COMMUNITY MANAGEMENT

Introduction

Savoir gérer et promouvoir son activité sur ses plateformes est devenu primordial pour
les organisations. Pour ne citer que guelgues-uns des intéréts .,

» développer sa visibilité ou notoriété d'entreprise ;

= gérer son image et sa réputation ;

s obtenir de nouveaux clients et fidéliser les actuels;

* mieux connaitre ses clients

* avoir une communication plus directe et instantanée ;

+ collecter des avis de consommateurs =t retours clients...

Créer votre cornmunauté et 'animer va étre votre réle principal de community
manager. Que vous travailliez & votre compte ou pour une organisation, vous serez le
médiateur entre votre communauté et votre entreprise. i@ Vous travaillerez en équipe et
geérerez divers projets en lien avec les réseaux sociaux.

Panorama des Réseaux Sociaux

Réseaux Mondial France

Facebook + 2,2 milliards 33 millions
Instagram 1 milliard 12 millions
YouTube 1,9 milliards 19 millions
Twitter 326 millions 10 millions
LinkedIn 106 millions 9,7 millions
Snapchat 186 millions 13 millions
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Les réseaux

Les spécificités de chaque réseau v

Afin de moderer 25 réscaux socioux dant vous &tes responsable au guaticion, il waus
fauddra connaltre les spaciflicités de chagus réseal, Pourguo 7

» pour faire vivre vos contenus, on accond gvoc vos acjoctifs © trafic, visiollits,
echanges, engagermeant. .
o pour respecter la syntaxe et les usages de chanus BSpaCe  vos CONTENUS Ne

doivent pas étre simzlement duoligués d'un réseau a 'zutre, mais &tre adaptss a
chagque olateforme.

La stratégie Socizl Media de votre organiszt on répertornis les résesux socisux sur lesguels
Stro préscrl mais restez proactit on restart on wellle cormaononto

o suggéres réqulisrament da nauvelles platefarmes qu vous paraissant pertinertes,
Pour cela, rler e remplace laxssr ance

v immergez-vous dans chaque réscou, apprene: a on connaitne los usagqoes, los
forctionralités, at laur Tanctionemment |

s adoptez los comportements oo votre ComMmunauts, Paur connaitre leurs habitudes
dio discussion, par cxemple

o abonnez-wous =ux comptes auxguals sont abornés les memibras de vatre
COMrrJdnauts

v reRcontrez volre communaul2 la ol elle se trouve physiguerment.
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Les réseaux
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Les réseaux

Wous pouvez aussi penser a d'autres pistes ou plateformes 3 explorer, selon vos besoins et
w05 missions en tant que community manager

= |es réseaux sociaux de messagerie ou de conversation, comme WhatsApp, Viber,
WeChat, Messenger. L'utilisation de bot {robot) préprogrammeé (comme sur
Facebook Messenger, par exemple) est trés utile pour echanger avec les
consommateurs;

» |es forums de discussions. Considérez aussi des plateformes a priori éloignées du
réseau social traditionnel. Leurs fonctionnalités s'en rapprochent : les forums
(Doctissimo, Jeuxvideon.com), les plateformes propriétaires [Airbnb, BlaBlaCar) et qui
peuvent vous servir a mieux cormmprendre votre communauté ou a échanger avec elle

+ |es réseaux sociaux étrangers. Si vous intervenez a l'international, notamment sur
les marchés chinois, russes, ou japonais, 3 vous de vous adapter aux usages locaux
ils sont parfois trés différents, mais partez sans a priori et observez simplement les
chiffres et les usages de votre communauts.
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L'état des lieux W

L'n ban premiicr livrablc 4 votre prise do paste st 'étot dos lleux | Cola permettra d2tabliv
différentas choseas

= remettre en question oo qgui so fait adjs, cornmeo dos Gcarts car rappoert 4 laligne
cdditoriclc. des Slémments dissonars dans licorcarachic, des licns morts, des
rmangues denimation oo de modamation, cu unes fréquenoe de publication trop
irregulére;

+ &tudier d'autres opportunités | unc nouvelle thématique. se lancer sur do nouveaUy
réseausx, des profils de membres & valoriser davantages |

+ souligner des éléements manguants dans [3 stratégie social media ou la charte
cditoriclo. Pout 2tro guo wous pouvicZ aoportor votre regand noafa coouwicst on
place pour améliorer ou corriger des &léments stratégiques au graphiques. & vair
salon volre sxperience el vos compétences |

» Proposer votre vision “extérieure” sur e travail de votre arganisation ; a'ailleurs,
c'cat aussiun bor mowoen do vous tostor, Alars, foitos prouve do critigucs

constroctives el n'hésitez pas a falre vos propositions.

Beaucoup de petites erreurs ou impracisions peuvent passer 2 travers les mailes du filet,
Fout 2tre que vetre organisation o mis du tomps gour wous rosruter on tant gue
COMMMUrity marageoer ™ Pout 2tre aussi que vous R'aveZ pas conoors tous [os mayons ou
collaboratewns avec gui travailler dans les mellleures conditions pour efectuer vas
missians 7 N'hesitez pas & souligner et faire part de vos besoins et des cerrections a
effectuer cans votre état des lisux, pour améeéliorer |z situation.
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Les missions

Vas différentes missions de community management
Veaillez a la reputation de votre entreprise

U de was rales, on tant queo commrunity manoger, ost d'ossurcr un troval oo weille
Infarmatiannelle. C'est-3-dire de collecter des informations sur le wel, pour vous

permettrs de prendrs des aécisions stratégigues par la suite,

Il existe plusieurs types de waille

= |a weille métier, cour vous irfarmcr sur votre domaine do compétencos ia
carmirmdnizatian, e marketing.l). Tels peut vous donner des id2es d'action de
carrirmdnization 3 Taire sur wos réceallx cociauy

o 3 veille sectorielle, cour vous informer sur |2 secteur de vatre entreprise. Cela peut
vious donner des iodos de sujots & apordoer avec votre commiunouts

i & vellle concurrantislle, pour survaillar ce gus font vos corcurrents Cela peut vols
clarmer des idées de sujets cont volus Dourrier vaus inssirer, au sncors vous
permettre de reaqir rapidement & une evertusle critiquse de lsur part;

v |3 vellle d'image au d'e-réputation, pour sureelllaer oe gqu'il se dit sur watrs entreprise.
| 'e-réputation fall référence & lmage de wotre organizatian sur Internet, oar

sxemple, Cells-c peut changer du jour au lendemain, ol fimpertancs, oour le
CAMmmUnity manager, d'assurar une veille efficace, pour orévenir une orise interne &7

préseryer la récutation de scn antreprise,

Veaille
concurrentielle

Wiaille
sectonells
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Modeéle

Accompagnez un changement de modele

Regardons autodr de nous | les organisations sont globalamant real connactées 5 leur
commurauté, On peut aveir limpression gqus c2la a toujours &té (e cas, mais cela date
finglernent ce moirs d'un siecle, avec l'essor oes mJltinationales,

A partle des annaes 2000, leweab a changd ce madile. Certalnes entreprisas ont daja
gdopté cette nouvelle fagon de vioir les choses et ont e I'avarce. mais d'autres donvent
encare prendre e trair en marche. Les manques re s'adressent pas sirnclement 2 aes
CONSCrIMmMateurs, Mais 2 une communauteé, qui peut leur répondre. Celle-ci peutiriluer
s lelr réputation et leur stretéegie. Les arganisations sort dong par defsut connectoes |

Wotre mission, sivous 'accootoz Cgéror ocotto inftorface ornire organisatiors ot
commuradtes, | ast important de les rapprocher le plus possible | volre idle ast - od sora
d'assurer la cohésion de la communauté Vous sles un médiateur, un pont entre oo
differentes forctions de vatre arganisatian, et vatre cormmunauts.,

Er tarnt que community meanager, vous allez souvent étre impligue dars la stratégie
marketing et communilcation de votre arganisstion. Mais c'est an princ pe & vatra
suserielr dglaborer cette stratdais (direction Marketing, Communaicat on, ou Social
Mediz). Votre role st d'aillzurs défini dars la stratégie social meédia

Créez des contenus graphiques et textuels

Pour assurer volre rile de médiatedr entre volre oroanisation et vol re communaute, ot
mssion va £tre de produire des contenus, Pour c2l3, vous allez beaucouo travailler en
transverse ; ¢'est-&-dire avec des persannes auwinont pas dz lien higrarchigue svec vous,

Community

manager

& s murity rmanage |3 vs k de 3 comrdna e et de lorganissticn
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Votre role

1. Galleste das infarmations
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Evaluez des actions de markating et de communication
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Votre place dans I’organisation

Yotre place dans Farganisation variera d'une structure i Foutre, fows allans cxposer ici les
Trais cas de atructures classioues et vious detailler les bepes de missions gui vous serant
donnaes, er Tanctioe oo service dont veus deépenodras.

Sous la responsabilité d’un service marketing/cormmunication

Ausein des grandes entreprises, vous pouver faire partie cu pole Social Media, [ui-méme
ctant rotiochd o plus souvent avlx] servicois] Marketing et/ouw Cammunication.

Service
marketing - communication

Pole social media

Community
manadger

L= CW zaus aresponsabi ic2 d'un service ce rrarket ngiocommunication
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Votre place dans I’organisation

Sous la responsabilité de la direction générale

| peut arrver gue vous sove? e seul community marager. Cest par exermole e cas dans
des FME ou plus petites entreprises, Vous serez alors rattache & la directior gerérals, ou 3

Ln sarvice en particulier

Warketing |

= Coamrunicotion:

service aprés-vants (Sav]

Polatiors prosso (comprunémont copelé RP

&5 abjectifs de communication qui vous ssront fikés dépsndront du service dant vous

Pl dysrar.

Service
Apres
Vente
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Votre place dans I’organisation

Spus votre propre responsahbilite, en freelance

L= o™ mundy mnancoar st Saalamant 2o an o ards, dost Soara Taealler et foe
nutznoie ot Soalmr lul prdeea ses fe SR ans ot ses Slicnks

Community ‘ ’
manager o

ok enimcad e R s |, p e

VWoE missions au sein des differents services

Travallbez au seln du servlce de comrvunidcation

Elwmls cdpandnr . S0 Wes SO eTURIZATID T, WS SO AT 0O ok o SE0E SUr Nimiag e

el T | R ] R T | R N T = T S I E - =Y B ELL AT

# colloctor ot Zbadizr los avis positifs cu nEast s

[T

# Zenttiesoromc o more'Seontuzls asooes Sour o ocoo ot an oo v Sroanss UG

Service communication

Image
de marque

NOtoriete
d'entreprise
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Votre place dans I’organisation

Travalllez au sein du service Marketing

Sl waus Bles ad service Marketing/foammercal, vos responssbiles vous dermanderon? des
résultats chffrés sur ;

v la géndraticn de trafic wers un site marchand ou ur point de wente
o 3 vents oe proouits
v les créstions de contacts commarciauy [Appelés leads)

oL SNCOrE S 8 s uUtion de soucis aes Consommateu s,

Service marketing

Geéneration
trafic

Lez missions du Sk sy service Marketing
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Votre place dans I’organisation

Travailler au sein du =ervice Relations presse

A zein du service Relations oresse, vous travaillarez bien sagvert avec des jaurnalistes
otfou influcncours, pour communiquer par oxc mple sur des lancements de
procuitsserndces oo des Svdnemants,

Woltre rdle sem notamment de rendra compte

o des retombéses presse
i de linflusrce
» do o notaridod

s AU Frarmbre e woes sUr wes cartanus,

1k

Relations Presse

Retombées
presse

Motoriéte

L=s mnissicns du O 3u service Helst s presse



COMMUNITY MANAGEMENT

1. Faites un tour d'horizon

* vision & chaud de I'image de votre organisation sur les réseaux sociaux
* comparaison avec ce qui se fait de mieux chez la concurrence ;

* comparaison avec ce qui se fait de mieux dans votre positionnement ([communautes,
identite graphique et &ditoriale).

Par exemple : vous travaillez pour un éguipementier sportif, et vous faites la
promotion d'un mode de vie actif chez les seniors. Vous allez

* analyser quelques-uns de vos contenus, et leurs interactions;

* |les comparer avec les meilleurs équipermentiers sportifs ;

* |les comparer avec les meilleures organisations qui s'adressent aux seniors ;

» gt les comparer avec les meilleures organisations qui prormeuvent un mode de
vie actif, auprés de tous types de public.

2. Réalisez un SWOT

Analysez bien tcus les asoects du social media, le fond, =1 la forme

v ek farees de volre animation social media (organisation, contenus, interactions,
frequence, réseaux, rigueur de lan'maton, membres engages) ;

v ob sur le mame orincipe, les faiblesses

v |=s opportunités | ici, on Mmentionne ce qui pourrait étre misux faic, et non o2 gui est
dé&ja fait ;

v o5 MEenacss | orevodr Lne organisation ou une tactigus en amont pour iSpondre aus
attagues évertueles sur les réseaux scCiaux,

Toujours avec e mame exerrple, vous allez

= aralyser vos forces {les meilleurs contenus, vas actions les plus eTicaces), en
WOLS apouyant sur des stofistioues

= aralyser vos faiblesses. Faites simelerment une liste, vous étudierez celz en détall
dans |2 partie suivante ;

s aralysar vos apportunités, et recomimandear des pistes de mise en place |

= prendre une hypotnegse et analyser vos Mmenaces | un a8 vios Consommataurs se
Elosse or réalizont votre programmo d'entra’bcmnent, gue sc posse il
Corrimant aviter cala 7 Quel process mettre em place podr réponcre vite et
efficacermant 7
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I Analysez les causes

Erivous corcentrant sJar chacune de vos faiklesses, wvous zllez en idantifier les causes et
recammander des changements pour o6 Switer.

Par cxomplo:

Falblesse ldentifiée Cause Proposition de solutlons

Fautes de syntaxe FPublications troo Releciure systematique par Jne Lierce
précipittns porsaneo avant cublication

Fréaquence Abzerce d= kise en place d'un calendrier de cantanus

iFré&gLliare celendrisr d= Avan Lure fréguence réguligne, e gui
CONtenus n'empéche pas des publizcations plus

Epontancoes.

Poins dinteractions Aucune Animmer es conversatlions aver: des relarnoces

aue le conourrent s animeation des juste apres la publication, et profiter des
contenus membres |25 clus engageés pour les

cngager davantage.

Image trop froide, lconographie Arréter e fonctionrer avec des bangues
pas asser trop |isse dimages. et demander 3 un directeur
identfiakbls artistigus de nous fournir un templats,
Beaucoup de Mauvaise gqualize  REemplacsr systématiguement et
plaintes sur la du produit gratuitermant par le produit v sirmilaire, et
aualité du produit = feire remonter Finformation sux Shguines

Produt et Quaalité.
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L'approche terrain v

Pour cela, mettez-vous dans leur peau et mettez-vous a leur service | ayez une approche
terrain.

Yoici quelgues exemples d'approche terrain

Yous travaillez pour un site ecommerce 7 Passez-y du temps, anticipez les soucis que
volre communaute pourrait avoir en y naviguant, 5i on vous pose une question a
laquelle vous ne trouvez pas de réponse, appelez le service client vous-méme. Vous
aurez alors une véritable expérience client.. et vous pourrez répondre 3 la guestion !

Wous représentez une marque grand public pour adolescents ? Entourez-vous
d'ados. Passez du temps avec vos jeunas cousins ou neveux. Immergez-vous dans
leur monde : vous sonnerez plus juste quand vous adopterez leur langage. Abonnez-
vous a des comptes Twitter et Instagram d'adolescents.

Wous faites la promotion d’une destination touristique 7 Si vous avez 'occasion : allez-
y | Cest le meilleur moyen de trouver des idées de contenus. A votre retour, vous
saurez quels aspects valoriser auprés de votre communauté.
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+1- Couverture de I'organisation ou entreprise - LOGO
Deux lignes sur 'activité ou la marque

«2 - L'entreprise

- Présentation entreprise ou marque / données chiffrées
- Sa notoriété sur les réseaux sociaux / statistiques

- Sa communauté

+ 3 - Tour d’horizon

- Vision spontannée des réseaux sociaux (force et faiblesse)

- Forces

- Faiblesses

- Concurrences (local ou national)

- Selectionner les posts qui ont eu le plus d'incidence (nb de like + commentaire + interactions)
- Analyser ligne graphique et editoriale

- Le contenu s’'adresse a la bonne cible

- Cible ?

+ 4 - Proposer des solutions / axes d’amélioration
- Exemples
- améliorer la ligne graphique et éditoriale
- Publier régulierement / fréquence
- Relayer des infos d’actualités en lien avec I'entreprise / organisation
- Plus proche de sa communauté



