
L I V R E   B L A N C

5 leviers pour muscler la 
communication de votre PME

Un guide pratique pour communiquer avec plus d'impact — sans y passer vos  
journées.
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Pourquoi ce guide

Vous venez peut-être de tester vos réflexes en communication dans le quiz PME de Farman 
Communication. Ce livre blanc va plus loin : pour chacune des 5 situations du quiz, vous trouverez ici 
la méthode complète, un exemple concret, et une checklist à appliquer dès cette semaine.

Ces 5 situations reviennent, sous une forme ou une autre, dans (presque) toutes les PME : une critique 
publique à gérer, un temps limité à répartir sur les réseaux, une équipe à tenir informée, une image à 
rafraîchir, un engagement à construire. Aucune n'exige un gros budget ni un service marketing dédié 
— seulement les bons réflexes, appliqués avec régularité.
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Levier 1 — Gérer une critique publique sans perdre la face

Pourquoi c'est important

Un commentaire négatif visible par votre communauté ne juge pas seulement l'incident qu'il décrit : il 
juge votre façon d'y répondre. Les prospects qui découvrent votre marque via ce fil de commentaires 
retiennent rarement le problème initial — ils retiennent votre réaction. Une réponse maladroite 
(silence, suppression, justification excessive) coûte souvent plus cher à votre image que la critique 
elle-même.

La méthode

Adoptez le réflexe en 3 temps. Accuser réception vite : un mot en quelques heures suffit à montrer 
que vous êtes présent, même sans solution immédiate. Reconnaître sans se justifier à outrance : un ton 
défensif renforce l'impression de mauvaise foi, quand l'empathie désamorce la tension. Déplacer vers 
le privé : proposez un canal (message privé, téléphone, email) pour régler les détails, puis clôturez 
publiquement une fois le problème résolu, si la situation le justifie.

Exemple concret

La Menuiserie Dupont* reçoit un commentaire Facebook d'un client mécontent d'un délai de livraison 
dépassé de deux semaines. Plutôt que de supprimer le commentaire, l'équipe répond en moins de trois 
heures : « Nous comprenons votre frustration, ce délai n'est pas normal de notre part. Pouvez-vous 
nous envoyer votre numéro de commande en message privé ? On s'en occupe aujourd'hui. » Le client, 
surpris par la réactivité, adoucit son ton dans les échanges suivants — visibles par les autres abonnés.

*Exemple illustratif.

Checklist express

✓ Répondre en moins de 24h, idéalement en quelques heures

✓ Rester factuel, éviter la justification excessive

✓ Ne jamais supprimer un commentaire légitime — réservez la suppression aux propos injurieux 
ou hors-sujet

✓ Proposer systématiquement un canal privé pour les détails

✓ Faire un suivi une fois le problème résolu
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Levier 2 — Choisir ses réseaux plutôt que les multiplier

Pourquoi c'est important

Avec une équipe restreinte, ouvrir un compte sur chaque plateforme par précaution est souvent la 
meilleure façon d'être présent partout... et efficace nulle part. Un compte qui publie une fois par mois 
envoie un signal négatif — abandon, manque de sérieux. Mieux vaut une présence resserrée et 
régulière qu'une présence étendue et fantôme.

La méthode

Avant d'ouvrir un compte, répondez à trois questions. Où sont réellement mes clients — pas où je 
pense qu'ils devraient être ? Quel rythme de publication puis-je tenir durablement, sans épuiser 
l'équipe ? Quel est l'objectif de cette présence : notoriété locale, recrutement, ventes directes ? Les 
réponses désignent presque toujours une ou deux plateformes prioritaires. Concentrez-y votre effort 
avant d'envisager d'en ouvrir une troisième.

Exemple concret

La Boulangerie Martin* a fermé son compte X, ouvert par habitude mais jamais alimenté, pour 
concentrer son énergie sur Instagram, où se trouvent ses clients de quartier. Résultat : passage de deux 
publications par mois réparties sur trois comptes, à trois publications par semaine sur un seul — et 
une hausse visible de l'engagement local.

*Exemple illustratif.

Checklist express

✓ Identifier la ou les 2 plateformes où sont vraiment vos clients

✓ Définir un rythme de publication tenable sur la durée

✓ Fixer un objectif clair par plateforme

✓ Mettre en pause les comptes non alimentés plutôt que les laisser à l'abandon visible
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Levier 3 — Informer l'équipe avant d'informer les clients

Pourquoi c'est important

Rien n'abîme plus vite la confiance d'une équipe — et par ricochet celle des clients — qu'une annonce 
que le personnel découvre en même temps que le public, voire après. Un vendeur pris de court ne peut 
ni répondre correctement, ni défendre l'entreprise avec conviction. La communication externe ne 
devrait jamais être plus rapide que la communication interne.

La méthode

Instaurez un ordre systématique : toute annonce destinée au public (promotion, nouveau produit, 
changement d'horaires) est d'abord partagée en interne, avec un délai minimum — 48 heures est un 
bon repère pour une PME. Un simple point hebdomadaire de 15 minutes, ou un canal partagé (groupe 
WhatsApp professionnel, Slack), suffit à couvrir l'essentiel sans lourdeur administrative.

Exemple concret

Avant chaque lancement de promotion, l'Atelier Rivière* envoie désormais un message récapitulatif à 
toute l'équipe le vendredi, pour une mise en ligne le lundi suivant : produits concernés, dates, 
argumentaire type à utiliser face aux clients. Les vendeurs ne sont plus jamais pris au dépourvu.

*Exemple illustratif.

Checklist express

✓ Définir un délai minimum entre annonce interne et annonce externe (48h est un bon repère)

✓ Choisir un canal interne simple, déjà utilisé par l'équipe

✓ Donner un argumentaire court, pas seulement l'information brute

✓ Vérifier que chaque membre en contact client a bien vu l'information
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Levier 4 — Rafraîchir son image sans tout casser

Pourquoi c'est important

Une image vieillissante ne dit rien de la qualité réelle de votre produit, mais elle en dit long — à tort 
— sur votre sérieux et votre solidité aux yeux d'un prospect qui ne vous connaît pas encore. Beaucoup 
de PME repoussent leur refonte visuelle faute de budget global, alors qu'un rafraîchissement 
progressif change déjà beaucoup, pour beaucoup moins cher qu'un rebranding complet.

La méthode

Listez tous les points de contact visuels de votre entreprise — logo, site, réseaux sociaux, vitrine, 
signature email, devis — puis classez-les selon deux critères : leur visibilité pour un nouveau 
prospect, et leur coût de mise à jour. Commencez par ce qui est très visible et peu coûteux à corriger, 
souvent le site web et les visuels réseaux sociaux, avant d'envisager les postes plus lourds comme 
l'enseigne ou les véhicules.

Exemple concret

Plutôt qu'un rebranding complet hors budget, la Menuiserie Dupont* a d'abord retravaillé ses photos 
de réalisations et harmonisé ses publications Instagram autour d'une palette de couleurs cohérente. Le 
site, plus coûteux à refondre, a été planifié pour l'année suivante.

*Exemple illustratif.

Checklist express

✓ Lister tous les points de contact visuels de la marque

✓ Prioriser par visibilité pour un nouveau prospect, croisée avec le coût de mise à jour

✓ Traiter en premier ce qui est très visible et peu coûteux

✓ Planifier les postes plus lourds sur 6 à 12 mois plutôt que d'attendre un budget global

Farman Communication  •  Au service de votre image



Levier 5 — Construire une vraie conversation, pas 
seulement des publications

Pourquoi c'est important

Publier régulièrement ne suffit pas si le contenu ne donne à personne une raison d'interagir. Les 
plateformes sociales favorisent naturellement les publications qui génèrent des réactions rapides — un 
compte qui ne fait que diffuser, sans jamais engager la conversation, perd en visibilité même auprès 
de ses propres abonnés.

La méthode

Variez vos publications selon un équilibre simple : environ 60 % de contenu qui informe ou aide votre 
audience (conseils, coulisses, réponses aux questions fréquentes), 30 % qui divertit ou crée du lien 
(anecdotes, visages de l'équipe), et 10 % qui promeut directement vos produits ou services. Puis 
engagez activement : répondez à chaque commentaire sous 24h, et terminez vos légendes par une 
question simple plutôt qu'une affirmation.

Exemple concret

La Boulangerie Martin* a remplacé ses publications produits systématiques par des questions simples 
en légende (« Plutôt pain aux céréales ou baguette tradition ? ») et répond désormais à chaque 
commentaire. Le taux d'engagement a doublé en deux mois, sans changer de fréquence de publication.

*Exemple illustratif.

Checklist express

✓ Viser un équilibre 60 % contenu utile / 30 % contenu humain / 10 % promotion directe

✓ Terminer les légendes par une question quand c'est pertinent

✓ Répondre à chaque commentaire sous 24h

✓ Suivre un indicateur simple (taux d'engagement) plutôt que le seul nombre d'abonnés
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En résumé : vos 5 réflexes

✓ Répondez publiquement, réglez le problème en privé.

✓ Mieux vaut deux plateformes maîtrisées que six abandonnées.

✓ Informez votre équipe avant d'informer vos clients.

✓ Rafraîchissez votre image par étapes, en commençant par le plus visible.

✓ Adaptez votre contenu à votre audience, et engagez la conversation.

Ces cinq leviers ne demandent ni gros budget, ni service marketing dédié — seulement de la 
régularité et les bons réflexes. Si vous voulez être accompagné pour les mettre en place, l'équipe de 
Farman Communication est là pour ça.
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À propos de Farman Communication

Installée à Reims, Farman Communication accompagne les entreprises de la Marne et du Grand Est 
dans l'ensemble de leurs besoins en communication : conseil et stratégie, identité visuelle, sites 
internet, référencement, community management, événementiel, enseignes, impression et édition de 
livres.

Nos prestations

✓ Conseil en stratégie de communication

✓ Création graphique & identité visuelle

✓ Création et refonte de sites internet, référencement

✓ Community management

✓ Travaux d'imprimerie

✓ Événementiel, enseignes, PLV

✓ Création et édition de livres

Nous contacter

Site web : www.farman-communication.com

Téléphone : 03 26 04 75 24

Adresse : 2 rue Léon Patoux, CS 50001 — 51664 Reims Cedex
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