médias.



I. Etat des lieux 

I. A. Nombre d’internautes en France :

Source : Ipsos Profiling 2009 V1

Utilisateur

s Web

06/2001 06/2002 06/2003 06/2004 06/2005 06/2006 06/2007 06/2008 06/2009

Nombre 

dans la 

population 

française 

en millions
11,8 16,0 18,0 19,2 21,6 26,9 27,9 31,5 32,6



I. B. Taux de pénétration d’Internet en France :
1. Nombre d’internautes – répartition par âge :

Source : Ipsos Profiling 2009 V1

2. Pénétration d’Internet par profil :

Source : GfK /Médiamétrie – La référence des équipements Multimédias – 2ème trimestre 2009

15-24 ans 25-34 ans 35-49 ans 50-64 ans 65 ans et + 15 ans et +

TOTAL 7 500 000 7 700 000 9 200 000 6 300 000 1 900 000 32 600 000

-15 ans 15-24 

ans

25-34 

ans

35-49 

ans

50-64 

ans

65 ans 

et +

15 ans 

et +

Actifs 

CSP -

Actifs 

CSP +

TOTAL 50 % 94 % 90 % 84 % 63 % 21 % 68 % 93 % 76 %



I. C. Comportement d’utilisation 
1. Les lieux de connexion :

Source : GfK /Médiamétrie – « La référence des Equipements Multimédias » – 2ème trimestre 2009

Quel que 

soit le lieu

Domicile Chez des 

amis, 

parents

Travail, 

école, 

université

Lieu 

public, 

cybercafé

TOTAL 64 % 57 % 22 % 20 % 6 %



I. C. Comportement d’utilisation 

2. La fréquence de connexion en 2009 :

Source : IPSOS Profiling 2009 V1

15-24 ans 25-34 ans 35-49 ans 50-64 ans 65 ans et 

+

H F

Plusieurs 

fois / jour

48 % 57 % 54 % 49 % 49 % 58 % 45 %

Environ 1 

fois / jour

28 % 22 % 23 % 29 % 38 % 24 % 28 %

2 à 5 fois 

/sem

18 % 16 % 17 % 18 % 10 % 14 % 20 %

Moins 

souvent

6 % 5 % 6 % 4 % 3 % 4 % 7 %



I. D. Pénétration du mobile en France : 
1. Evolution de l’Internet Mobile et taux de pénétration en France :

Source : ComScore Mobiliens

Parmi les possesseurs d’un téléphone mobile, 25,1 % d’entre eux l’ont 

utilisé pour accéder à Internet en Septembre 2009.

Septembre 

2008

Septembre 

2009

Internet 

Mobile

9 251 000 11 809 000

Taux de 

pénétration

19,9 % 25,1 %



2. Evolution des services sur mobile :

Source : ComScore Mobiliens – septembre 2009

Le social Networking enregistre la plus forte croissance (+ 165,8 %) parmi l’ensemble des services
sur Mobile.

Classemen

t

Activité Nombre 

d’utilisateur

s

Pénétratio

n

Evolution 

sept 09

1 Les sites ou blogs des réseaux sociaux 3 519 979 7,5 % + 165,8 %

2 News et informations via une application 2 867 519 6,1 % + 159,6 %

3 Utilisation de la messagerie instantanée 4 181 939 8,9 % + 99,5 %

4 Utilisation de la boîte e-mail perso 5 472 707 11,6 % + 57,1 %



I. E. Comportement d’utilisation 

3. Facebook – Twitter :

Sources :
Sysomos Inc. Janvier 2010 

Mark Zuckerberg juillet 2010 



2. Transformer les conversations en business

� Comment les entreprises gèrent les conversations sur leurs marques sur la toile ? 

� Comment se servent-elles des communautés pour générer du business ?

Bluekiwi ou la gestion des conversations « cross-plateformes »



2. A. Principe :

> Une plate-forme unifiée pour mettre à profit ces usages de façon
sécurisée au sein de communautés professionnelles de
collaborateurs, clients ou partenaires.

> Une communauté rassemblée sous un même toit pour :
- Créer de la valeur

- Générer de la croissance
- Faire du business

La bonne personne dans l’entreprise s’adresse au client ou au 
partenaire en fonction de son poste !



2. B : Réseaux dynamiques induits

� Qui contribue aux mêmes sujets que moi ? 

� Qui me lit et me commente ?

� Qui je lis et je commente ? 

Les marques sont souvent absentes des conversations. 
Pourtant, elles sont parfois virales et peuvent être négatives.

Exemple : thephonehouse 



Extraits de conversations...

Sujet : SAV TPH 

Un client mécontent :

Les réactions :



Extraits de conversations… Suite…
Réponse d’un membre du personnel :

Les réactions :

En conclusion :



Extraits de conversations… Suite…
Réponse d’un membre du personnel :

Les réactions :

En conclusion :





2. B : Réseaux dynamiques induits : Click & solve

Pour diminuer le nombre de réclamations en SAV et éviter de priver ses clients de leur

téléphone, The Phone House a créé une plateforme communautaire d'entraide

répondant aux problématiques liées aux smartphones.

� Une équipe de trois experts dédiés à l'animation et à la gestion de la plateforme.

� L'ensemble des 1 500 vendeurs des 326 boutiques sont également invités à
participer sur le site. Non seulement en posant leurs questions, mais aussi en 
enrichissant la base de données de réponses. 

Source : Relation Client Magazine N°87 - 01/06/2010



2. B : Réseaux dynamiques induits : Click & solve

Grâce à cette plateforme communautaire :

� The Phone House désengorge son service après-vente,

Selon l'enseigne, 2 5 % des retours SAV sont traités et évitent de priver l'utilisateur de
son téléphone pendant 15 jours.

Résultats : 
Deux semaines après l'ouverture au grand public de «Click & Solve» :

� 800 questions et plus de 2 000 réponses. 

Les évolutions : 
� Mise en place un système de certification des contenus (résolu ou certifié). 

� Création en interne d’une cinquantaine de démonstrations vidéo pour guider 
l'utilisateur. Sur le principe du «Comment faire?»



2. C : Gestion de communautés multiples 

Gérer les communautés avant – pendant – après l’événement
� Exemple : Le cirque du soleil (Show Michaël Jackson) – 18 millions de fans référencés



2. C : Autres utilisations

� Zara
La gestion des situations locales des magasins. 

� Louis Vuitton 
Module de formations : diminution des coûts

� Justin Bieber
Influence des prescripteurs d’opinions.


