LIVRE BLANC

TOUT SAVOIR SUR L'E-REPUTATION
DEAAZ

FEVRIER 2019 ¥ in f 18



https://guest-suite.com/
https://twitter.com/guest_suite?lang=fr
https://www.linkedin.com/company/guest-suite/
https://www.facebook.com/GuestSuite.Fr/
https://www.instagram.com/guest_suite/

Sommaire

Introduction p1

E-réputation : Pourquoi s’y
intéresser et quels en sont les
vecteurs principaux ?

P 4
Soignher son e-reputation : le
remede pour prospéerer o 4
Vehiculer une image credible et
positive de lentreprise P 4
Gagner en visibilite P 5
Etre plus proche de ses clients p 6
Les vecteurs de l'e-réputation P 7
Les moteurs de recherche P 7
Les réseaux sociaux P9

Les plateformes d'avis p 10



Maitriser son e-réputation : une
hécessite

La veille de son e-réputation

Pourquoi faire une veille de son e-
reputation ?

Comment faire un audit de son e-
reputation ?

Quels outils pour faire la vellle de
son e-reputation ?

Les acteurs pouvant influencer
l'e-réputation d'une entreprise

Lentreprise

Les employes

Les internautes

La concurrence

Les medias

Les influenceurs

Gérer son e-réputation : outils

et conseils

Conclusion

p 12

p 12

p 12

P17

33
34

35
36

T © © T ©

36

p 41



S

INTRODUCTION

E-reputation : des donnees
gravees dans le temps



74% des consommateurs se renseignent sur Google
avant d'acheter un produit ou un service, 64% des
consommateurs consultent les avis et notes des autres
internautes avant de reéaliser un achat. 90% des
consommateurs font dailleurs davantage confiance a
leurs amis (90%), aux Internautes inconnus (78%) qua la
publicite de la marque (16%). Autant de chiffres que de
raisons de s'interesser a le-reputation.

| 'e-réputation est la réputation, lopinion commune,
que se font les internautes d'une marque, d'une
entreprise ou d'une personne physique sur Internet.

Aussi appeléee web-reputation ou encore réeputation
numerique, elle représente, lorsqu'elle est maitrisée, un
facteur de differenciation et un avantage concurrentiel

pour les entreprises.

Le-réputation est apparue au déebut des annees 1990.
Howard Rheingold, critique, ecrivain et enseignant
americain, a eté lun des premiers a parler de-
reputation : on parlait alors de "technologies de la
reputation’. Ce concept a ensuite ete repris au debut
des annees 2000 avec la montée en puissance de le-
commerce. Ce terme est apparu dans de nombreuses
etudes suisses, allemandes et ameéricaines,
consacrees aux relations entre reputation du vendeur
et performance des ventes sur les sites de-commerce,
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Depuis, au fil des ans le-reputation est devenue un
phenomene de societe : tout un chacun sinquiete de
sa reputation numerique sur les réseaux sociaux ou sur
les moteurs de recherche,

Qui n'a jamais essaye de mettre son nom sur Google ?

W
La plupart d'entre vous l'ont surement déja fait.

C'est dans ce contexte que les entreprises essaient de
maitriser leur e-réputation pour améeliorer leur image
de marque, augmenter leur chiffre d'affaires et pouvoir
surpasser leurs concurrents.

Notre livre blanc va vous permettre d'apprehender les
concepts et problematiques principales de le-
reputation.

Pourquoi s'intéresser a l'e-réputation ?

Quels en sont les vecteurs ?

Comment maitriser son e-réputation ?

Comment faire une veille efficace de son e-réputation ?
Quels sont les acteurs qui influencent votre e-réputation ?
Comment maitriser et développer son e-réputation pour
faire croitre son chiffre d'affaires ?

Autant de questions auxquelles nous allons repondre tout
au long de ce livre
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E-REPUTATION :

Pourquoi s’y interesser et
quels en sont les vecteurs
principaux ?



Soigner son E-réputation:
Le reméde pour prospérer

sur Internet comme ailleurs, la reputation dune
entreprise est un facteur important pour son activité et
pour ses affaires. Une entreprise bien reputee, ayant
une bonne image, attirera davantage de
consommateurs qu'une entreprise avec une reputation
moins attrayante. Elle pourra en effet mieux retenir ses
clients et maintenir une relation de confiance avec
eux si ces derniers ressentent limage positive qui se
degage de lentreprise. Cet aspect est tres important :
la fidélisation des clients d'une entreprise reste moins
onéreux que lacquisition de nouveaux clients, qui
demande plus de temps et donc.plus dargent. Par
allleurs, une e-réputation soignée favorisera le
bouche a oreille qui est une source dacquisition tres
qualitative.

Veéhiculer une image credible et
positive de l'entreprise ?

Soccuper de son e-réeputation permet de modifier
limage de votre entreprise et la perception de celle-
ci dans lesprit des internautes. Vos clients peuvent
etre satisfaits de vos prestations, de vos produits, mais
ne donneront pas forcement leur avis sur Internet.
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A contrario, les clients insatisfaits n'hesiteront  pas a
donner leur avis negatif.

Limage de votre entreprise sur le web sera alors
negative et ne représentera pas la réalité des
prestations de votre etablissement. Tout nest  pas
perdu | Votre e-reputation n'‘est pas gravee dans le
marbre et vous allez pouvoir la modifier. Une fois votre
e-reputation en accord avec le ressenti de vos clients,
vous benéficierez d'une image credible et positive.

Gagner en visibilite

En 2015, 182 000 sites marchands etaient actifs selon la
direction generale des entreprises (DGE). La question qui
se pose alors est : Comment se frayer un chemin et
reussir a étre visible par le consommateur parmi tous
ces acteurs sur Internet ?

surprise : une des reponses possibles est e-
réeputation !

Une réputation numeérique positive vous apportera de
la visibilité sur votre site web au sein des moteurs de
recherche comme Google, Yahoo ou encore Qwant,
De plus, cela vous permettra de classer votre
entreprise dans le haut du classement des
plateformes d'avis en ligne comme TripAdvisor, la
Centrale, Ouest France immo ou encore Yelp.
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Soyez plus proche de vos clients

Des lors que vous beneficierez dune bonne e-
reputation, en adequation avec le ressenti de vos
clients, créez un lien avec eux sur Internet. Depuis la
montéee en puissance des reseaux sociaux, les
entreprises ont la possibilite de parler avec leurs
clients, dinteragir avec eux tres facilement. Une
reponse a un tweet, un message par Facebook ou une
réeponse a un commentaire sur Instagram.. les
possibilites sont nombreuses. Et n'oubliez pas |

29

La meilleure des publicités est un client satisfait.

Et quoi de mieux pour satisfaire sa clientele que de
repondre a ses questions sur les reseaux sociaux ? Il
est important de créer un lien entre votre entreprise et
vos clients. Nous reviendrons plus tard dans ce livre sur
le role des reseaux sociaux dans le-reputation d'une
entreprise,
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Les vecteurs de
l'e-réputation

Nous allons maintenant nous intéeresser aux vecteurs
de le-reputation. Quels sont-ils et quelle place

tiennent-ils dans le-reputation ?

Les moteurs de recherche

Il existe une multitude de moteurs de recherche
Google, Yahoo, Qwant, DuckDuckGo, et bien dautres.
Ils prennent une place prépondeérante dans le-
reputation. Google recoit 3,3 milliards de requétes par
jour, cest une porte ouverte pour votre commerce en
ligne. Effectivement, une entreprise placee dans les
premiers resultats de recherches aura une visibilite
bien supérieure a une autre entreprise se trouvant dans
la deuxieme page de resultat du moteur de recherche,

Selon une etude realisee par Chitika (réseau
publicitaire online), 91,5% du trafic sur Google se
concentre sur la premiere page de resultat.

De plus 67% des clics sur la premiere page de resultat
se concentrent sur les 5 premiers resultats.
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Les entreprises ont alors tout interét a surveiller les
résultats de la premiere page Google pour gerer leur
e-réeputation, une place dans les 5 premiers resultats
vous apportant une reputation et une visibilite
Incommensurable sur le web.

Attention tout de méme, il faut savoir qu'un résultat qui
apparaitrait dans les premiers resultats de recherche
mais qui disposerait dun contenu negatif sur votre
entreprise est une reelle menace. Il faut donc bien
gerer son e-réputation pour releguer ce contenu
negatif dans la seconde page des résultats des
moteurs de recherche Publier du contenu de qualite
et pertinent pour vos cibles est un bon moyen dy
arriver,

Pourcentage du trafic sur Google en fonction des pages de
résultats, étude Chitika

® Page1
Page 2

® Page3
Page 4
Page 5 &6

@® Page7aio
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Les réseaux sociaux

Les réeseaux sociaux occupent une place importante
dans le-reputation. C'est aujourd’hui le moyen le plus
simple de communiquer avec ses clients et d'interagir
avec eux. Grace au Community Management, les
entreprises peuvent fidéliser leurs clients et attirer des
prospects. Cela passe par la creation de contenus, une
Interaction entre lentreprise et linternaute, mais aussi
par des evenements ou concours organises

f i
. 4 in

Le but est de créer une relation de confiance et de
proximité avec la clientele de lentreprise mais aussi
dentretenir une communication permanente avec les
clients.
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Attention tout de meme, les reseaux sociaux peuvent
impacter votre e-reputation positivement mais ils
peuvent aussi limpacter negativement : les bad buzz
doivent étre evites a tout prix.

Les plateformes d'avis

TripAdvisor, Yelp, Pages Jaunes, Google My Business,
ne sont que quelques exemples de la multitude de
plateformes d'avis qui existent aujourdhuli

tripadvisor

J

PagesJaunes

Ces plateformes davis jouent un réle prépondérant
dans le-réputation d'une entreprise. Siles avis
deposes sur la plateforme sont globalement negatifs,
la reputation de cette entreprise va se trouver
fortement diminuee. En effet, plus une entreprise
compile les avis négatifs, plus elle va descendre dans
le classement. A linverse, si les avis postés sont
globalement positifs, la reputation de cette entreprise
va étre bonifiee et son classement sameliorera,
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Qui dit meilleur classement, dit plus de trafic, dit plus
de clients. Vous laurez donc compris, avolr une bonne
place sur ces plateformes vous assure un gain
potentiel en terme de visibilite et donc de chiffre
d'affaires.

trivago

zoover

S€tit fute

auto
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MAITRISER SON
E-REPUTATION :

Une nécessite



La veille e-réputation

Pourquoi faire une veille de son
e-réputation ?

L'e-réputation d'une entreprise évolue largement
avec le temps. Une entreprise peut voir sa reputation
numerique changer drastiquement suite a un avis
client desastreux ou suite a un bad buzz

Selon une enquéte menée par Forbes Insight «
Exploring Strategic Risk » pour le compte de Deloitte,

l'e-réputation d'une entreprise représente pour 40%
d'entre elles le risque numéro 1 concernant le
développement de leurs business.

Il existe de nombreux exemples dentreprises ayant
subl un bad buzz : on peut notamment penser a
Domino's Pizza. Fin 2018, un serveur de lentreprise a
ete filme en train de cracher dans une pizza, un bad
buzz a eclate suite au partage de la video sur les
reseaux sociaux (plus de 3000 partages de la video).
Lentreprise a finalement repondu pour empécher le
bad buzz de prendre plus dampleur.
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Capture d'ecran de capital.fr

DOMINO'S PIZZA VICTIME D'UN TRES
MAUVAIS BUZZ SUR LES RESEAUX
SOCIAUX

OCTAVE ODOLA | PUBLIE LE 07/11/2018 A 6H48

&

AFP

Une vidéo montrant un livreur de l'entreprise en train de cracher sur une pizza
fait scandale sur les réseaux sociaux.

Un incident peu ragoGtant. Un livreur de la chaine de restauration
Domino's Pizza a été apergu mardi 6 novembre en train de cracher
sur la marchandise avant qu'elle ne soit déposée chez des clients,
comme le raconte le Huffington Post. "Sympa ce brave livreur de
pizzas, qui crache fierement dans la pizza de ses clients.

Vraiment chez vous Domino's Pizza ?", a commenté un internaute

indigné sur les réseaux sociaux, en relayant la vidéo, qui est
devenue virale avec pres de trois milles partages et plus de 400
réponses sur Twitter.

Alpaguée par nombre de clients sur Internet, l'enseigne a été
contrainte de répondre a ce bad buzz. "Nous avons été informés
de la vidéo et nos équipes sont au travail pour découvrir son
origine. Un tel comportement est inacceptable et nuit fortement a
'image de notre marque. Nous nous réservons le droit de porter
l'affaire devant les tribunaux quel que soit l'auteur des faits", a
réagi Domino's Pizza sur Twitter.



Revenons a la veille e-reputation.

Tout dabord, sachez quil existe 2 types de vellle e-
réeputation qui fonctionnent ensemble et qui sont
complementaires.

Une veille instantanee, que vous allez pouvoir
pratiquer sur les réseaux sociaux, en temps reel, en
surveillant ce qui se dit de votre entreprise,

La deuxieme vellle est une veille dite de visibilite, qui
concerne Google et les resultats de recherche.

Une veille va vous permettre de savoir tout ce qui se
dit de votre entreprise, que ce soit sur les reseaux
sociaux, sur les moteurs de recherche ou sur les
plateformes davis.

Cest aussl un processus qui va vous permettre
d'anticiper les crises ou les bad buzz En surveillant ce
qui se dit dans votre secteur et en deétectant les
potentielles crises a venir, votre entreprise pourra les
aborder plus sereinement.

On ne peut pas parler de veille sans aborder la
concurrence. La vellle est extrémement utilisee pour
surveiller la concurrence dune entreprise. Les
entreprises vont alors tout simplement survelller ce
quil se dit de ses concurrents pour pouvolr ensuite
utiliser ces informations a leur avantage.
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On peut par exemple ameliorer son produit, ajouter
des fonctionnalités, combler certaines lacunes dun
service concurrent. Dans certains cas cela peut méme
VOous amener a obtenir un avantage concurrentiel sur
VOS concurrents.

La veille de votre reputation numerique est aussi
lopportunitée pour les entreprises de surveiller ce quil
se dit de leur dirigeant.

.

Vous survelllez dgja le secteur, vos concurrents, ce qui
se dit de votre entreprise et de vos dirigeants, vous
pouvez maintenant surveiller les personnes influentes
de votre secteur.

Un influenceur ou une personne leader dopinion sur
un blog ou sur les reseaux sociaux est un bon moyen
pour controler votre e-reputation. Rapprochez-vous de
Ces personnes, pour progressivement les faire devenir
messager de votre entreprise ou de votre marque.
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Certaines entreprises ont deja bien integre limportance
des influenceurs, comme la Societe Generale,

Elle tient a jour un fichier dun millier de personnes
(Journalistes, blogueurs, politiques, etc.) quelle va
informer de toute les actualites importantes.

Les influenceurs vont alors étre un relais aupres de
leurs communautes et des internautes pour diffuser
rapidement et efficacement linformation. De plus, les
influenceurs représentent un trés bon moyen de
modifier les perceptions des internautes sur une
marque ou un produit. De par leur experience et leur
legitimité dans un domaine, ils disposent d'une autorite
suffisante pour étre écoutes par leur communaute,

Enfin, la veille de son e-réputation permet de ne pas
perdre de clients potentiels. Les commentaires et les
avis negatifs sur un produit ou un service sur une page

Google My Business ou sur une plateforme d'avis en
ligne comme Pages Jaunes peuvent repousser un
client et empécher celui-ci d'acheter le produit ou
d'utiliser le service. Il est donc nécessaire d'avoir
connaissance de ces commentaires négatifs pour
pouvoir y répondre le plus rapidement possible.
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Comment faire l'audit de son
e-réputation ?

S

Pour faire un audit efficace de son e-reputation, il faut
commencer par identifier les canaux importants pour
votre entreprise.

Bien evidemment, cela prendra une forme differente
en fonction du canal, chacun ayant ses specificites. Si
vous evoluez dans le secteur de la mode comme Nike
par exemple, il sera interessant dauditer ce quil se
passe sur Instagram qui est le reseau le plus adapte
pour ce secteur de par son contenu visuel. A linverse,
une entreprise evoluant dans le secteur du tourisme
devrait se concentrer sur les plateformes davis
consommateurs comme TripAdvisor ou Zoover qui

semblent plus pertinents pour ce secteur d'activite,

Une fois les canaux identifies, il vous faudra
seélectionner quelques indicateurs clés qui vous
permettront de suivre et de quantifier votre e-
réeputation,
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Cela peut étre

* Le nombre de mentions positives ou negatives dans
la e-presse de votre entreprise (il convient donc en
parallele de définir vos mots-clés positifs ou
negatifs),

* Le nombre de mots-cles de votre site web
référenceé sur la premiere page des résultats
Google.

* Le nombre de lien obtenus parmi des sites tiers.

* Le moyenne et le nombre d'avis sur les plateformes
d'avis.

* Le nombre de mentions positives ou negatives de
votre marque sur les réseaux sociaux.

Tous ces indicateurs semblent importants pour
quantifier votre e-réputation, ce n'est bien evidemment
quune liste non exhaustive des indicateurs qui
existent pour suivre votre e-reputation.

Voyons maintenant la partie la plus opérationnelle de
votre audit . lobservation de votre e-reputation.
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Commencez par monitorer tout ce qui se dit de votre
entreprise sur les moteurs de recherche,
principalement Google,

Regardez les suggestions Google sur votre entreprise
qui sont basees sur les requétes saisies par les
utilisateurs, cela vous donnera une idée positive ou
negative de ce qui est recherche au sujet de votre
entreprise,

Vous pouvez aussi ‘googliser” votre nom d'entreprise et
regarder les resultats affiches par Google, notamment
les premiers. Visitez les onglets Google images,
Google actualités pour voir les informations concernant
votre entreprise,

Tout cela vous donnera deja un premier apercu de la
maniere dont votre entreprise est percue sur le moteur
de recherche.

Allons ensuite voir ce qui se passe du cote des reseaux
sociaux,
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Utilisez tout d'abord les outils de recherche a
lintérieur des réseaux sociaux et entrez le nom de
votre entreprise. Cela vous permettra de faire ressortir
toutes les publications, post, photos, Iimages,
commentaires, groupes, en rapport avec le nom de
votre entreprise. Vous disposez alors tres facilement et
rapidement d'une vue globale sur ce qui est dit sur
votre business. Reunissez vous ensuite avec votre
community manager, ou la personne chargee de la
communication. Etablissez un etat des lieux de vos
differentes publications, regardez les commentaires
des internautes, lengagement sur vos publications les
plus populaires, etc.

Nous allons voir brievement comment utiliser loutil de
recherche sur Facebook. Nous ne detalllerons pas
comment utiliser loutil de recherche interne de chaque
réseau social, mais il faut savoir quiils utilisent tous plus
ou moins les mémes fonctions.

14
Lentreprise est elue tous les jours par

ses clients - Francois Michelin 99
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Sur cette capture d'ecran, vous pouvez voir sur le haut
de limage la barre de recherche. Sur cet exemple,
nous avons tape dans la recherche "Camping Bel Air’,
Vous pouvez choisir dafficher les publications, les
personnes se relatant au camping, les photos ou les
videos, etc.

Sur la gauche, vous pouvez filtrer vos résultats,

comme le lieu de la publication la date ou encore le
type de publication.

n camping bel air Q

Marketplace Publications Personnes Photos Vidéos Pages ieu: Groupes Plus »

Filtrer les résultats English (US) - Espafiol |

Camping Bel Air (
Portugués (Brasil) - Deutsch

PUBLICATIONS DE | 34 K personnes aiment ga - LAiguillon-sur-Mer - Terrain de campin

Facebook © 2019
Camping Le Bel Air - Les Sables d'Olonne 1h J'aime

BELARS), 6,4 K personnes aiment ca - Chateau-D'Olonne, Pays De La Loire, F.

Vs Camping Bel Air Pornichet 1b J'aime
!« 8,1K personnes aiment ¢a - Pornichet, Pays De La Loire, France - T...
% . § p

Vidéos Voir tout

PUBLIEES DANS LE GROUPE
« Niimporte quel groupe
Vos groupes - Plongez au coeur du Camping Bel Air !

% Choisissez un groupe. Nouvelle vidéo ! Plongez au coeur du Camping B...

LIEU IDENTIFIE
\ S —
INFO RECRUTEMENT __ (3 Le Camping Bel
Air**** de Pornichet prés de La Baule recrute...

°

__> DATE DE PUBLICATION s
" E. AV & Apprenez la Danse de I'Eté 2018 du Camping
l
e

o Nimporte quelle date

2019 °
°

2018

2017

# Choisissez une date... Voir tout
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n camping bel air Q Accueil

Tous Publications Personnes Photos Vidéos Marketplace Pages Lieux

Filtrer les résultats

Camping Bel Air o J'aime Frangais ((
PUBLICATIONS DE 3,4 K personnes aiment ¢a - L'Aiguillon-sur- - Portugué
. Mer - Terrain de camping ) )
¢ Tout le monde - Confidenti
—'—-—' Vous Le camping-club Bel Air, proche de La Tranche-sur-Mer, est Choisir sa
idéal pour des vacances animées en famille. Facebook
Vos amis
Vos groupes et vos Pages
. Camping Le Bel Air - Les Sables d'Olonne i J'aime
Public
“BEL AIRVQ, 6,5 K personnes aiment ¢a - Les Sables-

+ Choisissez une source... Coes i ' .
e d'Olonne - Parc de camping-cars

Type de publication http://www.campingdubelair.com/

¢ Toutes les publications

Publications que vous Camping Bel Air Pornichet 1k J'aime
avez vues
8,1 K personnes aiment ¢a - Pornichet, Pays De La
Loire, France - Terrain de camping
PUBLIEES DANS LE GROUPE

Sur un terrain de 6 hectares partiellement boisé et fleuri situé a

e N'importe quel groupe
50m de la mer.Venez poser votre tente, caravane ou louer un...

Vos groupes

+ Choisissez un groupe...
Camping Bel Air 1l J'aime

LIEU IDENTIFIE Aih 139 personnes aiment ¢a - Saint-Ours, Auvergne,
o) N'importe ol e‘"“f““?’ France - Terrain de camping
Aizenay Au coeur des Volcans d'Auvergne et face a la Chaine des Puys

T inscrite au Patrimoine Mondial de I'UNESCO.

+ Choisissez un lieu...

N DATE DE PUBLICATION

¢ N'importe quelle date

Voir tout

Camping Bel Air Pornichet La Baule : Votre camping
4* en Bretagne sud

2019

Le camping Bel Air 3 Pornichet prés de La Baule, vous propose
2018 des emplacements de camping et la location de mobiles...
2017 belairpornichet.fr

+ Choisissez une date... 5 janv. 2018 - 900 partages

premium.secureholiday.net

#A_ 13 févr. - 1 partages
o '

’ Camping DOMAINE DE BEL AIR



Voici une capture decran d'un telephone, montrant les
résultats photos du Camping Bel Air via loutil de
recherche interne de Facebook. Vous pouvez ainsi
avolr une vision rapide des photos partages par vos
clients pendant ou apres le sejour dans votre
etablissement. C'est un tres bon outil pour se donner
une idee de le-reputation de votre entreprise,

£ camping bel air

5. Filtres Publié par » Photos vues Lieu ider

Aucune photo d'amis et de groupes

Photos publiques

Page 23



Enfin, en se rendant sur la page Facebook de votre
entreprise, vous pouvez accéder aux notes et avis de
vos clients. Dans notre exemple, le camping bel air
beneficie d'une tres bonne note de 4,6/5 !

Accueil  Créer ‘2 g

Camping Bel Air
@campingbelairvendee

Accueil

Avis

Photos 1k Jaime X\ S'abonner A Partager -+ Réserver @ Envoyer un message

Vidéos

Yo Recommandé par 88 personnes
Publications @ L P p
A propos PLUS UTILES PLUS RECENTS

Communauté 46sur5()
Selon l'avis de 353 personnes

Infos et publicités Q Celine Swan §3 recommande Camping Bel Air.
.. 2 septembre 2018 -
TripAdvisor Reviews > ? @
Recommandez-vous Camping Bel excellent camping, tout pour les enfants (toboggan,jeux gonflables,
YouTube Air? tyrolienne...) les piscines interieur et extérieur au top bien chauffées, le

personnel est trés agréable (sauf les deux personnes du snack vraiment
désagréable) camping a 2kms de la mer vraiment rien a redire je recommande
sans probléme ¢3

Les avis et les évaluations changent
C'est plus facile de trouver de bonnes
pri: grace aux \dation:
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Il est maintenant temps d'aller regarder de plus pres ce
qui se dit de vos produits ou de vos services sur les
plateformes d'avis et sur les sites de vos points de
vente. C'est toute une mine d'or entiere qui vous attend
la. Les plateformes davis fonctionnent sur le principe
davis utilisateurs deposes par des internautes. Alors,
prenez le temps de lire ce qui se dit et den faire
ressortir lessentiel, les grandes tendances,

Une fois tous les canaux analyses, et linformation
traitee prenez le temps de repondre a ces quelques
questions qui vous permettront de tirer les conclusions
de votre audit.

Mon entreprise est-elle bien percue sur Internet ?
Qui parle de moi et dans quel type de media ?
Est-ce qu'un contenu qui portait atteinte a

le-reputation de ma structure a éte publie sans que je
ne sois au courant ?

Ces quelques questions vous aideront a mettre en
place une strategie de communication correspondant
a vos objectifs d'e-reputation.
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Quels outils pour faire la veille de son

e-réputation ?

Apres toutes ces informations, nous allons voir
concretement quels outils peuvent vous aider a faire
votre veille d'e-reputation.

Les outils gratuits

Google

Alerts

Commencons par un outil made in Google,
Google Alertes, Cest [un des outils de vellle
gratuits faisant partie des plus connus sur
Internet. Cet outil vous permet de surveiller
certains sujets qui vous interessent grace a
des mots-clés choisis auparavant. Vous
recevez par la suite des emails ou des
alertes des lors qu'un contenu qui
correspond a votre recherche est publié en
ligne.

Simple et facile d'acces vous pouvez choisir
la frequence des alertes . hebdomadaires,
quotidiennes ou uniquement quand le cas
se préesente. La force de cet outil réside
dans sa simplicite d'utilisation, a la portee de
tous. C'est un must have pour votre
entreprise.
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talkwalkeralert&

Oh My God | Love It, appele Omgili est un
petit outil gratuit qui se presente sous la
forme d'un moteur de recherche. Specialise
en e-reputation, il permet de choisir un ou
plusieurs termes a rechercher. Loutil va
ensuite ressortir et lister tous les resultats
trouves en rapport avec ce ou ces termes,

WebMii est un outil qui permet de calculer
le score de visibilité d'une personne. Il faut
entrer le nom et le prenom dune personne
et loutil sort ensuite plusieurs donnees liees
comme les photos, les mots-clées associes,
les videos, les coordonnees, les blogs, les
sites internet, les reseaux sociaux, etc. Loutil
determine ensuite un score de Vvisibilité
allant de 1 a 10 correspondants aux
informations trouveéees sur la personne
comparee a une population globale,

Talkwalker Alerts est une alternative a
Google Alertes. Loutil reprend le méme
principe que celui de Google. Il suffit de
parameétrer son alerte, Il est possible de
selectionner la langue, la frequence ainsi
que le volume de resultats pour son alerte,
Talkwalker alerts vous enverra ensuite des
mails correspondant & vos alertes. A noter, il
est aussi possible de recevoir les alertes via
un flux RSS.
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social

Owler est un service qui propose de faire la
vellle de vos concurrents a votre place. Loutil
est tres simple a ultiliser, vous devez indiquer
pour quelle entreprise vous travaillez
actuellement, ou quelle est votre entreprise.
Owler vous propose par la suite une liste de
vOS concurrents qu'il etablit selon les
informations quiil trouve sur internet a propos
de votre entreprise. Vous avez bien
evidemment la possibilite de rajouter des
concurrents par la suite. Une fois les
concurrents selectionnes, Owler affiche sur
votre fil d'actualite toutes les informations sur
VoS concurrents. Loutil puise ses informations
de la presse economique, les documents
publics de ladministration, les communiquées
de presse des entreprises et dautres
contenus gu'elles diffusent. Cet outil est tres
complet et peut vous fournir plusieurs
informations, comparatifs et méme des
rapports spécifiques qui peuvent étre
personnalisables.

Social Mention est un moteur de recherche
fonctionnant en temps réel sur Internet.

Cet outil sort les resultats provenant de blogs,
microblogs, forums, photos, vidéos et reseaux
sociaux. Social Mention permet d'analyser les
requétes effectuees sur sa plateforme
sentiments des messages, top des mots-cles
et des utilisateurs publiant sur le mot-cle,
hashtag les plus utilise en rapport avec le
sujet et enfin les sources.

Il faut noter que cet outil est tres efficace
pour scanner les reseaux sociaux, Il peut
chercher sur une cinquantaine d'entre eux.
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Les outils payants

& synthesio

¢y mention

synthesio analyse tout ce qui est dit d'une
marque ou dune entreprise par les
consommateurs sur les medias sociaux
(blogs, forums, réseaux sociaux, site web.)
L outil va isoler et sélectionner les
indicateurs clés pour aider les entreprises a
comprendre ce que pensent les
consommateurs de leurs produits.

Mention est un outil qui permet de
monitorer internet et les réseaux sociaux.
Une fois les mots-clés a survelller en priorite
definis, loutil vous alerte en cas de
nouvelle mention relative a vos mots-cles.
Il permet aussi de visualiser les pages
parlant d'un theme ou d'une marque préecise
et dobtenir des statistiques sur ceux-ci.
Mention vous offre egalement la possibilité
de répondre aux interactions concernant
votre marque directement depuis
lapplication. Vous pouvez donc repondre a
un tweet ou a un commentaire facebook
sans quitter loutil.

Enfin, Mention vous permet de savoir
rapidement depuis le tableau de bord quels
sont les influenceurs pertinents et
populaires pour votre secteur.
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E® raoary

Radarly est un service qui vous foumnit les
cles necessalres pour analyser votre e-
reputation. Cet outil dispose de 4
fonctionnalités principales :

« Ecouter le web social | avec
lexploitation de datas pertinentes
provenant des reseaux sociaux et des
blogs

» Explorer les conversations : prises de
paroles, lieux de discussion,
benchmark de la concurrence, analyse
de la tonalite, archivage des donnees
etc.

 Engager le dialogue : gestionnaire des
taches, identification des influenceurs,
publication de contenus

e Scores et reporting : scores dimpact,
indicateurs de performance, tableaux
de bords, exports de donnees

Il est important de noter que cet outil
necessite un parametrage selon vos
objectifs et vos attentes avant son
utilisation.

Concretement, vous devez connecter vos
comptes presents en ligne (page Facebook,
compte Twitter, Site Internet, et leurs
statistiques d'audience disponibles via
Google Analytics). La deuxieme etape
consiste a indiquer a loutil les sujets qui
vous intéressent (prodults, marques,
themes, concurrents).
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netvibes

Dashboard Intelligence

Netvibes est un outil tres complet qui vous
permet de récupérer les flux RSS d'une
multitude de sources différentes. Il vous
permet de creer des tableaux de bords
thematiques pour pouvoir organiser vos flux
selon des themes comme business,
actualites, sport, voyage, etc. Cet outil existe
aussi en version gratuite, mais la version
payante offre plus de fonctionnalitées
comme une sauvegarde automatique des
donnees de votre dashboard sans limite de
duree ou de donnees. Ou encore, la
possibilité d'analyser les statistiques de vos
réseaux sociaux comme les mentions, le
nombre de jaime, etc.

Ce ne sont icl quune liste non exhaustive
des outils de veille dinformation existant
aujourd’hul. Payant ou gratuit, chaque outil
propose des fonctionnalités qui peuvent
VOUS Interesser . a vous de faire votre choix
selon les aspects importants pour votre
entreprise et selon le budget que vous
voulez allouer a votre veille d'information.
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Les acteurs pouvant
influencer Ue-réputation
d’une entreprise

L'entreprise

Lentreprise est la principale actrice de son e-
reputation aussi bien positivement que negativement.
Selon Nicolas Vanderbiest ("La gestion de crise et [e-
reputation des entreprises’) en 2012 dans 84% des cas
lors d'une crise d'e-réputation lorigine était interne.
Nous parlons ici des messages qui sont publies par
lentreprise, mais aussl plus globalement toute sa
communication (publicites, posts sur les réseaux
soclaux, communigques de presse, etc.).

De plus, il ne faut pas négliger limpact des messages
secondaires comme par exemple un don pour une
association caritative ou une action de lentreprise en
faveur du déeveloppement durable,

Ces actions peuvent donner de tres bon retours en
terme de-réeputation pour votre entreprise. Bien
evidemment, le but ici n'est pas de faire une action
caritative pour avoir une image positive, mais plutot de
communiquer sur votre action une fois celle-cCi
effectuée. A linverse, une offre demploi discriminatoire
qui exclurait une categorie de population par exemple
plongerait la reputation numerique d'une entreprise.
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Les employées

Au coeur de lentreprise, les employes peuvent étre a
lorigine de crise par manque de connaissance des
usages et pratiqgues des medias sociaux avec la
diffusion dinformations préjudiciables. LLacces aux
reseaux sociaux doit etre restreint au plus grand
nombre de personne, idealement un community
manager soccupant seul des réseaux sociaux,
representant la voix de lentreprise et capable
dappliquer une vraie strategie social media.

Les employes ne sont pas les seuls a provoguer des
crises d'e-réeputation dans une entreprise, les dirigeants
aussl. On peut par exemple prendre lexemple du PDG
de Barilla ayant tenu des propos homophobes en 2013
qui a provogue une crise et un bad buzz pour le
groupe. A linverse, un PDG inspirant, respecté peut
participer a la notoriete numeérique dune entreprise. On
peut notamment citer Steve Jobs qui etait respecte et
adore par des milliers de personnes dans le monde.
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Les internautes

Nombreux dentre vous ont deja hesite lors du choix
d'une nuit d'hotel apres avoir vu un avis negatif sur
TripAdvisor. Le pouvoir des internautes est a, ils sont
aujourd’hui iIncontournables dans le-reputation d'une
entreprise. Ce sont eux qui redigent les commentaires
et avis sur les entreprises. Ce sont aussi eux qui
partagent les informations et recommandations a leurs
amis et abonnes sur les reseaux sociaux. Les reseaux
sociaux sont un formidable moyen pour exprimer son
mecontentement contre une entreprise, un internaute
peut facilement faire pression sur une entreprise en
postant un tweet a lencontre de cette meme
entreprise. SIjamais le tweet prend de lampleur,
lentreprise devra alors tout faire pour satisfaire le
consommateur. Les internautes et les consommateurs
sont de grands adeptes des reseaux sociaux.

Selon Médiamétrie 80% d'entre eux sont désormais
inscrits sur au moins un réseau social, et un internaute
est en moyenne membre de 4,5 réseaux sociaux en
2013 contre 2,8 en 2011. Ils ont aujourd’hui les outils

pour faire pression sur les entreprises. Enfin, selon une
étude réalisée par Opinion Way, 60% des francais
déposent des avis sur des produits ou services qu'ils
ont achetés.
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Les concurrents

Faux avis négatifs, fausses informations, rumeurs,
dénigrement voire diffamation, certains concurrents
utilisent des pratiques parfois douteuses qui peuvent
impacter negativement votre e-reputation.

Prenons un exemple, suite a plusieurs avis negatifs sur
une plateforme davis en ligne, la societe CarreSol
(ventes de parquet) a demande a ladministrateur du
site de retirer les commentaires et dobtenir lidentite
des clients (alors sous anonymat). Le site a refuse, mais
le Tribunal de Grande Instance de Paris donnera
finalement raison a lentreprise. Lavis suivant a ete
redige par un des concurrents de CarreSol

Bonjour, J'ai acheter mon parquet massif de chéne
dans leur magasin de boulogne billancourt, il mavait
affirmé que cetait du parquet de qualité qui venait de
France, cétait une vrai catastrophe pendant la pose
des lames avec plus de 30% fissure en 2, inutilisable du
coup, au telephone ils ne veulent rien savoir, le patron
n'a aucun savoir vivre, ce fat un véritable enfer sur le
chantier. Mon entrepreneur nous a facturé un
supplement pour le tri des lames, et nous avons du
racheter 30me2 supplémentaire pour finir nos pieces. Je
déconseille fortement sauf pour ceux qui ont du temps
et de largent a dépensez bétement. Qualitée vraiment
bas de gamme ,,
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Cet avis a en realite ete depose par une societe
concurrente de CarreSol, e-Parquets.

Il est ensuite complique de retablir la verite aux yeux
des consommateurs sans aggraver la situation.
Démentez les accusations, apportez des preuves.

Les médias

Les medias impactent tres facilement le-reputation
dune entreprise, que ce soit sur les réseaux sociaux,
sur Internet ou dans un e-mail. Un article publie sur un
site internet d'un quotidien peut vous apporter un gain
temporaire de trafic sur votre site web. A linverse et 3
lextréme, si une entreprise fait lobjet d'une emission
de television comme Cash Investigation et que le
reportage influence lopinion des télespectateurs de
maniere negative, cela impactera fortement son e-
reputation et peut meme etre a l'origine d'une crise de
réputation ou d'un bad buzz On peut prendre
lexemple de Lidl ou de Free qui ont du faire face a de
fortes reactions sur Twitter apres le reportage de Cash
Investigation.

Les influenceurs
Veritables leaders d'opinion, les influenceurs sont des

internautes avec un grand pouvoir sur votre e-
reputation.
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Ils peuvent influencer positivement votre e-réputation :
par exemple un tweet vantant les bénefices de votre
marque ou une photo prise dans votre etablissement
suffisent a ameliorer votre notorietée numerique. Mais ils
peuvent aussi deteriorer votre image sur le web.
Imaginez un influenceur suivi par 500 000 followers se
plaignant d'une chambre de votre hotel et partageant
[histoire avec ses abonnes. Cela peut representer une
veritable perte de chiffre daffaires pour votre
etablissement.

Il est donc important de repérer les influenceurs
importants dans votre secteur, et de les intégrer dans
votre stratégie de gestion de votre e-reputation.

L'influence ne provient pas toujours d'une personne,
un classement des 100 meilleurs hotels cree par un
media populaire serait une reelle opportunité pour les
hotels faisant partie de la liste. Cela induirait une
explosion du trafic, une visibilite accrue et un potentiel
client tres important,
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Il existe quelques outils gratuits pour trouver facilement
des influenceurs, en voici quelques uns .

Cet outil est specialise dans la recherche
d'influenceurs par mots-clés sur Twitter. Il
suffit d'entrer le mot-clée voulu et de
rechercher les influenceurs en rapport avec
followerwonk un Mmot-clé predefini a lavance. La recherche
est limitee a 50 par jour, cependant cela sera
sufisant pour une grande majorite dentre
VOUuS,
Exemple de recherche selon le mot-clée
‘followerwonk” sur loutil

Sort Followers

This page is populated with results for @followerwonk

Subscribe to see results for your Twitter accounts

Already have a Followerwonk subscription?

Here you can sort all of your Twitter follows & followers by name, days on Twitter, tweet count, and more. We record every new relationship you form, and let you quickly explore those
relationships in spreadsheet-like fashion.

Show @followerwonk (example) + followers

Want to track your Twitter account? Or a competitor?

Showing 1 - 50 of 117,236 results
No filters | = tweets ¢ following ¢ followers ¢ accountage ¢ Social Authority ¢

f 5 5 Ram Alagianambi 912 510 898 12.67 years

ollow RS

Dreamer | Doer | Entrepreneur | #ProductManagement #Strategy #ProductDevelopment

#startups #Martian #Give

Christian Harrison 16,094 2,289 1,663 12.67 years 49

Urban enthusiast, professional storyteller, man of faith

P Michael Herf 3,653 1,351 4,451 12.66 years 50
| make f.lux and tools to model the circadian effects of light. (Previously made Picasa.)
follow Michael Parekh 22,495 10,219 16,994 12.66 years 41
w 4
L Investor in Tech-driven Business Resets. Founded Goldman Sachs Internet Research

Franchise in 1994.

Paul Terry Walhus 8,899 14,188 13,228 12.66 years 19
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Cet outil classe les meilleurs blogs par
thématique. Regulierement mis a jour, il
existe de nombreux themes pour trouver
celul qui correspond a votre activite,

Exemple de recherche sur les meilleurs
blogs dans la categorie "Loisirs’

Accueil Classement des blogs | Proposer un blog

Blogonet

Linformation en continue, tirée des blogs

Articles Populaires Articles Favoris Articles Recommandés Autres Articles

Blogonet » Classements des blogs » Loisirs

Loisirs - Classement des blogs francophones

Le principal reflet de I'influence d'un blog est I'enthousiasme de ses membres. Ainsi, ce classement prend en compte de nombreux critéres, comme le:
commentaires laissés par les lecteurs des blogs, les liens pointant vers les blogs, les messages postés sur Twitter, etc. En savoir plus.

Rechercher un blog (avec son adresse URL) :
\m!p:// \ »Rechercher'

Classement mis a jour le 01/03/19

1 Blog Automobile Loisirs Fiche Favoris |
2 BRODEV Loisirs Fiche Favoris |
3 AuJardin Loisirs Fiche Favoris |
4 Topito Loisirs Fiche Favoris |
5  vincentdidier Loisirs Fiche Favoris |
6  Caradisiac Moto Loisirs Fiche Favoris |
7 Le blog de covix-lyon Loisirs Fiche Favoris |
8 le blog autole blog auto Loisirs Fiche Favoris |
9 Japan couture addicts Loisirs Fiche Favoris |
10  Lyon CityCrunch Loisirs Fiche Favoris |
11 Chez manou60 Loisirs Fiche Favoris |
12  le blog alain Barré Loisirs Fiche Favoris |
13 Extralucide Loisirs Fiche Favoris |
14  Chez Mamigoz Loisirs Fiche Favoris |
15 Le blog de cbx41 Loisirs Fiche Favoris |
16 CERGYRAMA Loisirs Fiche Favoris |
17  le Blog de GILLOU Loisirs Fiche Favoris |
18 La balade de Moqueplet Loisirs Fiche Favoris |

Lectures et plus... Loisirs Fiche Favoris |
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Cet outil propose de trouver le contenu le
plus populaire selon vos mots-cles, d'obtenir
des informations sur lengagement des

BuzzSumo® contenus listes. De nombreux filtres vous
permettent de faire une recherche efficace
et pointue sur votre sujet.

Exemple dune recherche sur le mot cle
“Tourism’,

Buzzsumo\\ Q  Content Research £ Influencers Il Monitoring ¥¢ Try BuzzSumo Pro [ Projects

Topic Explorer | New! Content Analyzer Facebook Analyzer Question Analyzer Trending Now Backlinks

Filter by Date

Content Analyzer

24 Hours
Past Week
Past Month Search Analysis
Past 6 Months

Past Year tourism [ save Search @ Export v

Past 2 Years
v
Past 5 Years How to run an Advanced Search

Specific Range
Sortby  Total Engagements

Only B2B Publish o . . .
i upishers Tourism still suffering in town

Country (TLD) ® where diner denied Sarah ® View Back, inks
Huckabee Sanders View Sharers
Language ® By View Author Archive Share
nypost.com
Filter Domains
ve

Content Type © Yugo-Tourism Is Now a Thing $ View Backiinks
By Lidija Pisker {2 View Sharers
Word Count © ozy.com Share

Publisher Size © UnDiscover Australia - Tourism

Australia 5 View Backlinks
Apply Filters View Sharers

australia com

Nous venons de voir quels sont les principaux acteurs
de votre e-reputation. Tenez en compte, surveillez-les
et vous serez préepare a toute éventualite,
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Gérer son e-réputation:
outils et conseils

Dans cette partie nous allons voir quelques outils parmi
dautres, pratiques et indispensables, pour vous aider
dans votre stratégie d'e-réeputation. De la gestion de
VOS reseaux soclaux, en passant par la gestion de vos
avis clients, nous verrons les principaux domaines de
le-reputation.

Existant depuis 2008, Hootsuite est [un
des incontournables en matiere de
gestion des réseaux sociaux. Il supporte
aujourd’hui plus de 25 réseaux Sociaux.
Cet outil dispose dune multitude de
fonctionnalités, mais vous propose auss
des analyses sur vos performances.
Depuis le tableau de bord, vous pouvez
facilement répondre aux messages,
commentaires et mentions de votre
entreprise.
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Vous avez aussl la possibilite de programmer une
reponse avec un envol en differe. Hootsuite vous
permet grace a certaines fonctionnalités de suivre vos
concurrents ou de faire une veille de votre entreprise
sur les réseaux sociaux. Vous pouvez aussi impacter
votre e-reputation directement avec loutil car vous
avez la possibilite de programmer vos publications. En
effet, vos publications sont le lien entre votre entreprise
et les internautes, vos clients. Vous pouvez auss
ecouter et faire votre veille sur Hootsuite. Un systeme
de surveillance par mots-cles vous permet davoir
toutes les publications en rapport avec les mots-cles
predefinis. De cette maniere, vous pouvez rapidement
réagir aux contenus si vous le souhaitez.

Cet outil permet de programmer et de
publier des contenus sur les réseaux
sociaux. Buffer fonctionne avec 6 reseaux
soclaux  Twitter, Facebook, Linkedln,
Pinterest, Instagram et Google+, ce dernier
etant voue a disparaitre. Dans le méme
ordre d'idée que Hootsuite, Buffer permet
a une entreprise de surveiller son e-
réputation grace a des fonctionnalites de
vellle. Mais loutil permet aussi a une
entreprise de modifier et dimpacter son
e-reputation via la publication sur les
réseaux sociaux.
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52% des utilisateurs se renseignent sur les reseaux sociaux
avant d'acheter un produit ou un service. Il ne faut donc
pas les negliger dans la strategie d'e-reputation de votre
entreprise, et Buffer vous permet dagir directement sur
votre e-reputation. Un outil de veille vous permet de suivre
les mots-cles pertinents pour vous, et d'y reagir ensuite.
\Vous pouvez aussi utiliser cet outil pour suivre ce que font
VOS concurrents, leurs publications ou leurs
communications de maniere plus globale.

Guest Suite vous permet de centraliser toutes les notes et
opinions vous concernant sur le web provenant de
plusieurs plateformes davis comme les Pages Jaunes,
Google My Business, TripAdvisor, Zoover ou encore
Trivago. Grace a des enquétes personnalisables pré et
post sejour, ainsi que des enquétes in situ sur une tablette
directement au contact du client, loutil Guest Suite vous
permet de récolter facilement les avis de vos clients. De
cette maniere, vous réecoltez plus d'avis, et plus d'avis qui
comptent : les avis de vos clients satisfaits | En outre, il est
possible deffectuer une analyse precise de la concurrence
ainsi vous pourrez suivre facilement les pratiques de vos
concurrents. Cette solution vous permettra de faire parler
tous vos clients, méme ceux satisfaits qui ne s'expriment
pas encore. Ainsi, vous pourrez augmenter vos
classements sur les plateformes davis en ligne pour faire
prospeéerer votre entreprise !
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Et pour finir, quelques conseils !

Travaillez votre image en interne

Soignez vos relations avec vos employes, vos
fournisseurs et vos partenaires. De cette maniere
aucun acteur interne ne pourra vehiculer une image
negative de votre entreprise, puisquils seront heureux
de ftravailler avec vous, ils deviendront vos
ambassadeurs.

Impliquez et sensibilisez vos collaborateurs dans
votre strategie de communication

Bon nombre de vos employes disposent deja de
comptes sur les reseaux sociaux, de blogs, ou
participent activement sur des forums. Examinez le
niveau dimplication de vos employes sur les medias
sociaux, sils parlent de votre entreprise ou non et ce
quils en disent. Ensuite, creez une charte des medias
sociaux, ainsi chaque employe pourra savoir ce quiil
peut ou ne peut dire sur votre entreprise. Enfin,
encouragez-les a parler de votre entreprise sur leurs
réseaux, cela vous rendra plus accessible et ouvert
aux autres. Cela aura pour consequence daméeliorer
votre image !
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Supprimez les contenus trés négatifs pour votre
entreprise

SIun ou plusieurs contenus presents sur internet sont
trop negatifs et malheureusement bien réferences et
beaucoup trop visibles par les internautes il vous est
possible den demander la suppression. Vous pouvez
tout dabord pratiquer le “curring” qui consiste a
contacter lauteur d'un site internet ou d'un blog pour
lui demander la modification des propos ou la
suppression de larticle. Attention, soyez courtois et
poli. SI cette tentative echoue, ne vous déecouragez
pas, Google peut lul aussi supprimer certains
contenus, pour cela vous devez faire une demande
aupres du moteur de recherche. La derniere solution
est d'ordre juridique : en cas de diffamation vous
pouvez demander en justice le retrait des propos
diffamatoires.
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Sollicitez vos clients satisfaits

Aujourd’hui la majorité de vos clients qui sexpriment
sont des clients insatisfaits. Selon une éetude realisee
par American Express, en cas de mauvaise experience
607% des clients en font part a 15 personnes environ. Or,
sil sagit dune bonne experience, ils sont 39% a le
confler a & personnes. Il est donc important de faire
sexprimer vos clients satisfaits. Collectez plus davis,
par le biails denquétes par email, par telephone ou
directement au contact du client avec une tablette par
exemple. Ensuite, vous pourrez noyer les avis de vos
clients insatisfaits et ainsi augmenter votre classement
et votre note sur les plateformes davis.

Un client satisfait est la meilleure des publicites !
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CONCLUSION



Le-reputation est un sujet complexe. C'est pourtant un
merveilleux levier pour votre croissance gque vous ne
devez pas negliger | Votre reputation numerique peut
vous faire gagner en visibilité sur le web, vous
permettre d'avoir une image positive sur internet et de
la garder positive sur le long terme.

Cela passe essentiellement par les moteurs de
recherche, les réseaux sociaux ou les plateformes
d'avis et tous ces vecteurs ont un point commun

ILS METTENT L'INTERNAUTE AU COEUR DU
PROCESSUS !

En effet, une recherche Google, un commentaire poste
sur facebook ou un avis laisse sur TripAdvisor, trois
actions facilement réealisables qu'un internaute effectue
regulierement. Il est donc important de suivre tout ce
qu'il se dit de votre marque ou de votre entreprise sur
internet, et pour cela le moyen le plus simple et le plus
efficace est deffectuer une vellle.

Une veille de son e-réputation va vous permettre
d'anticiper une crise ou un bad buzz dans la pire des
situations, de surveiller les pratiques de vos
concurrents et den tirer avantage. Il existe aujourd’hui
plusieurs outils pour faire sa veille comme Google
Alertes ou Netvibes,
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Il est important d'effectuer une veille en continue pour
pouvolr surveiller les acteurs de votre e-réeputation. Ils
sont dailleurs nombreux, que ce soit en interne
comme l'entreprise elle-méme ou ses employeés, ou a
lexterne, comme les medias, les influenceurs ou les
concurrents de votre entreprise. Tous Impact
directement ou indirectement votre web-reputation. Ce
sujet est donc complexe, heureusement certains outils
existent pour vous simplifier la vie. Hootsuite ou Buffer
vont par exemple venir vous soutenir dans la gestion
de vos reseaux sociaux. D'autres solutions existe pour
la gestion des avis clients, vous permettant
daugmenter le nombre davis de votre entreprise sur
les plateformes davis en ligne et ainsi daugmenter
votre place sur les classements en ligne !

Guest Suite est une de ces solutions qui peut vous
permettre de gerer votre e-reputation et notamment la
gestion de vos avis clients ! Sollicitez plus d'avis, faites
parler plus de clients et laissez vos clients satisfaits
s'exprimer ! Volla la cle d'une bonne e-reputation |

Nul ne sait comment le-réputation va évoluer,
quelles en seront les tendances de demain, mais
n'oubliez pas, Guest Suite sera la pour vous ! Et pour

vos éetoiles I
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Programmez votre demonstration
gratuitement

Demander une demo



https://guest-suite.com/demander-une-demo/

