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L’E-réputation, 

E- réputation by Opt’in Power & Digimind / Forum E-Mark eting 12/02/07

un enjeu stratégique pour votre entreprise !
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� Définition (Larousse)
– Réputation : n.f. (lat. reputatio, examen) 1. Manière dont quelqu’un, 

quelque chose est considéré. 2. Opinion favorable ou défavorable, 
renommée.

L’ E-réputation, 

E Réputation : 
1. Manière dont quelqu’un, quelque chose est considéré sur Internet.

2. Opinions favorables ou défavorables, pouvant prendre en quelques 
heures une ampleur considérable et conditionner pour longtemps le 
succès ou l’échec d’une entreprise. 
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Illustrations

� Comment perdre 10 millions de $ en 10 jours ?

� Comment devenir le N°2 des F.A.I grâce à ses fans ?

� Comment un seul client mécontent peut affecter l’im age d’une 
entreprise pour des années ?
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Vidéo diffusée sur 
un blog perso

Le NewYork Times 
s’empare de l’affaire

1ère plainte

Relais sur de multiples blogs
et forums dont Endgadget

Kryptonite annonce 
enfin le remboursement 

des clients

1 800 000

520 000

900 000

180 00013 000

Nombre de visiteurs

Kryptonite

Kryptonite récuse 
les accusations

� Sept. 2004, tout part d’une simple vidéo amateur 
combinée à une mauvaise réaction de l’entreprise.

L’internaute démontre 
comment ouvrir le cadenas 

avec un simple Bic
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Vidéo diffusée sur 
un blog perso

Le NewYork Times 
s’empare de l’affaire

1ère plainte

Relais sur de multiples 
blog et forums

Kryptonite annonce 
enfin le remboursement 

des clients

1 800 000

520 000

900 000

180 00013 000

Kryptonite

Kryptonite récuse 
les accusations

� Pertes sèches estimées pour Kryptonite 10 millions $

� Chute brutale du cours de l’action (- 25%)

� Déficit d’image immédiat et profond
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Free

Aduf

www.aduf.org

(51 000 membres)

Freenews

www.freenews.fr.

(28 000 membres)

Freeplayer

www.freeplayer.org

(23 000 membres)

Freephonie.org

www.freephonie.org

(2 500 membres)

La plus vaste communauté on-line 
d’abonnés à un F.A.I.

– des dizaines de sites d’information 
et d’entraide, 

– créés à l’initiative de clients 
passionnés et fidèles,

– en liaison plus ou moins étroite avec 
le F.A.I,

– un relais d’info mais aussi critique.

La colonne vertébrale (proche du F.A.I.) :

� Le succès d’un challenger porté par ses 
clients sur le net.
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Freeks freeks.org (21 800 membres) 

Freebox-forum freebox-forum.net (8 400 membres) 

Le Freenaute lefreenaute.net (8 400 membres) 

+ beaucoup d’autres petits forums

Universfreebox universfreebox.com (3000 membres) 

Journal du freenaute journaldufreenaute.fr. (300 membres) 

TVfreeplayer tvfreeplayer.com (3800 membres) 

Freephonie.by.free freephonie.by.free.fr (100 membres) 

Forums

Actualité

Sites spécialisés

Les satellites de la galaxie Free (plus indépendants) :
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Free

Freeks freeks.org (21 800 membres) 

Freebox-forum freebox-forum.net (8 400 membres) 

Le Freenaute lefreenaute.net (8 400 membres) 

+ beaucoup d’autres petits forums

Universfreebox universfreebox.com (3000 membres) 

Journal du freenaute journaldufreenaute.fr. (300 membres) 

TVfreeplayer tvfreeplayer.com (3800 membres) 

Freephonie.by.free freephonie.by.free.fr (100 membres) 

Forums

Actualité

Sites spécialisés

� L’offre de Free est la deuxième offre de F.A.I. la p lus 
consultée sur internet. (source Baromètre Ariase Fev.2007)
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Lastminute.com

� En juillet 2005, un consommateur, Nicolas Vanbremeersch, demande le 
remboursement de son billet à la suite d’une annulation de vol. 

Le process tourne au cauchemar car le client est  aussi un blogeur populaire. 
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Lastminute.com

� En juillet 2005, un consommateur, Nicolas Vanbremeersch, demande le 
remboursement de son billet à la suite d’une annulation de vol. 

Le process tourne au cauchemar car le client est  aussi un blogeur populaire. 

� Il reçoit  aussitôt, en écho, de nombreux commentai res.

� Plus d’un an et demi après, son blog est parmi les p remiers 
qui apparaissent lorsqu’on tape « Service Client Las tminute »
sur Google.
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1. Qui décide de votre E-réputation ?
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� Tout le monde !
– Sur le net, chacun peut s’exprimer, sans contrainte ni limite et 

peut, peser, à sa mesure, sur l’ E-réputation d’une entreprise. 

1. Qui décide de votre E-réputation ?
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� Votre entreprise, à travers sa communication mais au ssi…

Consommateurs

Les nouveaux leaders d’opinion

Les partenaires

� Les anonymes

� Les fans / communautés

� Les bloggeurs (généralistes ou experts)

Les journalistes

L’interne

� Les salariés
� Le PDG

� Le syndicat pro.

� Les fournisseurs

� Les associations

� Les institutions

1. Qui décide de votre E-réputation ?

Les concurrents
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L’interne / Les salariés

� Sun U.S.A. offre un espace d’expression libre à ses sal ariés

� Le site de Sun répertorie près de 1000 blogs actifs de salariés.
� Près d’une centaine de liens pointent quotidienneme nt vers lui.
� Pour un total de 103 000 pages indexées.

Blogs.sun.com

1. Qui décide de votre E-réputation ?
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L’un des blogs Sun les plus lus du moment

« Je travaille chez Sun Microsystem. 

Les opinions que j’exprime sont les 
miennes et n’engagent ni ma 
compagnie ni personne d’autre. »

1. Qui décide de votre E-réputation ?
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L’interne / Les salariés

� Arcelor Mittal lance une web T.V. pour communiquer sur l e 
processus d’intégration suite à la fusion

� Vidéocast, blogs, flux RSS
� Co-production des 330 000 employés dans 60 pays

arcelormittal.tv

1. Qui décide de votre E-réputation ?
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Avantages :
� Dope l’audience de votre entreprise sur le web.
� Entretient une image moderne et responsable.
� Capte l’état d’esprit du personnel.
� Stimule l’implication des salariés et renforce la c ulture 

d’entreprise.

– Encore rares sont les initiatives en la matière… en France.

• Microsoft France met des blogs gratuits à la disposition de ses employés.
• Cadburry Schweppes U.K. encourage sur son site le partage d’expériences 

de ses jeunes recrues.

1. Qui décide de votre E-réputation ?
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Risques :
� Fuites d’informations confidentielles.
� Dénigrement.

(Cas Michael Hanscom / Microsoft U.S.A.)

1. Qui décide de votre E-réputation ?

« Même Microsoft achète des G5 ! »

Licencié !
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L’interne / Le PDG

� M-E. Leclerc a ouvert la voie !

1. Qui décide de votre E-réputation ?
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� Blog « partisan » .

� Blog exemplaire

� Outil de crise efficace

1. Qui décide de votre E-réputation ?

Où le PDG de l’enseigne, exprime ses 
opinions, mène ses combats, dialogue 
avec le public et fait la promotion de 
son enseigne.

• Un ton libre et direct

• Une mise à jour quotidienne

• Réactif

• Transparent
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� Gestion de la crise de la viande

– Jeudi 27 0ctobre
• Un lot de produits contaminés par une bactérie est repéré.

– Lundi 31 0ctobre
• MEL explique dans un post le déroulement 

de l’affaire et les actions mises en œuvre, 
en toute transparence.

• Un véritable débat a lieu sur le blog où les 
commentaires positifs croisent des posts
de malades en colère.

• L’entreprise prend ses responsabilités 
et reconnaît ses fautes

• Près de 95% des clients rappelés dans les 
4 jours.

• Une image de l’enseigne renforcée à la 
sortie de la crise.

1. Qui décide de votre E-réputation ?



E- réputation by                 &                     / 1er Forum E-Marketing 12/02/07

Attention !

� Etre PDG ou même être connu ne suffit pas. 
� Avoir quelque chose à dire.
� Adopter un ton juste, cohérent avec le style des bl ogs (humain, 

direct, engagé).
� Se doter d’une structure capable d’aider à alimenter  le blog en 

permanence et répondre sans délais.

1. Qui décide de votre E-réputation ?
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Les Consommateurs

� L’avis des internautes ne compte pas pour du beurre !

– Les Français accordent 2 fois plus de crédit à l’avis d’autres consommateurs sur 
le net qu’à une publicité ! (Ipsos 11/06)

– 44% déclarent ne pas avoir acheté à cause de ce qu’ils ont pu lire sur Internet 
par d’autres clients ou particuliers. (Ipsos 11/06)

1. Qui décide de votre E-réputation ?

– Internet est devenu le 1 er média pour choisir un produit ou un service
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– Les sites « champions » des consommateurs
• AlloCiné,  La Fnac,… et la plupart des sites d’e-commerce.

– Notes, avis, critiques, forums, blogs font parti du 
service apporté par le site.

1. Qui décide de votre E-réputation ?
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– Les comparateurs de prix
• Kelkoo, Pricerunner, monsieurprix, …

– Où les avis sont plus succincts et formatés.

1. Qui décide de votre E-réputation ?
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… Et d’une manière générale  tous les forums ouverts aux avis de consommateurs.

– Les sites de recommandation
• Ciao.fr, Toluna.com,…

– Communautés fortes de plusieurs millions de membres  qui donnent 
des avis critiques et notent les produits et servic es de manière assez 
détaillée (contre cadeaux, bons d’achat ou même rém unération). 

1. Qui décide de votre E-réputation ?
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Les Communautés de fans

� « Les grandes marques n’ont pas de clients, elles on t des fans ! »

� Phil Knight

– Les joueurs
• Budweiser, mais aussi Mentos.

– Vecteur d’empathie sur laquelle la marque peut s’ap puyer.

– Les  militants
• Apple, Mozilla (autour de Firefox)

– Une implication militante où le fan joue un rôle act if dans la vie et la 
promotion de la marque.

– Les « consuméristes »
• Free, Canal+, Playstation,…

– Plus qu’un relais, un rôle de partenaire critique u tile et responsabilisant. 

1. Qui décide de votre E-réputation ?
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� Mentos & Coca : le buzz de l’été 2006

�6 millions de connexions en quelques jours sur Yout ube.

�+ de 2 500 vidéos réalisées et postées.

1. Qui décide de votre E-réputation ?

– Un amateur découvre par hasard que le mélange 
des 2 produits provoque une réaction chimique qui 
fait jaillir le Coca en geyser !

– 2 artistes Fritz Grobe et Stephen Globe créent un véritable spectacle autour de la 
réaction et le diffuse en vidéo sur leur site.
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– Mentos récupère le phénomène :
• Concours du plus haut geyser. 
• Montant estimé de cette pub gratuite : 

10 millions € (source : Mentos)

– De son côté, Coca dénonce le phénomène :
• « Mon produit n’est pas un jouet ! » et dément 

les rumeurs de toxicité.

Mentos Geyser Video Contest

1. Qui décide de votre E-réputation ?
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Les nouveaux leaders d’opinion

� Certains bloggeurs sont plus puissants que des titres  leader de 
la presse !

– Sur les 9 millions de blogs français, 1/3 seulement sont actifs mais, une dizaine 
de blogs dépassent 150 000 visites / hebdo

– Aux U.S.A., endgadget attire plus de 5 millions de visiteurs uni ques par mois 
et plus de 22 000 blogs l’indexent sur leur site (c.f. cas Kryptonite)

1. Qui décide de votre E-réputation ?
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– Le top 10 des bloggeurs influents (Technotati /  Edelman nov 06)

1 Loic Le Meur blog FR 
2 Pointblog.com le magazine du blogging
3 TechCrunch en français 
4 Journal d'un avocat 
5 Blog à la ciboulette 
6 Clea cuisine
7 FredCavazza.net
8 Standblog Tristan Nitot sur les standards du W3C, les navigateur... 
9 Presse citron 
10 InternetActu.net

1. Qui décide de votre E-réputation ?
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– Quoi ? Tous les domaines (high-tech, jeux vidéo, santé,..) et même sur 
les sites de rencontres…

� Les blogs d’experts ont un réel pouvoir d’influence. 

– Qui ? Professionnels, consultants, techniciens, universitaires, 
journalistes, simples amateurs passionnés. 

Jeniquesurmeetic par Nick (rebaptisé jeniquecestmythic)

• Janvier 2005 - Lewis Wingrove, 

� 500 000 visiteurs en 5 mois. 
� 5 millions de pages vues.
� Un écho médiatique exceptionnel !

1. Qui décide de votre E-réputation ?

=
Le grand gagnant : meetic
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� Convoités, les bloggeurs se manient avec précaution

– Nokia : un exemple réussi
• Lancement du Nokia 7710, Nokia crée un blog

et invite les experts, dotés du téléphone, à venir 
poster leurs commentaires.

– Les bloggeurs jouent le jeu, le buzz fonctionne et le  blog devient 
une source vivante, riche et sincère d’informations  vécues.

– La marque retire avantage de cette pub économique.

Effet « booster » du blog

1. Qui décide de votre E-réputation ?
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– Une aubaine pour les marques
• L’un des derniers en date : Opel a fait tester sa Corsa à 8 bloggeurs

volontaires et a organisé un concours de blog.  

Une toute autre façon de 
parler d’un produit.

1. Qui décide de votre E-réputation ?
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Microsoft  trébuche avec Vista
• 90 bloggeurs contactés en avant première.

• PC Acer Ferrari d’une valeur de 2 000 $ offert.

• Microsoft les invite à poster ou pas des commentaires et les laisse 
libre de leurs propos.

1. Qui décide de votre E-réputation ?

– Mais dont la recette n’est pas garantie ! 

�Un débat déontologique s’ouvre.
� La communauté s’insurge autant de la « ségrégation » qu e de la 

tentative de corruption. 
� Les réactions auraient-elles été les mêmes pour Appl e ?
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• Des sociétés spécialisées dans le recrutement d’influenceurs proposent 
désormais aux annonceurs d’acheter l’influence des bloggeurs.

– La rémunération se fait au « post » / audience

Pay Per Post

ReviewMe

CreamAid

– Trafic d’influence : un nouveau marché ?

�Un « mal nécessaire » qui évitera les pratiques occult es ou une dérive 
dangereuse qui jette le discrédit sur les blogs et l es bloggeurs ?

1. Qui décide de votre E-réputation ?
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– Nous n’en sommes pas encore là, en France ?

• Les quelques bloggeurs connus se voient approchés 
et sont de plus en plus sollicités par les entreprises 

– conseils, soirées, cadeaux,…

http://www.fredcavazza.net 28/11/2006

Certains bloggeurs réputés s’en 
émeuvent et plaident pour une 
approche plus qualitative.

1. Qui décide de votre E-réputation ?
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• Des sites proposent de mettre officiellement l’influence de leur 
réseau de blogs au service des annonceurs.

– Ex. Agent-influence.com
40 sites + 25 blogs
12,5 millions de V.U.
350 Millions de pages vues

1. Qui décide de votre E-réputation ?
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– Les blogs de Marque

• Une autre pratique est celle de la création de blogs de marque, animée 
par une personnalité extérieure à la fois experte de son domaine et  
intégrée de la blogosphère.

– Le cas de « Vous les hommes » animé par Sophie Kune pour  Celio

1. Qui décide de votre E-réputation ?

1 500 à 2 000 V.U./jour et 10 à 12 commentaire / post (source : Celio)
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– Les blogs de Marque : une pratique en développement

• Quelques ratés (« le journal de ma peau » Vichy) 

• De belles réussites telles que TheDailySnkr de Nike, dédié aux fans de 
snickers (+ 60 000  V.U. et 1 million de pages vues).

• Le pire : le faux blog ! 

Avril 2006, Nissan lance sa micra blog via un « faux blog ».

Tous les bloggeurs crient à l’arnaque et boycottent la marque.
– Une contre-pub et un désaveux retentissant pour Niss an !

« Arnaque ! »

« Ils auraient au moins 
pu faire un vrai blog ! »

« Nissan se fout de la gueule du monde !

1. Qui décide de votre E-réputation ?

�Une règle d’or : être transparent et annoncer clair ement la couleur !
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Les Partenaires / Syndicats

� Le net est aussi devenu le lieu de l’expression synd icale

– L’exemple du blog de Jean-Paul Vouiller (CFTC) chez H.P.
• Créé en 2005, lors de l’annonce du plan de restructuration du groupe, 

Vow (Voice of the Workforce) connaît rapidement une vif succès.

� Un porte voix, repris par les média, qui pèse dans la négociation
� Un catalyseur de l’expression des salariés
� Un outil de coordination et de liaison instantané.

1. Qui décide de votre E-réputation ?
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Les journalistes

� Le Net est devenu l’une des premières sources d’info rmation de 
ceux qui font l’opinion.

� Les sites d’abord, mais aussi les blogs.

(Etude Fleishman-Hillard Paris / Dec. 06)

– Plus de 80% des journalistes consultent régulièrement des b logs
dans l’exercice de leur travail.

– Les blogs sont, pour eux, une source complémentaire et les bloggeurs
experts des interlocuteurs privilégiés .

– 63 % estiment que les blogs influencent l’opinion.
– Et 54% qu’ils influencent les média .

1. Qui décide de votre E-réputation ?
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2. Comment se forge votre E-réputation ? 
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� Par interconnexions sociales et automatiques
– La toile porte bien son nom. Sur le net, tout est lié, interconnecté, 

fonctionne en réseaux et favorise la diffusion large et ultra rapide de 
l’information. 

2. Comment se forge votre E-réputation ?



E- réputation by                 &                     / 1er Forum E-Marketing 12/02/07

� Les moteurs de recherche (Google, et les autres…)
– Ils favorisent la remontée d’informations en « pull ».

• Base : « récence + popularité »

• Le terme « google-iser » est devenu synonyme de « chercher sur le net ».

Mais la véritable révolution arrive avec le Web.2.0

2. Comment se forge votre E-réputation ?
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� Les outils de liaison automatisés se multiplient (p ush)
– Les trackbacks (rétro-lien semi-automatique, permet de commenter la note d’un blog sur un autre 

blog)

– La syndication de contenu et les flux RSS, (Rich Site Summary ou Real Simple 
Syndication, procédé automatique de syndication de contenu par abonnement volontaire et avec système 
d’alerte.)

� Le site de contenu collaboratif : le Wiki
– Système de gestion de contenu collaboratif, le wiki offre la possibilité à

de multiples auteurs d’intervenir sur un contenu.
• Wikipedia, la célèbre encyclopédie libre en ligne e st devenu le site le plus 

consulté au monde !

* Racheté par Yahoo! 

– Récemment, Microsoft a contacté un célèbre informati cien Rick Jelliffe pour qu’il 
intervienne sur Wikipedia et y « corrige » certains pro pos jugés erronés. 

2. Comment se forge votre E-réputation ?
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� Le social bookmarking se généralise (ex. del.icio.us)
– Il permet de sauvegarder et de partager ses marque-pages Internet et de les 

classer par tags, associés à des « mots clés».

• Del.icio.us* compte plus de 70 000 VU par jour

– L’autre grand site de bookmarking, spécialisé dans 
les blogs, est Technorati qui répertorie plus de 15 
millions de blogs et dresse ainsi la liste de référence 
de popularité des blogs.

* Racheté par Yahoo! 

� On estime que plus de 80% du contenu du net provien t des particuliers. 
Le principe de bookmark permet de les fédérer en rés eau. 

2. Comment se forge votre E-réputation ?
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� Les internautes s’organisent en communautés

– Les communautés se rassemblent autour de thématiques (centres d’intérêts) 
mais aussi de finalité (objectifs).

– Une même personne fait généralement partie de plusieurs communautés et crée 
ainsi des passerelles, favorisant la propagation.

2. Comment se forge votre E-réputation ?
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• Contenu : MySpace* 150 millions d’utilisateurs,
80 millions de V.U. / Mois  

Facebook 14 millions de membres
Skyblog 6.6 millions de blogs inscrits

* Ruppert Murdock en partenariat avec Google

• Vidéo : You Tube 71 millions de V.U. 
100 millions de vidéos échangées / J 

Dailymotion 9 millions de V.U./J et 2,5 millions 
d’inscrits

• Relation pro : Viadeo 1 million de membres annoncés

• Rencontre : meetic Plus de 17 millions de membres

• Evasion : Secondlife : 813 000 membres échangent près 
de 500 000 € par jour

– Quelques exemples :

2. Comment se forge votre E-réputation ?
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� Schéma d’interconnexion autour d’un même sujet

Touchgraph / Google

2. Comment se forge votre E-réputation ?
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3. Comment évaluer son E-réputation ?
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3. Comment évaluer son E-réputation ?

� Les outils de mesure quantitatifs

– 1.  Mesure de l'audience

Plusieurs sociétés de mesure du trafic

Mais : 
- listes de sites partielles ou seulement pour votre site

- approche uniquement quantitative

Exemples : Xiti, eStat, Weborama, Comscore, NielsenNetratings, Médiametrie…

Alexa : surveillance des sites visités via une barre d'outil

Echantillon non représentatif mais bon indicateur de volume
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3. Comment évaluer son E-réputation ?

� Les outils de mesure quantitatifs

– 1.  Mesure de l'audience

Plusieurs sociétés de mesure du trafic

Mais : 

- listes de sites partielles ou seulement pour votre site

- approche uniquement quantitative

Exemples : Xiti, eStat, Weborama, Comscore, NielsenNetratings, Mediametrie…

Alexa : surveillance des sites visités via une barre d'outil
Echantillon non représentatif mais bon indicateur de volume
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– 2. Mesure de la popularité

• Le classement des outils de recherche
-Page Rank (Google) : nombre et qualité des liens pointants
vers une page (certains liens seulement)
Ex : Last Minute

- liens entrants sur moteurs web, moteurs de blog
Ex : Yahoo! Site Explorer, Technorati, listes…

Limites : logique de liens seulement

- nombre de citations
Ex : IceRocket pour les blogs

3. Comment évaluer son E-réputation ?
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• Nombre de liens : seulement une variable

Ex. des blogs : Prendre en compte aussi les commentaires

Blog de DSK : 6 000 liens entrants mais + de 300 
commentaires en moyenne

Blog de Jack Lang : 17 000 liens entrants mais une 
dizaine de commentaires en moyenne

Octobre 2006 : Etude Technorati-Edelman : autres 
variables (sujets abordés, le nombre de fois 
où ils citent des multinationales…plus 
d’autres critères apparemment plus 
subjectifs).

3. Comment évaluer son E-réputation ?
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• Le nombre d'abonnés à un flux RSS

Ex : BlogLines

• La popularité d'une page / d'un site dans les bookmark sociaux
Plus un site est populaire, plus il est bookmarké.

Ex : Del.icio.us, MyWeb 2.0

3. Comment évaluer son E-réputation ?
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– 3. Retracer la chaîne d'influence

• Mesure de la popularité = indicateur mais insuffisant.

L'influence sur le net  

= mesurer la diffusion d'une information sur les différents médias 
net + traditionnels.

= propagation

> Degré d'influence, vitesse et durée de propagation.

> Retour au point d'origine, à la naissance de l'info.

3. Comment évaluer son E-réputation ?
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Field Field 

information, information, 

networks, networks, 

tradeshowstradeshows

Newsletters, Newsletters, 

Newsgroups, Newsgroups, 

Forums  Forums  

Time

Visibility

Radio      Television

Press

Big
Web 
Portals

Weblogs  

Web 
Databases & 
search 
engines

Corporate & 
Institutions 
websites

Evenement

Sources primaires Sources secondaires

Prendre en compte 
la segmentation des médias pour surveiller et anticiper

3. Comment évaluer son E-réputation ?
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Analyse des tendances et propagation en temps réel

• Média propagation : 

Qui propage l'information, sur quelle durée ?

D'où est partie cette information, rumeur ?

3. Comment évaluer son E-réputation ?
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Mener une veille efficace

– 1. L'importance du Sourcing

Le net : riche, hétérogène, mouvant

• Ne pas se focaliser sur un seul média ou un type de contenu.
Ex : les blogs

• Etendre la surveillance et l'analyse à tous les médias internet

3. Comment évaluer son E-réputation ?
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L'univers du  web Pharmacie-Santé
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L'univers du  web Pharmacie-Santé

3. Comment évaluer son E-réputation ?
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Critères :

• Exhaustivité du type de source

• Prise en charge des langues  

• Reconnaissance de tous types de documents 

• Gestion des sites avec authentification

• Volume illimité de sources

– 2. Importance du choix du logiciel de surveillance

3. Comment évaluer son E-réputation ?



E- réputation by                 &                     / 1er Forum E-Marketing 12/02/07

Dépêches d'actualités

Sites sécurisés

Agrégateurs et BDD 
professionnelle             

(ex: Factiva)

Blogs et 
flux RSS

Pages Web
Mailing Lists-Newsletters

Sites Web

Web Invisible

Newsgroups

3. Comment évaluer son E-réputation ?
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– 3. Communications des infos utiles

Support ciblés et personnalisables :

• Portails personnel

• Rapport

• Newsletter  

• Sites Web 
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4. Comment agir sur votre E-réputation ?
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� Les 5 règles d’or

1 Etre à l’écoute

4. Comment agir sur votre E-réputation ?

– Mettre en place un système de veille on-line intelligente

– Monter une organisation interne adéquat.
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� Les 5 règles d’or

4. Comment agir sur votre E-réputation ?

2 Engager le dialogue
– Intervenir sur les sujets qui concernent l’entreprise, son domaine d’activité
– Varier les porte-paroles pour favoriser la raisonance de la marque.

– Solliciter la participation des internautes aussi souvent que possible.
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� Les 5 règles d’or

4. Comment agir sur votre E-réputation ?

3 Fédérer les relais
– Identifier les leaders « e-influents »
– Les alimenter en infos « pertinentes » et les solliciter (à l’occasion).

– Drainer les flux vers soi, pour mieux canaliser les opinions (forum, 
blog de marque,…)
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� Les 5 règles d’or

4. Comment agir sur votre E-réputation ?

4 Intervenir vite et de manière appropriée
– Réagir sans délai à toute interpellation qui l’impose (sous 24 à 48 H maximum)

– Adapter sa réponse au risque encouru (action on-line / off line)



88

Réponse directe à l’émetteur du message via le même 
support, par un représentant habilité de la marque.

Intervention « on / off line » via communiqué.

Création d’un espace dédié au sujet (blog,…) pour 
« centraliser » et gérer la crise. Avec communication 
des infos en temps réel.

2

3

4

5

Foyer isolé

Multiples Foyers

Début de Propagation

Intervention directe « off line » auprès de l’émetteur du 
message par un représentant habilité de la marque.

1

Foyer influent

Propagation avancée  

intervention directe auprès de tous les foyers 
identifiés avec renvoi sur le site de la marque 
(réponse) ou hot-line dédiée.

Echelle de risque
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� Les 5 règles d’or

4. Comment agir sur votre E-réputation ?

5 Rester direct et transparent
– Tout le monde peut se tromper. Mieux vaut reconnaître ses erreurs.

– Admettre ne pas savoir. Mieux vaut parler que se taire.
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Conclusions

� Votre E-Réputation n’est pas une fatalité. 

� Il existe des moyens et des méthodes simples pour y parvenir. 

� Nous pouvons vous y aider ! 

� Elle dépend d’abord de vous !
– De votre capacité à appréhender les 

mécanismes de fonctionnement et de 
diffusion sur Intenet.

– De votre volonté à faire de votre entreprise un 
acteur responsable, impliqué, et connecté aux 
réalités de son temps. 
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Merci

« Les deux choses les plus importantes n’apparaissent pas au bilan 
de l’entreprise : sa (e)réputation et ses hommes. »

Henry Ford


