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Préface
Lorsque j’échange autour des médias sociaux avec des créateurs d’entreprises et des entrepreneurs, la question « Facebook » émerge assez rapidement. Conscients du nombre de Français qui l’utilisent, ils ne se demandent plus « faut-il y aller ? ». La conversation laisse place à une succession de questions : combien de temps ça prend ? De quoi est-ce que je vais pouvoir parler ? Est-ce que ma page peut me ramener des clients ?...
Une chose est sûre : une présence sur Facebook ne respectant pas les règles spécifiques de ce média est vouée à l’échec… mais ce n’est pas nouveau. N’importe quel outil de communication possède ses règles et sa logique propre – c’est aussi le cas de la publicité TV, radio ou de l’affichage.
En revanche, comparé à des médias traditionnels, Facebook présente deux particularités : un ticket d’entrée proche de zéro et la possibilité de jouer sur le capital sympathie dont jouissent beaucoup de créateurs d’entreprises – ce dont peu de grandes entreprises peuvent se targuer.
Dans ce livre, Karine et Franck ont eu à cœur de couvrir l’ensemble des questions que vous vous posez et de partager conseils et bonnes pratiques réellement adaptés à de petites entreprises. Il n’existait aucun ouvrage guidant pas à pas la démarche d’un entrepreneur. C’est maintenant chose faite, et il était grand temps !
Valérie March
Spécialiste des médias sociaux


1
Facebook, pour qui et pourquoi ?
Les professionnels qui, jusqu’à présent, devaient aller vers les médias pour délivrer l’information… sont désormais eux-mêmes les médias.
ANDREW NACHISON, JOURNALISTE, ÉCRIVAIN ET EXPERT MÉDIAS

Objectifs
>>> Démystifier Facebook.
>>> Identifier ses spécificités de fonctionnement, ainsi que les avantages et contraintes d’une utilisation professionnelle de ce réseau social.


Si quelqu’un vous demandait « À quoi sert une voiture ? », que lui répondriez-vous ? Sans doute qu’elle sert à permettre à des personnes de se déplacer facilement. Mais si votre interlocuteur vous disait qu’une voiture ne sert qu’à se rendre en discothèque (parce que son cousin se sert principalement de sa voiture pour ses virées nocturnes), vous trouveriez cette vision des choses très restrictive, n’est-ce pas ? Eh bien, avec Facebook, c’est exactement pareil : ne vous fiez pas exclusivement à l’usage de Facebook par les uns ou les autres pour vous forger une opinion sur ce réseau social ! Nous allons vous expliquer pourquoi Facebook, qui a séduit plus d’un milliard et demi d’internautes dans le monde, peut aussi contribuer au succès de votre activité professionnelle.
À quoi sert Facebook ?
[image: ] Comme le téléphone en son temps, Facebook est une invention révolutionnaire qui a et va continuer à durablement marquer notre façon de communiquer. N’oubliez pas que les plus jeunes d’entre nous n’ont jamais connu la vie sans Facebook !
Créé en février 2004 par Mark Zuckerberg, alors étudiant en deuxième année à l’Université de Harvard, Facebook était initialement destiné à remplacer le trombinoscope papier de l’université et à faciliter les contacts directs entre étudiants.
Au départ, Facebook a donc été créé pour favoriser et rendre plus faciles les relations sociales entre des personnes. Et plus concrètement :
− permettre à des internautes de créer leur profil, de se mettre en relation avec d’autres utilisateurs (les fameux « amis ») et de publier des informations (textes, photos, vidéos…) rendues visibles en temps réel auprès d’un cercle de confiance ;

− mais aussi donner la possibilité à ce cercle de contacts de réagir à ces informations, en utilisant le bouton « J’aime » ou en déposant des commentaires, par exemple.


C’est là une différence fondamentale avec les sites Internet : non seulement il est possible de publier facilement de l’information, mais l’esprit même d’un réseau social est bien de permettre aux internautes d’interagir, c’est-à-dire de donner leur avis et d’engager des conversations.
Il est essentiel de bien comprendre que ces échanges sont au cœur de ce qui fait le succès de Facebook : au lieu d’une attitude passive (lecture) devant l’information, les utilisateurs en deviennent véritablement les acteurs.
TÉMOIGNAGE 
Véronique Begin, Serrurerie-métallerie BEGIN
« Lorsque mon mari a créé “Gaston l’escargot bourguignon” (un objet en métal en forme d’escargot), au départ ce n’était qu’un exercice de travail pour notre apprenti. À notre grand étonnement, Facebook l’a transformé en véritable “success story” pour notre entreprise ! Grâce à nos clients enthousiastes, qui l’emportent partout avec eux, le prennent en photo et diffusent ses aventures sur Facebook, notre gastéropode est rapidement devenu une “star” du réseau social, attisant la curiosité des médias. Le bouche-à-oreille a été si viral qu’aujourd’hui, les ventes de Gaston représentent 15 à 20 % de notre chiffre d’affaires annuel ! Désormais, les retours clients sur Facebook nous aident aussi à détecter les attentes du marché pour créer de nouvelles déclinaisons (coloris, dimensions). Finalement, notre mascotte est devenue un véritable fer de lance commercial : de nombreux clients découvrent notre serrurerie par le biais de Gaston et nous confient ensuite des chantiers plus importants. »


Ce n’est que dans un second temps que les entreprises et les professionnels se sont emparés de l’outil. Constatant sa popularité croissante et comprenant tout l’intérêt de capter l’attention de leurs cibles sur ce réseau social, ils ont à leur tour commencé à développer leur présence sur Facebook. Ils ont dès lors utilisé ce réseau social pour diffuser des informations concernant leurs produits, leurs actualités et, plus largement, pour nouer et garder le contact – voire se faire connaître ou recommander – avec les personnes essentielles pour elles (clients, prospects, mais aussi salariés, futures recrues, partenaires, franchisés, etc.).
Fin 2007, Facebook a créé un type de compte spécifique pour les entreprises, institutions ou associations : la page Facebook (voir chapitre 3).

Avantages et contraintes d’utilisation
[image: ] Et si nous prenions le temps de démystifier Facebook ? Car, contrairement à ce que l’on entend parfois, ce n’est ni un Eldorado absolu, ni un lieu de vacuité ou de dangereuse perdition pour adolescents naïfs. Gardez toujours en mémoire que les réseaux sociaux ne sont que le reflet de ce que nous sommes et de notre manière de les utiliser !
Les principaux avantages de Facebook
Chez les professionnels (toutes tailles d’entreprises confondues), la popularité de ce réseau social est liée à différents facteurs :
→ sa gratuité : au moins pour les particuliers, car les professionnels se rendront rapidement compte des limites d’une utilisation totalement gratuite (voir chapitre 8) ;
→ sa relative facilité d’utilisation : mais si vous avez ressenti le besoin de vous emparer de cet ouvrage, c’est que vous avez d’ores et déjà conscience qu’il vous faudra vous familiariser avec les spécificités de Facebook… et que tout n’y est pas aussi évident que ce que vous en disent votre neveu ou votre collègue de travail !
→ sa capacité à vous apporter de la visibilité auprès du plus grand nombre : en France, plus de 60 % des internautes sont inscrits sur Facebook et c’est aussi le réseau social le plus populaire, toutes classes d’âges confondues. Une sacrée prouesse ! Imaginez que vous vendiez des vêtements de sport : comment attirer l’attention d’éventuels acheteurs ? Vous aurez envie de vous rendre dans un endroit où il y a du monde, de préférence des prospects qualifiés. Eh bien, c’est exactement ce que Facebook vous permet de faire : donner de la visibilité à votre entreprise et à vos produits dans un espace où des dizaines de millions de personnes peuvent potentiellement écouter ce que vous avez à leur dire.
Les chiffres clés de Facebook en 2016
• Utilisateurs actifs dans le monde : 1,6 milliard (dont 1,4 milliard sur appareils mobiles) et plus de 30 millions en France.
• Age minimum requis pour être autorisé à s’inscrire : 13 ans.
• Age moyen des utilisateurs : environ 40 ans, avec une proportion légèrement supérieure de femmes (52 % en France).
• Pourcentage des utilisateurs qui se connectent chaque jour : 66 %.
• Temps moyen passé par les utilisateurs : 46 minutes… par jour !
• Durée de vie moyenne d’une publication : un peu plus de 14 heures (source : Over-graph).
• Entreprises françaises ayant créé une ou plusieurs pages Facebook : plus d’un million
• Aux États-Unis, professionnels du marketing indiquant qu’ils ont gagné des clients grâce à Facebook : 57 %.
• En France, utilisateurs d’un réseau social indiquant qu’ils sont devenus nouveaux clients d’une marque grâce à un réseau social : 16 % (source : SNCD).
• Bénéfice net de l’entreprise Facebook : 1,5 milliard de dollars au premier trimestre 2016.



Ce qu’il faut savoir avant de vous lancer
En contrepartie de ces attraits considérables, Facebook présente également des contraintes qu’il vaut mieux intégrer avant de l’adopter :
→ Pour être efficace, il vous faudra faire vivre et animer régulièrement votre page. Contrairement à un site Internet qui peut rester relativement statique, une page Facebook qui ne serait pas actualisée pendant plusieurs semaines donnerait une mauvaise image de votre activité professionnelle ! Si vous n’avez pas la fibre « communicante », cela peut vous prendre du temps.
→ Vous céderez à Facebook la propriété intellectuelle de tout ce que vous y déposez.
→ Puisque les internautes disposent de la possibilité de commenter vos publications, vous devrez également prévoir d’assurer la modération des commentaires qui seront déposés sur votre page.
→ Autant vous prévenir, car c’est assez agaçant : Facebook est le roi du changement sans préavis, à la fois sur les aspects techniques (apparition de nouvelles fonctionnalités, disparition de certaines autres, changements dans la présentation et l’organisation des comptes, etc.), mais aussi en matière de règles d’utilisation. Il vous faudra donc, là encore, consacrer un peu de temps à cette veille spécifique.
→ Contrairement à d’autres réseaux sociaux plus professionnels comme LinkedIn ou Viadeo, Facebook a été initialement conçu pour un usage dans la sphère privée. Conséquence : lorsqu’ils se connectent à Facebook, les internautes ont plutôt envie de lire des contenus divertissants, amusants, ou liés à leurs centres d’intérêts personnels (loisirs, famille, « bons plans », etc.). Vous n’obtiendrez de résultats probants que si vous adaptez votre ligne éditoriale et vos contenus (voir chapitres 5 et 6) à cette donnée clé.
 AVIS D’EXPERT 
Olivier Cimeliere, CEO de Heuristik Communication et Auteur du « Blog du communicant 2.0 »
■ Facebook est-il le bon outil pour tout le monde ?
« Il est évident que Facebook est un canal quasi incontournable à première vue, avec ses 1,6 milliard d’utilisateurs. Mais il n’est pas forcément adapté à tout le monde et n’est surtout pas une fin en soi. Ce choix doit s’effectuer à la lumière de votre propre écosystème : clients, fournisseurs, parties prenantes, publics cibles, etc. »

■ Dans quel(s) cas, le (dé)conseillerez-vous ?
« Si peu de vos cibles y sont actives ou alors n’utilisent Facebook qu’à des fins prioritairement personnelles, il vaut mieux éviter. En revanche, il peut constituer un intérêt, par exemple pour nourrir la marque employeur. Pour les marques (surtout en B2C), Facebook est de toute évidence puissant mais attention à ne pas tomber dans le spamming et/ou l’excès de marketing promotionnel. Les internautes apprécient aussi qu’on réponde à leurs questions. À cela, une marque ou une entreprise doit savoir s’y préparer. »



L’essentiel [image: ]
À quoi sert Facebook ? Facebook est un réseau social qui permet notamment de communiquer gratuitement avec un cercle de relations, de publier des informations et de recueillir des interactions et retours d’utilisateurs (« J’aime », commentaires, partages…).
En quoi Facebook peut-il être utile à votre activité professionnelle ? Parce qu’il rassemble 1,6 milliard d’utilisateurs dans le monde, Facebook peut potentiellement permettre à votre entreprise de se faire connaître par des millions de personnes.
Que faut-il savoir avant de se lancer ? Facebook n’est pas un outil statique : si vous décidez de créer et développer une présence pour votre entreprise, vous devrez prévoir d’y consacrer du temps (publication régulière de messages, modération des commentaires, veille…).


Vers un plan d’action
[image: ] Avez-vous une idée du pourcentage de vos clients et prospects qui utilisent Facebook ?
[image: ] Savez-vous quels types d’informations pourraient les intéresser ?
[image: ] Avez-vous identifié les forces et faiblesses d’une présence de votre activité professionnelle sur Facebook ?
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