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L'enquA2te nationale de L'Atelier BNP Paribas_rA@aIisA@e par I'lIfop fait le point sur les usages
et la vision qua[JJont les cadres franAS8ais des mA©dias sociaux.

OA! en est-on du processus de dA©veloppement et de dA© mocratisation de ces usages ? Quelle est
leur perception de ce phA©nomA ne encore trA”s rA©cent dans le monde de Ia[JJentreprise ? Les
rA©seaux sociaux ont-ils une utilitA© au sein de leur organisation ? Quels sont les freins A leur
adoption ?

- Plus dafjdun tiers des cadres (38%) estiment que les entreprises doivent communiquer sur les
mA®©dias sociaux comme Facebook ou Twitter.

- La crA©ation da[JJune communautA© autour de son entreprise et la modernisation de son image
sont les principales raisons qui justifient ce type de communication.

- 32% des cadres interrogA©s disent privilA©gier les mA©dias sociaux aux outils plus classiques
tels que les blogs et les forums.

- Mais de fortes rA©ticences subsistent : le manque de maA®trise de la communication est le
principal frein A la communication sur les mA©dias sociaux.

- 80°/9 pensent que la communication de la[JJentreprise via les medias sociaux ne doit A2tre
confiA©e qua[JJA quelques personnes seulement.

- Plus da[JJune entreprise sur quatre (27%) utilise dA©jA les medias sociaux pour communiquer.

== LQITELIER

-NPouerrA"s dé[lgun cadre sur trois (29%), la messagerie instantanA©e apparaA®t comme la plus
A mA2me da[JJA2tre remplacA©e par les mA©dias sociaux.
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- Plus da[jJun tiers des cadres ont dA©jJA utilisA© ou pensent A utiliser les medias sociaux pour
mener des opA©rations destinA©es A sA©duire de nouveaux clients (38%) ou fidA®©liser leurs
clients (36%).

- Toutefois, les cadres franA§ais ne sont pas encore convaincus de |a[J[JutilitA© business des
rA©seaux sociaux pour vendre des produits par exemple.

Dans le cadre du ThA©ma sur le thA"me des A« RA©seaux sociaux : vendre, fA©dAOrer,
communiquer A» organisA© par La[JJAtelier BNP Paribas, voici les principaux enseignements de
I'enquA2te nationale L'Atelier-Ifop auprA”s des cadres franA§ais sur le thA"me A« La[JJentreprise et
les mA©dias sociaux : vendre, communique et fA©dA©rer A».

Une nouvelle forme de communication qui sA©duit par son aspect communautaire

En A peine quelques annA®©es &[][] Facebook est arrivA© en France en 2008-, les mA©dias
sociaux ont rA©ussi A convaincre plus da[J[Jun tiers des cadres des entreprises privA©es
franASaises de leurs utilitA©s. En effet, ils sont JA©jA 38% A estimer que les entreprises doivent
communiquer via des medias sociaux tels que Facebook ou Twitter.

A la[0inverse, 62% se disent dA©favorables A une communication de ce type. Cette rA©ticence,
majoritairement rA©pandue, croA®t avec Ia[JJA¢ge mais recule avec la[JJamA®©lioration du niveau
de dipIA’me 72% des personnes A¢gA©es de 50 ans ou plus et 70% des cadres ayant un niveau
bac ou infA©rieur au bac saDDy opposent, quand 48% des interviewA©s de moins de 35 ans et 45%
des diplA’'mA©s des grandes A©coles jugent que les entreprises doivent communiquer sur les
medias sociaux.

Pour les cadres favorables A la communication des entreprises par ce biais, les raisons le plus
souvent A©voquA©es sont la crA©ation da[[June communautA© autour de sa marque et de ses
produits (47%), ainsi que la modernisation de son image (36%). Loin derriA“re sont citA©s
la[JJopportunitA© de trouver de nouveaux clients (7%), la possibilitA© de fidA®©liser les clients (4%)
et enfin [a[J0espoir de rendre les ventes plus efficaces (3%).

InterrogA©s sur les formats de medias sociaux les plus porteurs commercialement, les cadres
franA8ais citent en premier lieu les communautA©s da[JJA©change et de recommandation de leurs
produits (56%), devant les plates-formes da[JJachats groupA©s (37%) et les solutions da[J[Jenvoi
da[J[Joffres localisA©es (34%).

La percA©e des rA©seaux sociaux malgrA®© le manque de maA®trise

MalgrA© leurs Q&@centes apparitions, depuis seulement 4 ans en France, prA”s da[jJun tiers des
cadres interrogA©s (32%) disent privilA©gier les mA©dias sociaux aux outils plus classiques tels
que les blogs et les forums.

Les cadres rA©ticents A ce mode de communication justifient leurs doutes en exprimant en
premier lieu la peur de ne pas conserver la maA®trise de la communication (56%), loin devant les
autres raisons. lls considA rent ensuite que les medias traditionnels suffisent (17%) et que les
medias sociaux banalisent la marque et les produits (13%).

Aux yeux de huit cadres interrogA©s sur dix, la communication de Ia[JJentreprise via les medias
sociaux ne doit A2tre confiA©e qua[JJA quelques personnes seulement (80%). Les cadres
confirment ici leur crainte de voir la communication leur A©chapper, en la confiant notamment A
un rA©seau A©largi de collaborateurs.

A« On peut Astre surpris de cette conception un peu archaA™que de la communication de
laJ0entreprise A», souligne Philippe TORRES, directeur des A[Jtudes et du Conseil de La[JJAtelier
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BNP Paribas. A« De nombreux travaux et observations, notamment auprA“s de la fameuse
gA©nA©ration Y, montre que les cadres de demain tout comme les entreprises ont beaucoup A
gagner A dA©velopper leur a[J[Jpersonnal brandinga[l[] sur le Web et les rA©seaux sociaux*. On
peut penser que cela devrait progressivement remettre en cause cette conception trop rigide et
centralisA©e de la communication de l&[[Jentreprise A».

*cf. LéDDA@tudg La[|[Atelier Ifop : A« La[J[JidentitA© numA®©rique des FranAsais au travail :
la[0entreprise A la traine ! A»

Les mA©dias sociaux, des outils pour communiquer avant tout

En dA©pit des rA©ticences exprimA©es prA©cA©demment, les medias sociaux da[Jentreprise ou
les rA©seaux publics utilisA©s par des entreprises sont majoritairement perA§us comme
bA©nA©fiques par les cadres interrogA©s. Ainsi, prA”s de huit cadres sur dix jugent utile
la[utilisation des medias sociaux pour communiquer autour de sa marque (79%) et les trois quarts
estiment qua[][ils constituent un nouveau moyen de recruter (75%). De plus, 70% y voient une
opportunitA© pour amener les clients aux points de vente sur Internet. Plus marginalement, mais
toujours de maniA“re majoritaire, les possibilitA©s da[JJobtenir, grA¢ce aux medias sociaux, des
rA©ponses sur des problA©matiques mA®©tier plus rapidement, de rapprocher les salariA©s et leur
entreprise et enfin de vendre des produits sont vues comme utiles par respectivement 56%, 55% et
53% des cadres interviewA®©s.

Dans la pratique, 1a[JJutilisation des medias sociaux par les entreprises semble encore en phase
de dA©veloppement. Plus da[JJune entreprise sur quatre (27%) utilise les medias sociaux pour
communiquer. Cette pratique est toutefois la plus rA© pandue, comme en tA©moignent les
proportions da[JJutilisation des medias sociaux pour les autres possibilitA©s : le recrutement (17%),
la[0avantage da[jJamener les clients vers les points de vente sur Internet (16%), la vente des
produits (12%), le rapprochement des salariA©s avec |a[JJentreprise (11%) et |a[JJobtention de
rA©ponses sur des problA©matiques mA©tier (10%) ne sont pas des pratiques couramment liA©es
aux medias sociaux dans le monde de laJJentreprise.

Des nouveaux usages en devenir qui doivent encore sA©duire

Au sein de la[JJentreprise, dans la communication avec les salariA©s, les medias sociaux ne
semblent pas encore en mesure de se substituer aux modes da[JJA©changes classiques.
NA©anmoins, pour prA“s da[JJun cadre sur trois interrogA©s (29%), la messagerie instantanA©e
apparaA®t comme la plus A mA2me da[JJA2tre remplacA©e. Le courrier, substituable pour 24%
des cadres interrogA®©s, ainsi que la[J[Jintranet (21%) et le courriel (18%), restent A©galement des
vecteurs de communication interne incontournables. Enfin, les rA©@unions, irremplaA§ables par les
medias sociaux pour 91% des interviewA®©s, sont A leurs yeux le moyen de communiquer le plus
immuable.

MA2me sa[]fJils ne sont qua[jJune faible proportion de cadres a dA©jA utilisA© le vecteur des
medias sociaux pour mener des opA©rations destinA©es A sA©duire de nouveaux clients (15%)
ou fidA®©liser leurs clients (13%), ils sont 23% A envisager de le faire prochainement. Cependant,
ils restent encore 62% A ne pas envisager pas de tenter de sA©duire des clients de la sorte et 64%
A ne pas ambitionner non plus de fidA®©liser des clients par ce biais.
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