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MDD : MARKETING ET COMMUNICATION

MODULE 5 : STRATEGIE DE COMMUNICATION ET DÉCLINAISON SUR LE WEB

Connaître les fondamentaux de la communication
Choisir une documentation adaptée en fonction de la cible visée
Rédiger pour mieux délivrer son message
Concevoir ses premiers outils de communication
Appréhender les réseaux sociaux
Connaître les règles du référencement et de l’e-réputation
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PRÉSENTATION DES PARTICIPANTS
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Formateur/trice

▪ Diplôme /  Formation

▪ Expériences 

professionnels

▪ Légitimité

Stagiaires

▪ Diplôme /  Formation

▪ Expériences professionnels

▪ Objectifs professionnels / personnels
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DÉROULEMENT
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• Les fondamentaux de la 

communication

• Concevoir votre infolettre (newsletter)

• Réseaux sociaux

• Référencement Internet & E-Réputation

• Notion de E-Réputation
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THEME 1 - LES FONDAMENTAUX DE LA 
COMMUNICATION
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- Définir ses objectifs et son message

- Quelles documentations pour quelles cibles ?

- Les documentations Print

- Les documentations Web et Digitales

- Rédiger les textes

- Optimiser l'impact des mots et des images en Print, Web ou Digital
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VOCABULAIRE ET DEFINITIONS
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QU’EST-CE QUE LA COMMUNICATION ?

La communication est une composante du marketing.

Statégie marketing:
Etude de marché → détection d’un problème → plan marketing → actions →analyse résultats. 

La communication est un moyen d’expression de l’entreprise en interne (entre les services) ou en externe (entre 
entreprises et clients, partenaires, fournisseurs, distributeurs). Elle a pour but de :

FAIRE SAVOIR (objectifs cognitifs) notoriété, informations sur l’entreprise qui communique

FAIRE AIMER (objectifs affectifs) image de l’annonceur, valeurs, positionnement… pour faire aimer un 
produit, un service, une marque…. 

FAIRE AGIR (objectifs conatifs) objectif comportementaux (faire venir dans l’entreprise, inciter à la 
consommation (achat) en rapport direct avec le vécu du consommateur. 
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THEORIE - COMPETENCES 

Avant de communiquer vous devez définir un objectif et préparer un message clair 
et précis.

Quelles cibles atteindre ? Objectifs marketing et commerciaux

L’objectif et la cible sont en général déterminés à la suite d’une étude de marché 
effectuée en amont, avant de communiquer.

ETUDE DE MARCHE → DETECTION D’UN PROBLEME → OBJECTIF → CIBLAGE 
CLIENTS → ACTION = COMMUNICATION
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THEORIE - COMPETENCES 

Dans quel but ? Ventes, image, conquête, différenciation, fidélisation
L’objectif peut être divers : 

Augmenter les ventes d’un ou plusieurs produits
Développer son image de marque
Conquérir de nouveau clients
Se différentier par rapport à sa concurrence
Fidéliser ses clients ou de nouveaux clients

Pour délivrer quel message ?
Le message à délivrer dépendra obligatoirement de son objectif!

Quels sont les points forts et le caractère distinctif de mon entreprise ?
Bien connaître son entreprise, ses produits, ses valeurs est primordial pour bien 
communiquer.
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EXERCICE PRATIQUE – D’APPLICATION

Dans cet exercice vous allez définir : 

• Un objectif

• Une cible

• Un message

8
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THEORIE - COMPETENCES 

Print, Web et Digital selon ses objectifs 

TYPES DE DOCUMENTS: 

• Print : documents imprimés, flyers, plaquettes, affiches…..

• Web et digital : documents dématérialisés, site web, mails, sms, mailing, 
application, réseaux sociaux…
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THEORIE - COMPETENCES 

Print, Web et Digital selon ses objectifs 

Quelles documentations pour quelles cibles ?

La cible à atteindre va déterminer le choix d’un ou plusieurs supports pour éditer 
votre documentation. 
Plusieurs critères vont vous aider à faire ce choix: 

Âge de votre cible

Lieu à atteindre

Quantité de personnes à atteindre

Données dont vous disposez (fichiers clients)

Budget…
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THEORIE - COMPETENCES 

Print, Web et Digital selon ses objectifs 

Vos objectifs vont aussi être déterminant dans le choix des supports.
Institutionnels : carte de visite, flyers, affiches, plaquettes, brochures, menus….
Conventionnels: publicité média (tv, presse, affichage, radio, cinéma…)
Virtuels (internet, e-mailing, réseaux sociaux, publicité on-line…)
Moyens de masse (salons, réunions, incentives…)

En fonction du support choisi on va adapter le message. 

Sur de la communication institutionnelle c’est un message de fond et de positionnement

Sur de la communication ponctuelle on y ajoutera un message informatif ou promotionnel

Sur les nouveaux moyens de communication (réseaux sociaux) on ajoutera des messages pour renforcer 
les liens affectifs. 
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EXERCICE PRATIQUE – D’APPLICATION
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Exercice : 

En fonction de la cible que vous avez choisi quel 

support vous paraît le mieux adapté?
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THEORIE - COMPETENCES 

Comprendre et maitriser ses documents print :

Typologie : style de lettrage utilisé

Vocabulaire graphique : ensemble de mots et expressions techniques liés au métier d’impression : 

Formats colorimétriques : CMJN, RVB, HEXADECIMAL

Formats de mesure : cm, pixel, pouce

Formats de création : jpeg, gif, pdf

Normes de sortie : type de pdf, fonds perdus, dpi (72, 150, 300…)

Droits d’auteurs : libre de droits, droits étendus…

13
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THEORIE - COMPETENCES 

Comprendre et maitriser ses documents print :

o Avantages, inconvénients, limites

ces Documents sont très utiles sur des salons ou incentives. Les inconvénients et limites sont le coût 
de fabrication et la validité dans le temps. 

o Les points à surveiller : la typologie, la mise en page, la psychologie des

formes et des couleurs.

Il est important d’être très précis dans le design de ces documents car ils vont représenter l’image 
de marque de la société!
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THEORIE - COMPETENCES 

Comprendre et maitriser ses documents print :

o Le vocabulaire graphique et les termes techniques des interlocuteurs de

la chaîne graphique.

o Brochure commerciale et plaquette publicitaire : trouver le juste équilibre

entre image institutionnelle et promotion des produits ou services

o Choix des visuels, témoignages et citations : le cadre réglementaire.

Les images doivent impérativement être libres de droits sous peine de poursuites judiciaires. 

De nombreux sites vous proposent des images d’excellente qualité libre de droits, comme adobe 
stock.
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EXERCICE PRATIQUE – D’APPLICATION
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Exercice : 

En fonction de votre cible et objectif,

quel support « print » vous semble indispensable?
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THEORIE - COMPETENCES 

Comprendre et maitriser le support web et digital:

Technologie responsive: image qui s’adapte aux dimensions de l’écran

Sémentique web : mode d’expression adapté aux supports web et digitaux

Emoticones : petits personnages évoquant un état, un sentiment ou image évoquant un symbole, 

lieu ou action

17
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THEORIE - COMPETENCES 

Comprendre et maitriser le support web et digital:

• Avantages, inconvénients, limites : modifiable à volonté et peu couteux (réseaux sociaux). Ne sont pas accessibles à tous.

• Évolution vers la digitalisation des supports : cas des tablettes et des écrans. Il faut impérativement proposer des 

solutions responsives, pour respecter les divers supports de digitalisation et ainsi rendre aisée la lecture de vos 

documents.

• Attitudes et usages des lecteurs, mode de lecture des internautes. Les Smartphones sont de plus en plus utilisés au 

quotidien pour s’informer ou surfer sur les réseaux sociaux. Vous devez donc prendre en compte cette donnée 

d’habitude de vos consommateurs.
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THEORIE - COMPETENCES 

Comprendre et maitriser le support web et digital:

• Développer un style rédactionnel adapté aux spécificités du Web et des outils de consultation (tablettes, smartphones). 

• Le rédactionnel doit être très simple et utiliser des mots facilement « référençables » par les moteurs de recherche : c’est 

la sémantique WEB  

• Enrichir le contenu par les visuels et effets spéciaux : animation, son, vidéo. 

• Un contenu ludique est très souvent très bien accueilli par vos clients, comme les visites virtuelles de lieux ou de la vidéo

pour présenter un produit. 

• Règles de déontologie sur le Web et les médias sociaux. Comme pour le print les images doivent être libre de droit ainsi 

que les textes. 
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EXERCICE PRATIQUE – D’APPLICATION
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Exercice : 

Quel support utiliseriez-vous pour votre cible?
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THEORIE - COMPETENCES 

Comment bien rédiger ses textes pour que le message soit compris :

Pitch : présentation courte et précise pour décrire son activité ou ses produits

Brainstorming : réunion de réflexion en groupe. C’est une technique de créativité qui facilite la production d’idées.

Slogan : Phrase courte et facilement mémorisable, utilisée de façon répétitive pour développer la notoriété d’une marque ou 

d’une entreprise et faciliter l’attribution des actions de communication.

La baseline est une phrase qui peut être attachée à une marque, une offre de services ou une gamme de produits. Elle est le 

reflet d'un positionnement marketing. S'agissant des marques, on parle également de signature en français 

21
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THEORIE - COMPETENCES 

Comment bien rédiger ses textes pour que le message soit compris :

• S'approprier et appliquer les règles de la communication écrite
Il est important de bien connaître son activité pour la décrire avec des mots très justes. La démarche de créer un lexique 
de mots clés décrivant sa société, ses produits est fortement recommandée.

• Apprendre à écrire court
« Ce qui s’énonce aisément se comprend facilement » 

• Créer des niveaux de lecture
Il est important de créer des blocs de lecture pour structurer l’information dans vos documents.

• Mettre en valeur le texte :
La couleur, le surlignage, la tabulation sont d’autant de moyen de mettre les textes en valeur. Les textes accompagnés 
d’images auront aussi un fort impact. 
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EXERCICE PRATIQUE – D’APPLICATION
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Exercice : 

Créer un pitch de présentation d’un de vos services, produits 

ou de votre activité ?
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THEORIE - COMPETENCES 

Que dire pour que le message soit le plus impactant possible :

• Bénéfices client: arguments allant en la faveur du client

 Argumenter en « bénéfices clients »
Quelque soit le support de communication le but du message est de faire ressortir le bénéfice que le client va 
avoir. 
Exemple une proposition de remise ou de promotion sera un avantage fort pour le client.
Une image séduisant (ile paradisiaque pour les vacances) aura beaucoup d’effet sur la personne qui lira le 
message.

 Choix des messages : se distinguer de la concurrence
Se distinguer de sa concurrence est important, soit par l’innovation, par le prix, par la qualité, ou le service!

24
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THEORIE - COMPETENCES 

Que dire pour que le message soit le plus impactant possible :

• Méthode AIDA : méthode de construction de vos documents. Print ou web et digital

La méthode AIDA pour la construction de vos documents :

Attention (attirer l’attention) : Happy Hour, A lire avant d’acheter une voiture, êtes vous bien assurés ?…

Intérêt (susciter l’intérêt, parler du problème et de votre solution) : Une assurance à -50%, Une piscine toujours bien 
entretenue…

Désir (provoquer le désir: rappeler les bénéfices via une liste simple à lire et éventuellement des témoignages) Ceux qui l’ont 
essayé l’ont adopté !. 100% des gagnants ont tenté leur chance !! 

Action (pousser à l’action) : présentation gratuite, échantillon, coupon de réduction…

25
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EXERCICE PRATIQUE – D’APPLICATION
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Exercice : 

Utilisez la méthode AIDA pour créer votre flyer !
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QUESTIONS / REPONSES
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THEME 2 - CONCEVOIR VOTRE INFOLETTRE 

(NEWSLETTER)

28

Permettre aux stagiaires de créer, gérer les infolettres professionnelles,  analyser les 
retours et les impacts sur une cibles précise de l'entreprise.

- Diffuser une newsletter (infolettre) électronique

- Concevoir et réaliser votre newsletter

- Enrichir la newsletter

- Diffuser la newsletter et favoriser l'ouverture

- Optimiser la délivrabilité (filtres anti-spam)

- Mesurer l'efficacité : bounced, taux d'ouverture et taux de clic



© Document exclusivement réservé à l’utilisation de Solutial

DEROULEMENT
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> Diffuser une newsletter (infolettre) électronique

> Définir les cibles et les objectifs de communication

> Concevoir et réaliser votre newsletter

> Rédiger les textes

> Enrichir la newsletter

> Diffuser la newsletter et favoriser l'ouverture

> Optimiser la délivrabilité

> Mesurer l'efficacité
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DEFINITIONS
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MAILING : envoi d’un courrier papier à un plus ou moins grand  nombre d’individus.

EMAILING : Envoi d’un courrier électronique à un plus  ou moins grand nombre 

d’internautes. Une campagne  emailing a généralement pour but de promouvoir un produit  

ou un service ou d’informer des lecteurs abonnés sur une  actualité choisie.

DELIVRABILITE : Principe selon lequel un message arriver correctement en boîte de réception de 

vos destinataires.

CONVERSION : Quand un visiteur ou le destinataire d’un campagne accomplit l’action 
recherchée par l’expéditeur.

CTA : « Call to action » est une mention incitant le destinataire à entreprendre une action 
recherchée (lien, bouton…),

ROUTAGE : Diffusion technique des messages (prise en charge de l’émission, gestion des 

images et de la bande passante, problématique de délivrabilité…)
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THEORIE - COMPETENCES 
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Diffuser une newsletter (infolettre) électronique
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THEORIE - COMPETENCES 

32

Les règles de base

✓ Ne sollicitez pas vos contacts trop fréquemment

✓ Réfléchissez à l’objectif

✓ Soignez votre contenu et l’objet du message

✓ Analyser les résultats de votre campagne

Diffuser une newsletter (infolettre) électronique
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THEORIE - COMPETENCES 
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Constituer votre base de 
données emails

En priorité, votre fichier clients, contenant les contacts  de vos 

anciens clients ou personnes ayant demandées de l’information

Vous pouvez extraire les contacts de votreoutil de  

messagerie, ou de votre logiciel de réservation.

Vous pouvez également collecter des emails depuis votre

site Internet ou imaginer un jeux concours…

Diffuser une newsletter (infolettre) électronique
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THEORIE - COMPETENCES 
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Rappels juridiques

Tout fichier clients, groupe d’adresses emails à qui vous proposez  des 

envois en nombre doit être déclaré auprès de la CNIL  (déclaration en 

ligne possible)

http://www.cnil.fr/vos-obligations/declarer-a-la-cnil/

Les personnes à qui vous envoyez ces mails groupés doivent  disposer 

d’un droit d’accès et de rectification à leurs données. Ils peuvent choisir 
de ne plus recevoir d’emails de votre  part.

Diffuser une newsletter (infolettre) électronique

http://www.cnil.fr/vos-obligations/declarer-a-la-cnil/
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THEORIE - COMPETENCES 
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Rappels juridiques

Diffuser une newsletter (infolettre) électronique
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THEORIE - COMPETENCES 
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Rappels juridiques

Que faut-il retenir de la loi pour la Confiance dans l’Écononomie Numérique (LCEN) ?

LE CONSOMMATEUR (articles 19 et 25-11)
• Doit pouvoir vérifier le détail de sa commande, son prix total
• Doit confirmer sa commande pour exprimer son acceptation

LE CYBERVENDEUR (article 19)
• Mentions légales obligatoires : nom et prénoms, ou raison sociale, adresse, e-mail, téléphone, SIRET, capital social, etc.
• Les Conditions Générales doivent être disposées d’une manière permettant leur conservation et leur reproduction.
• Obligation d’accuser réception de la commande, de conserver et mettre à disposition le contrat.

PUB PAR VOIE ELECTRONIQUE (article 22)
• Introduction de la notion d’opt-in
• Notion d’opt-out
• Prospection : obligation d’indiquer ses coordonnées pour que le destinataire puisse faire cesser la prospection

Loi confiance dans l’économique numérique

Diffuser une newsletter (infolettre) électronique
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THEORIE - COMPETENCES 
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Rappels juridiques

Diffuser une newsletter (infolettre) électronique
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THEORIE - COMPETENCES 

38

Rappels juridiques
Et les sanctions ?

Articles 131-13 du code pénal & 110 de la Loi Informatique et 
Libertés :

« le refus ou l’entrave au bon exercice des droits des personnes, 
qui est puni de 1500 € par infraction et de 3 000 € en cas de 
récidive ; »

« le détournement de la finalité des informations recueillies, de 
même que la communication de ces informations à des 
personnes non-autorisées, passibles de 5 ans d’emprisonnement 
et de 300 000 € d’amende »

Diffuser une newsletter (infolettre) électronique
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THEORIE - COMPETENCES 
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Définir les cibles et objectifs
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THEORIE - COMPETENCES 
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Définir les cibles

Exemples :

• Critères socio-démographiques (âge, sexe, habitat, 
pcs,..)

• Critères de comportement de consommation 
(quantités achetés, canaux utilisés,…)

• Critères en relation avec l’univers (patrimoine dans 
le secteur bancaire par exemple)

• Critères relatifs aux styles de vie
• Critères relatifs aux entreprises clientes en B to B

➢ Découper une clientèle ou une population de prospects en segments homogènes à des fins marketing
➢ Segmentation peut être utilisée pour l’adaptation des produits ou pour le ciblage et la personnalisation de la communication.

Critère de segmentation



© Document exclusivement réservé à l’utilisation de Solutial

THEORIE - COMPETENCES 
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Définir les cibles

Constituez vous un fichier clients !

Qu’est-ce que je mets dans 

mon fichier ?

✓Civilité, Nom, prénom

✓Adresse postale

✓Adresse e-mail

✓Type de client

✓Infos complémentaires et 

remarques

Par quels moyens ?

✓Logiciel GRC

✓Fichier Excel > Google Drive (Sheets)

- 15 Go gratuit

- Accédez à vos fichiers partout et 
avec tous vos appareils

- Partagez facilement vos fichiers
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THEORIE - COMPETENCES 

42

Définir les cibles

Constituez vous un fichier clients !

Comment ?

✓Ayez le réflexe de récupérer toujours les mails des clients !

✓En priorité votre fichier clients, contenant également les personnes ayant demandées l’information 

✓Vous pouvez extraire les contacts de votre outil de messagerie, ou logiciel GRC.

✓Vous pouvez également collecter des emails depuis votre site Internet ou imaginer un jeu 

concours.
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THEORIE - COMPETENCES 
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Définir les cibles…et les objectifs !

1. ATTIRER le poisson

1. Susciter son INTERET

1. DESIR : Peut-être que le poisson n’a pas faim !

1. ACTION : C’est le moment de tirer sur la ligne !

➢ Technique marketing qui réunit les fondamentaux de la communication commerciale. 
Minutieusement appliquée, cette méthode est rapidement d’une efficacité redoutable.

2. Le protocole AIDA
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THEORIE - COMPETENCES 
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Définir les cibles…et les objectifs !

Pourquoi envoyer une newsletter ?

✓ Entretenir la relation client (bienvenue, suivi client…) 

✓ Prospecter

✓ Lancement de nouveaux produits

✓ Réaliser une enquête de satisfaction

✓ Augmenter le trafic de votre site internet

✓ Offres promotionnelles

✓ Annonces d’événements
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THEORIE - COMPETENCES 
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Concevoir et réaliser votre 
newsletter
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THEORIE - COMPETENCES 
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L’utilisation d’un outil d’emailing

L’envoi d’un email à un nombre important d’individus nécessite quelques 

précautions si on veut que son message soit bien reçu.

Attention !

Votre outil de messagerie habituelle n’est pas adapté à l’emailing marketing



© Document exclusivement réservé à l’utilisation de Solutial

THEORIE - COMPETENCES 
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L’utilisation d’un outil d’emailing

Pourquoi ?

✓Optimiser la « delivrabilité » de vos messages.

✓Réaliser un message riche et esthétique grâce  à l’éditeur l’HTML.

✓Obtenir des statistiques.

✓Respecter la réglementation en intégrant  automatiquement 

un lien de désabonnement.
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THEORIE - COMPETENCES 
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L’utilisation d’un outil d’emailing

✗ Évitez d’utiliser une adresse qui ne soit pas liée à votre  propre nom de domaine : gmail.com, 

orange.fr, live.com…

✗ N’utilisez pas de MOTS EN MAJUSCULES dans l’objet  ou le corps de vos messages.

✗ Évitez autant que possible l’emploi de mots trop attractifs comme “Gratuit”,

“Super promo”, “A ne pas manquer ! » etc.
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THEORIE - COMPETENCES 
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Logiciels dédiés ou 
plateforme en ligne TP
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THEORIE - COMPETENCES 
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Pourquoi Mailjet ?

Simple – En français – Gratuit (ou presque)
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THEORIE - COMPETENCES 
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Mailjet, intuitif et gratuit

La version gratuite est limitée à 6.000 mails par  mois avec un maximum de 200 par 

jour.

Pour seulement 6€ /mois vous  disposez d’un forfait de
30.000  emails sans engagement de durée,
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EXERCICE PRATIQUE – D’APPLICATION
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Concevoir la maquette
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THEORIE - COMPETENCES 
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Choisir les messages clés 
à communiquer

✓ Mettre en avant une actualité liée à la  vie de votre structure

✓ Proposer une offre promotionnelle

ou un offre spéciale personnalisée

✓ Envoyer les vœux pour la nouvelle année
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THEORIE - COMPETENCES 
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Structurer le contenu de la lettre

Header / bannière

Call-to-action

Contenu

Le call-to-action doit être clair
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THEORIE - COMPETENCES 

55

Créer un compte

Rendez-vous sur : https://fr.mailjet.com/ Remplissez les champs requis & Validez
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THEORIE - COMPETENCES 
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Créer un compte

Configurez votre profil
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EXERCICE PRATIQUE – D’APPLICATION
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Créer un compte

✗ Attention Gmail incompatible !

C’est parti !!
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THEORIE - COMPETENCES 
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Créer mes listes de contact

Plusieurs façons de procéder

✓Saisie manuelle des adresses dans Mailjet

✓Copier / coller une liste d’emails depuis votre ordinateur

✓Importer un fichier CSV depuis votre ordinateur

Si votre fichier clients se trouve sur Excel :

✓ Faites une copie du fichier contenant  les emails dans une même colonne

✓ « Enregistrez sous » le fichier au  format CSV
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Créer mes listes de contact

Si votre fichier clients se trouve sur Excel :

✓ Faites une copie du fichier contenant  les emails dans une même colonne

✓ « Enregistrez sous » le fichier au  format CSV

Pour importer les contacts directement depuis votre logiciel de messagerie :

✓ Sélectionnez vos contacts depuis le carnet d’adresses

✓ Cliquez sur « exporter » et choisissez le format :

▪ « VSCARD » pour le logiciel contacts de Mac

▪ « CSV, Séparé par des virgules » depuis Thunderbird, outlook, ou gmail
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Créer mes listes de contact
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Créer mes listes de contact

Une fois votre liste de contacts importée sur Mailjet, vous pouvez :

• Ajoutez des contacts

• Supprimez des contacts

Les contacts auront suivi le lien de désinscription  lors de l’envoi de votre première 
campagne seront signalés par Mailjet.
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Créer ma campagne

✓ Dans le menu principal, cliquez sur « campagne »

✓ Puis « Créez une campagne »
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Créer ma campagne
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Créer ma campagne
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Créer ma campagne

Page de conception
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Créer ma campagne

Choix des couleurs

Choisissez bien vos couleurs !
Simplicité = clarté !

✓Définir la charte graphique : cohérence identité entreprise

✓Contraste en le fond et le texte 

✓Guider l’attention vers le contenu le plus important
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Rédiger les textes
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Rédiger les textes

✓ Utiliser un objet accrocheur

✓ Mettre en avant une phrase ou un chiffre 

percutant

✓ Résumer les grandes idées

✓ Utiliser des phrases courtes et simples

✓ Utiliser la mise en forme

✓ Se concentrer sur le call to action
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Rédiger les textes
Créer des niveaux de lectures

Sujet 

personnalisé et 

court 
Contenu 

personnalisé

Contenu basé 

sur le 

comportement 

de l’utilisateurCall to 

action
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Enrichir la newsletter
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Embellir sa newsletter 
La rendre ludique

✓Ajouter des liens hypertextes

✓Illustrer la newsletter avec des photos

✓Intégrer les contraintes d’affichages des images



© Document exclusivement réservé à l’utilisation de Solutial

THEORIE - COMPETENCES 

72

Veiller à la mise en page

✓ Cliquez sur Aperçu et test

✓ Vérifiez si votre newsletter est 

correctement configurée
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Diffuser et favoriser 
l’ouverture
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Diffuser et favoriser l’ouverture
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Test e-mailing A/X (Premium)
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Test e-mailing A/X (Premium)
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Choisir 

quand 

envoyer
Valider
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Optimiser la délivrabilité
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Optimiser la délivrabilité

Eviter les mots « spam »

✓ Ne pas tomber dans l’excessif

✓ Termes à éviter : « Offre exceptionnelle », 

« gratuit », « argent », « facile »

Ajuster le ratio texte / image (40/60)

Eviter le TOUT MAJUSCULE

Réduire au possible la taille globale 

du message

Eviter les messageries classiques

Ne pas acheter, emprunter une liste de 

contacts constituée par un tiers

Rechercher le meilleur rythme possible
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Mesurer l’efficacité
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Mesurer l’efficacité

Mesurer les retours

• Taux de délivrabilité : qualité de la BDD

• Taux d’ouverture

• Taux de clics

• Taux de réactivité : 
nb de clics divisé par le nombre d’Emails 
ouverts.

• Taux de désabonnements
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- Présentation-Définitions

- L’utilisateur, acteur des réseaux sociaux

- Les différents grands réseaux sociaux

- Présentation et sélection des outils

- Création et valorisation de profil

- Bonnes pratiques et utilisation contrôlée
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RÉSEAUX SOCIAUX :

Désigne généralement l’ensemble des sites internet permettant 
de se constituer un réseau d’amis ou de connaissances 
professionnelles et fournissant à leurs membres des outils et 
interfaces d’interactions, de présentation et de communication.

Les réseaux sociaux les plus connus sont Facebook, Twitter,
Linkedin, Viadeo, Pinterest, etc. Youtube peut également être
considéré partiellement comme un réseau social dans la mesure
ou le service a développé des outils d’interactions entre ses
membres.

Le succès d’audience des principaux réseaux sociaux en a fait des
supports marketing et publicitaires souvent incontournables.
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L’utilisateur, acteur des réseaux sociaux

1. Un outil de citoyenneté
Les réseaux sociaux sont aujourd’hui des outils de débat public au service d’une
démocratie plus participative.
> Prendre part au débat public
> Terrain privilégié de la contestation

2. Un outil de consommation
Parce qu’ils offrent la possibilité de s’exprimer sur tous les sujets, les réseaux sociaux
sont également devenus de puissants outils de promotion commerciale.
> Le rôle des commentaires 
> De nouveaux influenceurs
> De la publicité à grande échelle et à faible coût pour les marques
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LES RESEAUX SOCIAUX :
PRESENTATION 

GLOBALE

THEORIE - COMPETENCES 
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Question pour un champion !
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Quels réseaux sociaux pour quel usage ?
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Twitter

NOUVEAU : Désormais 280 caractères !



© Document exclusivement réservé à l’utilisation de Solutial

THEORIE - COMPETENCES 

95

Google+
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Likedin & Viadeo
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Instagram
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Pinterest
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YouTube
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FACEBOOK :
PRESENTATION & 
CLARIFICATIONS
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Facebook : Discerner les supports

Constitution de groupes ouvert ou fermés
A intégrer dans la stratégie de page Facebook 
(voir partie « boostez votre page Facebook »)

1. « Profil » ou « Compte » 2. « Page » 3. « Groupe »

Partage d’informations privées et/ou 
publiques

Promouvoir et servir des entreprises, des 
institutions, des intérêts, etc. publication et 
application
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Facebook : 7 différences 
entre compte et page
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Facebook : Le compte !

Le « profil » ou « compte » : 6 conseils pour distinguer votre image pro/perso

1. Créez un compte personnel

2. Renseignez tous les champs importants 

3. Fuyez l’amateurisme en soignant son image

4. Partagez des données hétéroclites mais liées à son activité

5. Dialoguez pour tisser un maximum de liens sociaux

1. Acceptez toutes les demandes d’amis puis modérez
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Facebook : passer d’un compte à 
une page

Exemple pratique
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Facebook : La page !

Créer une page
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Les éléments incontournables d’une page
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Comment augmenter la portée de vos publications Facebook ?
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Boostez votre page Facebook !

Avant de commencer : comprendre le EDGERANK 
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15 POINTS POUR BOOSTER VOTRE 
PAGE FACEBOOK !
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Boostez votre page Facebook !

1. Privilégiez la publication de photos ou de vidéos (ex : Canva) 2. Permettez aux internautes qui aiment la page 
de publier sur votre page
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Boostez votre page Facebook !

3. N’hésitez pas à demander aux internautes d’aimer une 
publication ou de la partager.

4. Pratiquez les listes à trous
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5. Chargez directement vos vidéos sur Facebook 6. Publiez au moment opportun 

Boostez votre page Facebook !
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7. Être actif dans les commentaires 8. Déterminer une cadence de publication

Boostez votre page Facebook !
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Boostez votre page Facebook !

9. Solliciter vos ambassadeurs 10. Incitez les utilisateurs qui interagi sur vos publications à 
rejoindre votre page (et recruter vos amis bien sûr)
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Boostez votre page Facebook !

11. Vérifiez votre page Facebook 12. Optimisez votre site Internet 
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Boostez votre page Facebook !

13. Ajouter des modules (ex : VV) 14. Faites du direct !
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Boostez votre page Facebook !

15. Mesurez les retours et améliorez vous avec le temps !
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Boostez votre page Facebook !

15. Mesurez les retours et améliorez vous avec le temps !
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Boostez votre page Facebook !

15. Mesurez les retours et améliorez vous avec le temps !
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Boostez votre page Facebook !

15. Mesurez les retours et améliorez vous avec le temps !
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Boostez votre page Facebook !

15. Mesurez les retours et améliorez vous avec le temps !
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Boostez votre page Facebook !

15. Mesurez les retours et améliorez vous avec le temps !
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Boostez votre page Facebook !

15. Mesurez les retours et améliorez vous avec le temps !
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Exemple d’un outil de gestion
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Comprendre et apprendre les enjeux du référencement et de l’e-réputation

- Définition

- Distinction indexation-référencement-positionnement

- Bonnes pratiques de référencement naturel

- Techniques de référencement payant

- Outils de référencement

- Google :

- Analyse et outils

Les différents types de présence sur Internet | Entre référencement et E-Réputation
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L’e-réputation :

Le référencement :

L'e-réputation, parfois appelée web-réputation, cyber-réputation, réputation numérique, 
sur le Web, sur Internet ou en ligne, est la réputation, l’opinion commune (informations, 
avis, échanges, commentaires, rumeurs…) sur le Web d'une entité (marque), personne 
morale (entreprise) ou physique (particulier), réelle (représentée par un nom ou un 
pseudonyme) ou imaginaire. Elle correspond à l’identité de cette marque ou de cette 
personne associée à la perception que les internautes s'en font.

Il s’agit des moyens et technologie mises en oeuvre pour analyser, contrôler et améliorer 
son e-réputation.
Cela passe d’outils de communication (site, e-commerce) aux méthode d’analyse (trafic, 
rebond, page speed, ect..)
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Moteurs de recherche, annuaires, annuaires de recherche, méta moteurs, moteurs de moteurs de recherche

Les moteurs de recherche :

Les annuaires :

Déprécié par google ils sont spécialisé selon le secteur.

Ce sont les outils principaux permettants aux internautes de trouver le résultats 
souhaitez.

Il sont cependant différents selon la typologie d'utilisateurs.

Google de manière général. Youtube pour une recherche plus interactive, ect...

Les meta-moteur :

Curateur de contenue, ils font eux même la recherche sur plusieurs moteur de 
recherche en même temps afin de sortir un résultat plus spécialisé (santé, 
ect..).

https://www.abondance.com/Bin/infographie-part-trafics-moteurs-monde.jpg
https://www.abondance.com/Bin/infographie-part-trafics-moteurs-monde.jpg
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DISTINCTION INDEXATION-RÉFÉRENCEMENT-POSITIONNEMENT
L’indexation :

Le positionnement :

Le positionnement désigne la place occupée par une page dans les réponses affichées par un moteur de recherche. 

L'idéal étant un positionnement haut, tout l'art est de réussir, grâce à l'indexation facilité par le référencement, à se positionner  dans 
les 10, voir 30 premiers résultat, du moteur de recherche ciblé, selon votre niveau d'exigence.

L'indexation est l'action d’enregistrement d'une page web dans l'index d'un moteur de recherche ou d'un annuaire. L'indexation d'une 
page est automatique dans les moteurs de recherche. 

L'indexation d'une page implique que chaque adresse de page soit associée aux éléments jugés pertinents par le moteur de recherche 
: existence et position de mots clés, présence et format de liens HyperText, etc. 

L'indexation des pages web permet l'élaboration des pages de résultats des outils de recherche.
SiteMap, inscription manuel, ect...

Le référencement :

Il s’agit des moyens mises en oeuvre pour faciliter l’indexation de votre site ou de vos pages, dans le but d’améliorer leurs
positionnement sur les moteurs de recherche.



© Document exclusivement réservé à l’utilisation de Solutial

THEORIE - COMPETENCES 

133

BONNES PRATIQUES DE RÉFÉRENCEMENT NATUREL

Les bonnes pratiques du référencement passe par la définition des mots clés et leurs utilisations.

S’ensuit l’analyse de son site, dans sa construction technique, la vitesse de chargement de ses pages 
et l’ergonomie.

Puis le référencement par les backlinks vient appuyer notre travail en communiquant un maximum 
sur les réseaux sociaux et autres site.

Pour terminer une analyse de notre référencement est importante pour définir et améliorer nos 
stratégie futur.
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Choix de « mots clefs »

▪ Qu'est-ce que c'est ?

▪ Les différents type de mots clés
▪ Qu’est ce qu’un mot-clé concurrentiel, parasité, délaissé, de niche, longue traîne 

?
▪ Comment les reconnaitres ?

▪ Quantité / Qualité / Convoitise
▪ Les outils a utiliser :

▪ La barre des moteurs de recherche
▪ Les recherches associées
▪ Les mots-clés de vos concurrents
▪ Les suggestions Amazon
▪ Google Adwords
▪ Google Trends
▪ Keywordtool.io
▪ Les outils payants

▪ Market Samouraï

▪ Les mots clés principaux et secondaires
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Url, Balises, Densité, Organisation des contenus, liens internes, liens externes

▪ Comment utiliser les mots-clés ?
▪ Peu de mots clé, mais pertinent, accrocheur et intuitif
▪ Connaître sa cible pour adapter son vocabulaire
▪ Activité, localité
▪ Phrases types
▪ Une fois par paragraphe en moyenne (-10 fois / page)
▪ Le style de police
▪ Évitez les ambiguïtés ou le second degré
▪ Analysez le contenu
▪ Authorship
▪ Visez les mots-clés les plus rentables

▪ Où les utiliser les mots clés ?
▪ Nom de domaine
▪ Articles
▪ Fiches Produits
▪ Rédaction
▪ Les liens
▪ Les images
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Exercice : 

Définir ses mots clés, son nom de domaine, ses phrases types (produits, article)
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Contacts, recommandations, commentaires, annonces et actualités

Acquérir des backlinks :

Les backlinks ou « liens entrants » sont des liens vers une page de votre site depuis une page d’un autre site. Plus 
des sites d’autorité feront référence à vos contenus plus vous aurez de visites sur votre site. Cela améliore 
également votre référencement naturel.

Améliorer votre SEO : Le SEO (Search Engine Optimization l’art de positionner un site) et le SMO (Social Media 
Optimization, l'art développer son image sur les réseaux sociaux) sont différents et complémentaires. Une bonne 
stratégie SMO devrait cependant améliorer votre référencement naturel et vous faire remonter dans le pagerank
des moteurs de recherche.

Créer des liens partenaire est très important pour augmenter son référencement.
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TECHNIQUES DE RÉFÉRENCEMENT PAYANT

Cible ce que l’internaute 
recherche

L’intention de recherche Cible ce qui est l’internaute

Un ciblage surpuissant
Attention, cependant. 
Le référencement payant n’est pas une solution absolut.
C’est comme booster une voiture. 

Si vous avez, de base une ferrari ou un deux chevaux le résultat ne sera pas le même
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OUTILS DE RÉFÉRENCEMENT

● Les suggestions Amazon

● Google Trends

● Keywordtool.io

● Market Samouraï

● Google adwords

● Facebook adwords

Une multitude d’outils gratuits ou payants :

● Google page speed

● Copyscape

● SeoQuake

● Générateur de site map

● Outils WebRankInfo

● MyPoseo

https://www.webrankinfo.com/outils/
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GOOGLE
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GOOGLE

Indispensable si vous souhaitez contrôler votre image local 
avant que d’autre n’en prenne la main.

Vous permets d’apparaître sur Google Map et dans les 
itinéraire de recherche.

Les local guide, une nouvelle façon de donner son avis.

Adresse
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GOOGLE

Google Shopping, est un site de commerce électronique et 
un comparateur de prix fourni par Google, qui regroupe 
dans un annuaire des produits mis en vente sur le web.

Shopping
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GOOGLE

1. Portabilité

2. Partage une histoire/un 

évènement

3. Portfolio

4. Album partagé

Images
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GOOGLE
Adwords

https://www.abondance.com/Bin/infographie-annonces-adwords.jpg
https://www.abondance.com/Bin/infographie-annonces-adwords.jpg
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Pénalités Google

Google peut pénaliser votre site en cas d’abus de pratique 
de référencement en déclassant votre site.

Cela peut se produire si vous :

● pratiquez du multi-domaine
● insérez des liens cachés sur vos pages
● Abusez du nombre de mots clés sur vos pages
● ect...
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ANALYSE ET OUTILS

● Analyser son trafic :
○ Nombre de visites et de visiteurs unique
○ Page vue
○ Temps moyen
○ Taux de rebonds

● Analyser son positionnement :
○ Positionnement en fonction des 

recherches
○ Mots clés
○ Erreurs d’exploration

● Vitesse de chargement des 
pages :

○ Mobile
○ Ordinateur
○ Analyse des optimisations 

possibles
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LES DIFFÉRENTS TYPES DE PRÉSENCE SUR INTERNET 
ENTRE RÉFÉRENCEMENT ET E-RÉPUTATION

Aujourd’hui, nombreux sont les outils et moyen 

disponibles pour diffuser son contenu 

et/ou ses produits :
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Site Internet

● Site Vitrine
● E-commerce
● Application
● Blog
● Site institutionnel
● Autres
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Moteurs De Recherche
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Réseaux Sociaux

http://www.pegase-13.fr/wp-content/uploads/infographies-social-life-2016-Harriscafe-2.jpg
http://www.pegase-13.fr/wp-content/uploads/infographies-social-life-2016-Harriscafe-2.jpg
http://1001startups.fr/wp-content/uploads/2016/03/Capture-d%E2%80%99e%CC%81cran-2016-03-18-a%CC%80-10.01.49.png
http://1001startups.fr/wp-content/uploads/2016/03/Capture-d%E2%80%99e%CC%81cran-2016-03-18-a%CC%80-10.01.49.png
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Blogs

Un blog, sur lequel mettre votre actualité, vos évènements 
ou nouveautés permets de créer du contenue qui participe 
à la vie du site pour les moteurs de recherche. 

Facilitant ainsi votre positionnement global grâce à 
l’indexation de nouveaux contenus.

La publication automatique de ses articles sur les réseaux 
sociaux multiplie votre visibilité sans vous demander plus 
de travail.

IFTTT, Zapier, Buffer
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Wiki & Espaces Collaboratifs

Créer des articles institutionnels en citant de 
manière “justifié” vos pages internet sur des 
sites tels que wikipédia peut apporter un 
trafic supplémentaire non-négligeable.
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Flux
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Fora Professionnels

Les markets places

http://www.web-alliance.fr/wp-content/uploads/2014/06/infographie-marketplaces-572x650.png
http://www.web-alliance.fr/wp-content/uploads/2014/06/infographie-marketplaces-572x650.png
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Réseaux De Partage De Contenus (Youtube, Slideshare …)
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- Définitions | Visibilité / E-Réputation | Identité numérique | Personnal-Pro 
Branding

- Les différents types de présence

- Risques

- Contexte juridique

- Sources d’influence, acteurs et lieux d’expression

- Distinction Vie privée / Vie Professionnelle & E-Réputation

- Méthodes ou outils de veille
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E-réputation :
L'e-réputation, parfois appelée web-réputation, cyber-réputation, réputation numérique, sur le 
Web, sur Internet ou en ligne, est la réputation, l’opinion commune (informations, avis, 
échanges, commentaires, rumeurs…) sur le Web d'une entité (marque), personne morale 
(entreprise) ou physique (particulier), réelle (représentée par un nom ou un pseudonyme) ou 
imaginaire. Elle correspond à l’identité de cette marque ou de cette personne associée à la 
perception que les internautes s'en font.

Identité numérique :
L'identité numérique (IDN) peut être définie comme un lien technologique entre une entité 
réelle (personne, organisme ou entreprise) et des entités virtuelles (sa ou ses représentation(s) 
numériques).

Personal branding :
Le Personal Branding ou "Marketing Personnel" est une discipline récente qui regroupe 
l’ensemble des techniques qui permettent d’identifier et de promouvoir son image. 

● Votre Photo
● Votre parcours
● Démarcher sur les réseaux sociaux professionel

http://francinemorin.ca/wp-content/uploads/2014/06/10-idees-recues-ereputation.jpg
http://francinemorin.ca/wp-content/uploads/2014/06/10-idees-recues-ereputation.jpg
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1. Réseaux sociaux, communautés et partage
a. Personnel (facebook, twitter)
b. Médiatique (Youtube)
c. Professionel (Page Pro, Linkedin)

2. Site Vitrine, la base d’une présence numérique

3. E-commerce, pour une présence commercial

4. Blog, pour diffuser votre actualité

http://s1.edi-static.fr/Img/INFOGRAPHIE/2014/1/232456/top-100-rayonnement-numerique-marques-F.jpg
http://s1.edi-static.fr/Img/INFOGRAPHIE/2014/1/232456/top-100-rayonnement-numerique-marques-F.jpg
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https://i.pinimg.com/736x/12/ef/2a/12ef2a2172fa58366309b7ef2520cd6e--digital-strategy-internet.jpg
https://i.pinimg.com/736x/12/ef/2a/12ef2a2172fa58366309b7ef2520cd6e--digital-strategy-internet.jpg
https://i.pinimg.com/736x/66/6a/12/666a121f5e32f7220b3e7b911ee58023--conscience-infographic.jpg
https://i.pinimg.com/736x/66/6a/12/666a121f5e32f7220b3e7b911ee58023--conscience-infographic.jpg
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Le droit de l’internet et de l’information

https://fr.slideshare.net/calimaq/droit-de-linternet-et-de-linformation-complet
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Obligations professionnelles (Auteur, Editeur, Hébergeur)

Responsabilités des auteurs, éditeurs et hébergeurs

http://eduscol.education.fr/internet-responsable/se-documenter-publier/produire-et-publier-ses-propres-contenus/responsabilites-des-auteurs-editeurs-et-hebergeurs.html
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Droit des personnes

http://www.cil.cnrs.fr/CIL/IMG/jpg/UE_RGPD_1p.jpg
http://www.cil.cnrs.fr/CIL/IMG/jpg/UE_RGPD_1p.jpg
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Propriété intellectuelle

C’ est le domaine comportant l'ensemble des droits 
exclusifs accordés sur des créations intellectuelles. Elle 
comporte deux branches : la propriété littéraire et 
artistique, qui s'applique aux œuvres de l'esprit, est 
composée du droit d'auteur et des droits voisins.

https://i.pinimg.com/736x/ab/07/c8/ab07c8086b91b475521b99c805094f44--intellectual-property.jpg
https://i.pinimg.com/736x/ab/07/c8/ab07c8086b91b475521b99c805094f44--intellectual-property.jpg
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Droit de la concurrence

Le droit de la concurrence est une branche du droit des 
marchés, qui relève lui-même du droit économique. Le droit 
de la concurrence englobe les dispositions interdisant les 
pratiques anticoncurrentielles, et notamment les ententes 
illicites et les abus de position dominante.
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Droit de la Presse

En France, comme dans toute démocratie, le droit de la presse 
assure la mise en œuvre du principe de liberté d'expression, 
interprété ou complété par référence à la notion de droit à 
l'information. Ces principes sont énoncés dans des textes de 
valeur constitutionnelle ainsi que par le droit international et 
européen.

http://www.gouvernement.fr/sites/default/files/styles/plein-cadre/public/affiche/affiche/2015/03/le3_0.jpg?itok=DJMpvODC
http://www.gouvernement.fr/sites/default/files/styles/plein-cadre/public/affiche/affiche/2015/03/le3_0.jpg?itok=DJMpvODC
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Séparer sa vie privée de sa vie professionnel 
afin de préserver son intimité et d’éviter tous 
problèmes de recrutement ou avec ses 
partenaires professionnels.
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● Faire une audit sur Google
● Vérifier vos réseaux sociaux
● Vérifier les avis sur les sites de vente ou de d’avis 

(Google Business, tripadvisor)
● Optimiser et unifier les différentes source de votre e-

réputation
● Les outils :

○ Google alerts
○ Social Mention
○ Hootsuit
○ Trakur
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Se créer une identité numérique & la valoriser

● Séparez votre vie pro / perso avec des 
profils séparés

● Sur les réseaux sociaux, d’une manière 
générale ne soyez pas négatifs

● Nommez une personne qui va 
centraliser la gestion de votre 
eRéputation

● Incitez vos salariés à intervenir sur les 
Media Sociaux

● Donnez à vos clients et prospects un 
espace où ils peuvent s’exprimer

http://www.web-marketing-tuga.com/wp-content/uploads/2015/12/e-Reputation11.jpg
http://www.web-marketing-tuga.com/wp-content/uploads/2015/12/e-Reputation11.jpg
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Veille
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Effacer ses traces

● Formulaire de droits à l’oubli Google
● Sur les réseaux sociaux
● Sur les sites partenaires, annuaires
● Sur les sites qui parlent de vous 
● Rechercher vos anciens sites

http://www.ipt34.com/wp-content/uploads/2014/08/infographie-droit-oubli-reputationsquad.jpg
http://www.ipt34.com/wp-content/uploads/2014/08/infographie-droit-oubli-reputationsquad.jpg
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Se renseigner sur ses interlocuteurs

A vous de faire également vos recherches sur vos 
interlocuteurs, partenaires, employés
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Situations de crise et possibilités d’intervention

● Pourquoi devez-vous prendre au sérieux les critiques 
en ligne ?

● Les clés pour gérer une mauvaise e-reputation
○ Traitement des Objections :

■ A ccepte
■ R eformulation
■ A rgument
■ C onclusion

● Traitez le commentaire en privé : essayez de faire 
amende honorable

● Communiquer publiquement sur les actions 
entreprises
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