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Avant-propos

A vec plus de 40 millions d’utilisateurs en France, les réseaux sociaux sont devenus des 
espaces de communication incontournables pour les particuliers, et donc pour les 
entreprises ayant intérêt à suivre le mouvement.

Chaque réseau social dispose de ses propres audiences, spécificités techniques et vocations, 
ce qui rend le déploiement d’une communication sur ces espaces pas toujours évidente.
Entre Facebook, Instagram, LinkedIn, YouTube, TikTok, Snapchat, Twitter… Il est très aisé 
de se perdre pour le professionnel démarrant dans la communication d’entreprise sur les 
réseaux sociaux.
Certaines plateformes seront plutôt adaptées pour une communication à destination de 
particuliers (B2C) ou de professionnels (B2B).
L’objectif de cette Méga Boite à outils des Réseaux Sociaux est de vous proposer un ouvrage 
le plus complet possible dans la maîtrise des fonctionnalités essentielles « business » des 
réseaux sociaux, mais également comprendre les différents concepts webmarketing s’y 
rattachant.
Vous apprendrez comment gérer dans un cadre professionnel les différentes espaces 
réservés aux marques (pages et comptes) sur ces réseaux sociaux, en comprenant les 
fonctionnalités de publication de contenus, de mise en place de campagnes publicitaires, 
d’organisation de jeux concours et bien entendu la mesure des statistiques de performance 
de vos actions.
D’autre part, je vous proposerai une liste d’outils indispensables pour bien gérer vos réseaux 
sociaux, qui vous permettront par exemple de faciliter la création de vos visuels, program-
mer vos publications, surveiller l’e-réputation de votre entreprise, créer des infographies ou 
encore créer des liens raccourcis optimisés pour les réseaux sociaux.
Enfin, les concepts marketing clés des réseaux sociaux seront traités afin que vous sachiez 
parfaitement ce à quoi correspondent l’inbound marketing, le content marketing, le growth 
hacking, les jeux concours, les webinars, le social selling, les chatbots, la newsletter ou encore 
le vlog.
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Sommaire des vidéos
Certains outils sont accompagnés de vidéos, accessibles par QR Codes, 

qui complètent le propos :

zz Réussir ses campagnes publicitaires sur Facebook (Outil 2)
zz Quelles sont les missions du community manager ? (Dossier 5)
zz Gérer ses réseaux sociaux avec Hootsuite (Outil 64)
zz Le contenu à snacker (Outil 87)
zz Interview avec Antoine Blanche Maison sur le vlogging (Outil 100)
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 Des outils  
 classés par  
 dossiers  
 thématiques 

 Une présentation  
 visuelle de chaque outil 

 Des exemples,  
 cas ou exercices  
 pour approfondir 

VOUS AUSSI, AYEZ LE RÉFLEXE

Boîte à outils
IMAGE DE SOI  
ET NOTORIÉTÉ

Être le meilleur est bien,  
car tu es le premier.  

Être unique est encore mieux,  
car tu es le seul. ”

Wilson Kanadi

90

5
D OSSIER

Exercice 2 : La méthode de « l'écoute avec le cœur »
 > La technique se résume en cinq questions

1. Que s’est-il passé ? 

. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  

. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .

2. Quelle émotion avez-vous ressentie ? 

. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  

. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .

3.  ? 

. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  

. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .

4. Qu’est-ce qui vous aide le plus à faire face ? 

. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  

. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .

5. Exprimez avec des mots sincères ce que vous avez éprouvé en écoutant l’autre. 

. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  

. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .
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Exercice 1 : Améliorer sa concentration
 
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Le Personal
Branding

Le Personal Branding ou la gestion de sa marque personnelle est 
un outil de réflexion et de mise en œuvre d’actions définies visant 
à contribuer à la construction de son image personnelle. 
En marketing de soi, le Personal Branding est l’ensemble des moyens, 
techniques et canaux que l’on va utiliser afin de construire son identité, 
se rendre visible et se promouvoir
À l’instar des entreprises qui créent des marques, les rendent visibles, 
développent leur notoriété et travaillent leur image, il est possible et 
utile de construire et mettre en avant sa propre « marque ».

LES COMPOSANTES DE LA VALEUR DE L'EXPÉRIENCE 
POUR LE CLIENT
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Aujourd’hui, 
à l’ère de l’individu, 

marque.
Tom Peters
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DOSSIER
1 FACEBOOK

Communiquez auprès du Grand Public.

D epuis sa création en 2004, Facebook est 
la plateforme ayant réussi à démocratiser 
l’utilisation de réseaux sociaux pour les 

particuliers. Avec plus de 40 millions d’utilisateurs en 

France, Facebook est incontournable pour atteindre 

des audiences dont les centres d’intérêt, localisa-

tions et tranches d’âges sont extrêmement variées.

Un espace réservé aux marques : 
la page « Entreprise »

Quelques années après avoir réussi son lance-
ment auprès des individus, Facebook a proposé 
un espace réservé spécifiquement aux entreprises 
nommé «  Page Facebook  ». Cet outil permet, 
comme le profil personnel, de publier du contenu 
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pour une audience donnée, mais offre également 
de nouvelles fonctionnalités n’étant pas accessibles 
pour les particuliers, notamment dans le cadre 
d’une communication à vocation commerciale.

La possibilité de faire de la publicité ciblée

Avec une page « Entreprise », les sociétés ont la 
possibilité de payer Facebook pour faire afficher 
des publicités sur les écrans d’accueils des uti-
lisateurs, et ainsi se faire connaître de manière 
qualifiée.
En effet, toutes les informations que renseignent 
les particuliers sur leurs profils peuvent être réu-
tilisées par les entreprises dans le cadre d’une 
campagne publicitaire, visant à développer sa 
notoriété de marque ou bien vendre plus de pro-
duits/services via le site Internet.

Mesurer les performances de ses actions 
de communication

Une page « Entreprise » Facebook donne éga-
lement la possibilité d’en savoir plus sur les 
performances des publications postées, ainsi que 
sur les données démographiques des personnes 
composant notre communauté.
Lorsque vous publiez un contenu sur votre page, il 
vous sera possible de savoir combien de personnes 
l’ont reçu sur leur écran, ainsi que le nombre 
de clics effectués sur celui-ci, à la différence du 
profil personnel où ces informations ne sont pas 
fournies.
Vous en saurez plus également sur les tranches 
d’âges, villes, pays et sexes majoritaires à l’intérieur 
de votre communauté, afin de savoir dans quelle 
mesure vous vous adressez aux bonnes personnes.
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1

L’outil indispensable 
des marques pour 

démarrer sur Facebook.

En quelques mots
La page Entreprise est l’espace réservé aux marques, institutions, 
célébrités ou associations.
Avant l’arrivée des pages fans, les personnes morales étaient obligées 
de passer par un profil personnel limité à un maximum de 5 000 amis, 
et n’avaient pas la possibilité de mesurer les performances de leurs 
actions de communication.
Désormais, le community manager dispose de nombreuses statis-
tiques lui permettant de connaître les contenus rencontrant le succès 
auprès de sa communauté.
Facebook proposera également un module publicitaire puissant per-
mettant de toucher des cibles très pointues, en fonction de données 
démographiques et comportementales.

La page 
« Entreprise » 
Facebook

ACCUEIL D’UNE PAGE FACEBOOK
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Suite outil 1   

  POURQUOI L’UTILISER ?

Objectif

Une page Entreprise Facebook permet au com-
munity manager de contribuer au développement 
de la notoriété de sa marque par la publication de 
contenus écrits, de photos ou de vidéos. Les inter-
nautes abonnés à cette page recevront de manière 
régulière les contenus postés sur celle-ci.
Il est également possible pour les entreprises de 
gérer la relation client, générer du trafic en local, 
recruter de nouveaux collaborateurs ou encore 
démontrer leur expertise grâce à cet outil.

Contexte

Facebook est le réseau social le plus utilisé en 
France avec près de 40 millions d’utilisateurs. Les 
marques B2C et B2B peuvent alors avoir un grand 
intérêt marketing à y communiquer.
Attention cependant à ne pas avoir une démarche 
de communication agressive pour vendre rapi-
dement  : sur Facebook, vous devrez chercher à 
raconter une histoire à destination de vos inter-
nautes cibles. Cela nécessite donc d’avoir réfléchi à 
une vraie stratégie de communication social media 
avant d’avoir créé votre page.

  COMMENT L’UTILISER ?

Étapes

La création d’une page fan Facebook est simple :
1. Rendez-vous sur votre profil personnel 
Facebook, cliquez en haut à droite de votre écran 
sur l’icône triangle puis sur « Créer une page » :

2. Décrivez votre activité aux internautes. 
Facebook vous propose différents types de pages : 
lieu ou commerce local ; entreprise, organisme ou 
institution ; marque ou produit, etc.

3. Vous retrouverez quasiment les mêmes fonction-
nalités sur ces différents types de pages Facebook.
4. Remplissez toutes les informations concernant 
votre entreprise/institution/association  : nom/
adresse/ville/etc.

Méthodologie et conseils

Après avoir rempli ces informations concernant 
votre structure, il est important d’illustrer votre 
page avec un bandeau de couverture et une photo 
de profil.
Chaque page est constituée d’un journal recen-
sant l’ensemble des publications postées par 
l’entreprise.
Priorisez les contenus visuels car ce sont ceux qui 
accrochent le plus l’œil des internautes. Vous pou-
vez décider de publier un contenu immédiatement 
ou de le programmer pour une publication dans les 
heures/jours/semaines/mois à venir : un vrai gain 
de temps pour les community managers.

Avant de vous lancer…
√  √ Du fait de la popularité de Facebook au 

niveau national et international, vous vous 
assurez de pouvoir toucher un éventail de 
population extrêmement large. Ce réseau 
social est celui sur lequel les internautes 
passent le plus de temps, et la prise en 
main des outils professionnels a été 
pensée pour être accessible à tous.

√  √ Du fait de l’Edge Rank (algorithme de tri 
des publications Facebook), la visibilité des 
publications des pages devient de plus en 
plus faible. Il est donc capital d’avoir un 
minimum de budget publicitaire pour 
recruter et faire vivre sa communauté, 
surtout lorsque l’on débute sur le réseau 
en tant que marque.

√  √ Il est également important de ne pas 
chercher à promouvoir en permanence ses 
services et ses produits, mais de raconter 
une histoire autour de sa marque.

√  √ Prix de l’outil : gratuit.
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La page « Entreprise » Facebook

  COMMENT ÊTRE PLUS EFFICACE ?

Définir la valeur ajoutée à apporter 
aux internautes

Afin d’exploiter tout le potentiel du réseau social, il 
est nécessaire de réfléchir à la valeur que l’on veut 
apporter aux internautes sur les réseaux sociaux. 
Que souhaitez-vous ?

zz Donner des conseils sous la forme de vidéos/
tutoriels/articles dans l’optique de démontrer 
votre expertise sur un sujet précis ?

zz Raconter l’histoire de votre marque en vous 
servant de vidéos ou de diffusions en direct ?

zz Récompenser les internautes parce qu’ils ont 
rejoint votre page en leur communiquant des 
promotions exclusives ?

zz Donner des conseils RH à de potentiels 
candidats ?

D’une manière ou d’une autre, il faudra être très 
clair sur l’intérêt qu’auront les internautes à devenir 
fans de votre marque.

Élaborer une stratégie de recrutement 
de fans

Afin que votre présence sur Facebook soit réelle-
ment pertinente, il vous faudra également savoir 
la faire connaître pour gagner des fans sur votre 
page.
Pour cela, vous aurez de multiples opportunités :

zz Capitaliser sur l’existant en invitant les personnes 
que vous connaissez déjà à rejoindre votre page.

zz Recruter des fans par le partage des contenus 
que vous publiez.

zz Recruter des fans par l’organisation de jeux- 
concours.

zz Recruter des fans par la mise en place de 
campagnes publicitaires.

Nous verrons dans les pages suivantes comment 
il est possible d’agrandir votre communauté de 
fans de manière qualifiée par la publicité, devenue 

maintenant incontournable pour les marques sou-
haitant avoir une dynamique positive sur Facebook.
Sachez que le nombre de fans n’est pas le seul 
indicateur d’une présence social media efficace  : 
l’engagement des internautes sur vos contenus est 
également une notion très importante à prendre 
en considération, car elle révèle la bonne santé de 
votre communauté.
La fréquence d’animation d’une page Facebook 
varie selon les secteurs d’activité, entre deux et 
cinq publications par semaine.
Privilégiez plutôt la qualité des contenus à la 
quantité, car il existe un algorithme de tri des publi-
cations sur le réseau social, qui prend en compte les 
interactions des internautes. Ainsi, si vous publiez 
plus souvent mais que votre contenu est dilué, vous 
pourriez perdre de la visibilité en étant jugé peu 
intéressant par Facebook.
Dans ce cadre, tous les contenus n’ont pas le même 
poids  : en 2019, ce sont les vidéos, et principale-
ment Facebook Live, qui sont favorisées par l’Edge 
Rank (algorithme de tri des publications). Viennent 
ensuite les vidéos natives, c’est-à-dire directement 
hébergées par Facebook. Le réseau fait la guerre 
aux vidéos YouTube, car il compte proposer dans 
les mois à venir un moteur de recherche similaire.
Il n’est également pas impossible que les créateurs 
de contenus écrits soient fortement incités à utili-
ser les articles de pages pour les rendre plus visibles 
que des liens classiques.
Tout porte à croire que Facebook cherche à ce que 
le contenu soit directement hébergé chez lui, afin 
que l’internaute n’ait plus à quitter le réseau social.
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  Cas d’entreprise

Interflora sur Facebook

Observons ensemble un exemple concret de page 
Facebook animée par Interflora.
Nous constatons que plus de 74  000  personnes 
sont devenues fans de la page. Cela signifie que 
ces personnes peuvent potentiellement recevoir 
les prochaines publications de la page dans leur 
flux d’actualités.
Dans les faits, il y a toujours un décalage entre le 
nombre de fans et les personnes recevant réelle-
ment les publications du fait de la non-connexion 
de la plupart, et de l’algorithme de tri des publica-
tions, comme je vous l’expliquais précédemment.
Sur cette page, nous pouvons retrouver l’adresse 
du site Internet, ainsi qu’une possibilité d’ajouter 

des applications (situées sur la gauche de la 
capture). Celles-ci peuvent être assimilées à des 
mini-sites que l’on peut intégrer sur une page, de 
manière complètement gratuite.
Il vous suffira pour cela soit de passer par un outil 
générateur d’applications (comme SocialShaker), 
soit par des agences spécialisées.
Au milieu de la capture, nous voyons le journal 
retraçant l’ensemble des publications postées, 
avec sur chacune d’elles des informations d’enga-
gement des internautes (« j’aime »/commentaires/
partages).
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2

Une manière rapide 
de faire de la publicité 

sur Facebook.

En quelques mots
Sur chacune des publications postées sur une page Facebook, il est 
possible de cliquer sur un bouton « Promouvoir la publication » ou 
« Booster ». Celui-ci permet de paramétrer le lancement d’une action 
publicitaire, moyennant le remplissage d’une audience, d’un calen-
drier ainsi que d’un budget. Vous pourrez par exemple promouvoir 
un contenu auprès d’une zone géographique, une tranche d’âge, 
un sexe et des centres d’intérêt de votre choix afin de développer la 
notoriété de votre entreprise, vendre plus ou augmenter la taille de 
votre communauté.

Les boosts 
de publication 
Facebook

ÉCRAN DE PARAMÈTRAGE D’UN BOOST FACEBOOK

Augmenter / Baisser
le budget du boost publicitaire

Augmenter / Baisser
le nombre de jours du boost publicitaire
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  POURQUOI L’UTILISER ?

Le boost publicitaire est une fonctionnalité dispo-
nible uniquement pour les détenteurs de la page 
« Entreprise » afin de rendre plus visible une publi-
cation donnée.
Celle-ci est particulièrement utile lorsque vous 
identifiez un contenu rencontrant un fort succès 
sur votre page Facebook parmi les fans, ou bien 
avez un message important à communiquer par 
exemple dans une zone géographique précise, en 
lien avec votre activité.
Les boosts Facebook sont considérés comme la 
manière la plus simple de faire de la publicité sur 
le réseau social car une diffusion sponsorisée peut 
être mise en place en quelques minutes seulement.
Ils conviennent parfaitement aux entrepreneurs au 
niveau digital débutant ou intermédiaire, n’ayant 
pas le temps de passer par le module complet de 
mise en place de campagnes (Business Manager 
Facebook).

  COMMENT L’UTILISER ?

Pour lancer un boost publicitaire Facebook, il vous 
faudra vous rendre en bas à droite d’une publication 
postée sur votre page « Entreprise », puis cliquer 
sur le bouton bleu « Booster la publication ».
Ensuite, vous devrez choisir un objectif marketing 
pour ce boost, c’est-à-dire ce qui est réellement 
important pour vous en matière de développement 
de visibilité : souhaitez-vous plus d’interactions sur 
votre publication, plus de trafic vers votre site Web, 
plus de messages privés, d’appels ou encore collec-
ter des e-mails de prospects.
Dès que vous souhaiterez emmener les internautes 
ciblés vers un site Web, un bouton d’appel à l’ac-
tion pourra être ajouté à votre publicité, comme 
« Réserver », « En savoir plus », « Acheter » ou bien 
« S’inscrire ».
L’étape suivante consiste à définir l’audience, 
c’est-à-dire le groupe de personnes pouvant poten-
tiellement recevoir votre publicité sur Facebook 
mais également Instagram et Messenger, si vous 
choisissez ces placements.

Concrètement, il vous sera possible de choisir 
parmi les critères suivants :

zz le sexe ;
zz la tranche d’âge ;
zz la localisation ;
zz les centres d’intérêt et comportements des 
utilisateurs.

Cependant, vous pourrez également choisir une 
audience pré-machée par Facebook, comme « Les 
personnes qui aiment votre page », « Les personnes 
qui aiment votre page et leurs amis » ou bien des 
audiences que vous auriez déjà utilisés par le passé.
Enfin, la dernière étape consiste à définir la durée 
et le budget de votre boost.
Il est intéressant de comparer la taille de votre 
audience avec les résultats quotidiens estimés, 
affichés sur la droite de votre écran.

Réussir ses campagnes publicitaires sur Facebook
http://dunod.link/MegaBAORS01

Pour aller plus loin…
√  √ Le budget total renseigné au cours d’un 

boost n’est pas débité instantanément 
de votre carte de crédit, vous pourrez 
l’arrêter en cours de route si necessaire.

√  √ Veillez à sponsoriser du contenu utile et/
ou de bonne qualité pour donner envie à 
des inconnus de s’abonner à votre marque.

√  √ Pour plus d’informations sur les boosts, 
rendez-vous ici : http://bit.ly/3uZJML9
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3

Idéal pour 
se rapprocher 

de sa communauté.

En quelques mots
Le groupe Facebook est un espace de discussion exclusivement 
réservé aux utilisateurs particuliers, le plus souvent sur une théma-
tique précise. Chaque membre pourra alors s’exprimer en partageant 
du texte, des photos ou des vidéos.
À la base, ce sont des passionnés d’un sujet donné qui ont été les 
premiers à animer régulièrement des groupes mais, désormais, les 
marques et community managers réfléchissent de plus en plus à 
intégrer ces espaces de discussion dans leur stratégie social media.
Il existera différents niveaux de confidentialité, afin de maîtriser la 
visibilité d’un groupe, soit en le fermant pour filtrer les participants soit 
en le rendant secret et en en faisant un espace réservé aux meilleurs 
clients ou ambassadeurs.

Les groupes 
Facebook

EXEMPLE DE GROUPE POPULAIRE TEAM CROQ’KILOS
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  POURQUOI L’UTILISER ?

Objectif

L’intérêt de créer un groupe Facebook de nos jours 
est de pouvoir donner la parole à ceux qui appré-
cient votre marque ou sont passionnés par votre 
secteur d’activité. En effet, chaque internaute 
accepté par un modérateur aura la possibilité de 
contribuer sous forme de textes, images et vidéos, 
tout en respectant des règles de bonne conduite 
qui devront être instaurées au préalable par le 
propriétaire de l’espace de discussion. L’objectif 
est donc de passer d’une communication verti-
cale (l’entreprise publie du contenu à destination 
des fans) à une communication horizontale (les 
fans échangent entre eux et initient des sujets de 
conversation).

Contexte

De plus en plus de marques se posent la question de 
créer et alimenter leur propre groupe de discussion 
après avoir vu les performances des publications 
de leur page Facebook diminuer au fil du temps. Le 
réseau social a en effet mis en place un algorithme 
nommé Edge Rank visant à trier drastiquement les 
contenus que les utilisateurs reçoivent dans leur fil 
d’actualités. Alors, les marques ne veulent pas que 
leurs efforts passés soient perdus, et commencent 
pour certaines à imaginer la tenue d’un groupe de 
membres très intéressés par les produits/services 
proposés ou leur univers.

  COMMENT L’UTILISER ?

Étapes

1. Pour accéder au menu de création d’un groupe, 
il faut cliquer sur le petit triangle noir situé en haut 
à droite de votre écran Facebook :

2. Vous devrez ensuite choisir :
zz le nom de votre groupe ;
zz les autres administrateurs que vous (s’il y en a) ;
zz le degré de confidentialité du groupe (public, 
fermé ou secret).

3. L’option d’ajouter le groupe nouvellement créé 
dans vos raccourcis, c’est-à-dire dans la barre laté-
rale gauche de votre accueil Facebook, vous sera 
proposée pour accéder à votre espace de discus-
sion plus rapidement.

Méthodologie et conseils

Il est conseillé de choisir le niveau de confidentialité 
« Fermé » et non « Public » pour éviter que des per-
sonnes mal intentionnées puissent accéder à votre 
groupe et le spammer de contenus indésirables.
Il est également recommandé de mettre en place 
un petit formulaire à remplir par les internautes 
afin de cerner leur motivation à participer à votre 
groupe. Vous pouvez très bien leur demander ce 
que fait votre entreprise ou bien des questions 
basiques de votre thématique pour être sûr de la 
pertinence de leur adhésion.

Avant de vous lancer…
√  √ La création d’un groupe Facebook se fait 

en quelques secondes, mais demandera 
beaucoup de temps au community 
manager dans le cadre d’une animation 
quotidienne.

√  √ Pour le succès du groupe, il faut qu’il y ait 
un nombre de participants suffisant pour 
des échanges réguliers, mais ne cherchez 
pas à inviter tout le monde et n’importe 
qui. Privilégiez la qualité à la quantité.

√  √ Réfléchissez en amont aux différentes 
méthodes que vous allez utiliser pour faire 
connaître votre groupe (logo sur le site 
Internet, newsletter, publicité, etc.).

√  √ Prix de l’outil : gratuit.
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L’outil de gestion  
des conversations 

privées par Facebook.

En quelques mots
Facebook Messenger est l’outil de gestion des messages privés sur 
la page Facebook. Au fur et à mesure que le temps passe, le réseau 
social développe de nouvelles options pour le community manager 
afin de gérer au mieux les questions/requêtes des clients et prospects 
de son entreprise. C’est avec Facebook Messenger qu’il est possible 
de définir des messages de réponse automatique et de mettre en 
place ce que l’on appelle des chatbots (robots conversationnels). Il 
sera également intéressant de noter que les marques pourront choisir 
de faire de la publicité directement sur cette application, par le choix 
de placements au moment de définir ses campagnes publicitaires.

Facebook 
Messenger

OPTIONS DE PARAMÉTRAGE DE FACEBOOK MESSENGER
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  POURQUOI L’UTILISER ?

Objectif

La finalité de Facebook Messenger est d’échan-
ger en privé avec les internautes soit de manière 
humaine (ce qui représente la majeure partie des 
interactions à l’heure actuelle), soit de manière 
automatisée pour traiter les interrogations/insa-
tisfactions des internautes. Il sera important de 
mettre en place une forme de signalétique pour 
indiquer à l’internaute ce qu’il peut vous deman-
der par message privé  ; cela pourra apparaître 
sous la forme d’un message d’accueil et d’horaires 
de présence lorsque vous n’êtes pas connecté 
à Facebook. L’idée étant de faire patienter un 
maximum l’internaute tout en lui confirmant qu’il 
obtiendra une réponse le plus rapidement possible.

Contexte

L’intérêt d’ouvrir la messagerie privée lorsque l’on 
gère une page Facebook est vital à l’heure où les 
internautes souhaitent obtenir rapidement des 
réponses à leurs questions. Bien qu’ils aient la pos-
sibilité de commenter une publication publique, 
nombre d’entre eux préféreront vous contacter de 
manière plus discrète.

  COMMENT L’UTILISER ?

Étapes

1. Pour exploiter le potentiel de Facebook 
Messenger, il faudra vous rendre dans les para-
mètres de votre page Entreprise, puis cliquer sur 
la colonne de gauche, nommée « Messagerie ».

2. Vous trouverez alors de nombreuses options 
pour paramétrer votre messagerie privée de 
marque, dont notamment : les paramètres géné-
raux et l’assistant de réponse.
3. Parmi les paramètres généraux, vous pour-
rez choisir d’utiliser la touche «  Entrée  » pour 
envoyer les messages (ou bien effectuer un retour 

à la ligne), inciter les internautes à vous envoyer 
un message en chargeant automatiquement la 
fenêtre de discussion lorsqu’ils visitent votre page, 
faciliter la conversation avec vous en leur proposant 
des questions types à vous poser (quels sont vos 
horaires d’ouverture, quelle est votre adresse, etc.), 
envoyer des réponses automatiques à quiconque 
envoie un message à votre page, afficher sur votre 
page le temps de réponse moyen, répondre lorsque 
le community manager n’est pas connecté ou bien 
afficher un message de bienvenue lorsque les 
internautes cliquent sur le bouton «  Envoyer un 
message privé » sur notre page.

Méthodologie et conseils

Pour bien exploiter le potentiel de Facebook 
Messenger pour votre marque, je vous conseille 
de définir dans un premier temps un message de 
réponse automatique personnalisé à quiconque 
envoie un message à votre page.
L’intérêt d’activer cette fonctionnalité est d’indi-
quer aux internautes que leurs messages ont bien 
été pris en compte et qu’un community manager 
répondra sous peu.
D’autre part, je vous conseille d’activer la fonction-
nalité «  Répondez même quand vous n’avez pas 
accès à votre ordinateur ou votre téléphone ».

Avant de vous lancer…
√  √ Réfléchissez aux questions les plus 

fréquentes que l’on vous pose sur vos 
produits/services pour rediriger les 
internautes vers une foire aux questions 
sur votre site.

√  √ La mise en place de messages automatisés 
ne doit pas vous faire oublier de répondre 
le plus rapidement possible aux questions 
des internautes.
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Mesurez  
les performances  
de vos contenus 

publiés.

En quelques mots
L’espace « Statistiques » de Facebook est une fonctionnalité dispo-
nible sur toutes les pages à partir de 100 fans. Il donne un aperçu 
global des performances réalisées par les contenus publiés et de 
l’intérêt des internautes pour ce que vous leur proposez.
Il fait partie des outils indispensables du community manager, qui 
doit réaliser un reporting hebdomadaire ou mensuel d’activité à des-
tination de sa direction.
Ces statistiques sont gratuites et vous donnent toutes les infor-
mations dont vous avez réellement besoin. Les outils édités par des 
sociétés externes puisent leurs données dans ce module.

Les statistiques 
de page Facebook

RÉSUMÉ DES PERFORMANCES STATISTIQUES  
D’UNE PAGE FACEBOOK


