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Votre marin formateur

Anne-Laure Bajard

Formatrice

£2 Age : 40 ans

x Citation préférée : « Make it simple but significant » Don Draper
< Experte en communication - Stratégie de marque & Design graphique
v ecrire@eloquence-studio.com

S~ https://www.linkedin.com/in/annelaurebajard/



https://www.linkedin.com/in/annelaurebajard/
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Entreprise

Présentation de I’équipe
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14 ans d’histoire

2008 2013 2017 2022
Julien Dereumaux lance Lancement de la Démarrage de la 20 personnes
son activité webmarketing SAS Pilot’in R&D dans I'équipage

#optimiste #pilotine #pilopress #vedette



® Pilot'in ~—— LS,
20 marins spécialistes ! _ comean

France 3038

< Nos locaux : 370m2 + BBQ, terrasses et studio tournage a 5 min de Bellecour & 100m de la piscine du rhéne «*

Support admin

Conseil avant-vente .
& formations

Webdesign & vidéo Développement WordPress

Consulter les CVs des matelots



https://www.linkedin.com/feed/update/urn:li:activity:6795608156132147200/
https://docs.google.com/presentation/d/1QTFwqtabIX7q8QmlLlNvVSRFwtm_KC41A_XqhAo9XwY/edit
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Nos labels de qualité et récompenses

TOP 30 FRANCE de 2015 a 2020
des agences digitales

ZNDECIDEURS
d /\ Y \% < %
HubSpot ©)
. “apraet
Certifié agence Partner Certifié fournisseur solutions Partenaire France
$ G
Pilot J
Lartner Google Partner

Certifié Sendinblue Certifié Google Ads Partner

awwwards. Qualiopi »

processus certifié
Récompense webdesign = 3 REPUBLIQUE FRANGAISE
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Nous partageons toutes nos bonnes pratiques en toute transparence

i Combien colite un site web réalisé par une agence ?

L/ Environ 1 heure

- Comprendre et utiliser correctement Analytics
‘\‘. Environ 1 heure
Voir tous nos webinars disponibles sur notre page = livestorm
plonéte v .\Gcogk Ads
o OU1 ) oo B i B
clickbait, bonne ou quelle prospection 4 ; BtoB rentable avec : leads en BtoB (+3 exclus) /q‘

mauvaise pratique ? digitale ? [ 200€/mois

Avec Benjomin Poirier de PLANETE OVl

\
Rejoindre la chaine ({33 YouTube
\


https://bit.ly/youtube-pilotin
https://app.livestorm.co/pilot-in

® Pilot'in
Plus de 250 clients heureux !
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Equilabo

CCI formation
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SupdoPub

esd
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Université
k;renoble Alpes

Des centaines de dirigeants, salariés et étudiants
formés a WordPress et a la prospection digitale
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Nos secteurs cibles

Zones géographiques :
Région lyonnaise : 60% - France : 38% - Pays francophones : 2%

BtoB 60% BtoC 40%)

- Média (Euronews, Ours, Magaviron, Lyon Entreprises, Enviscope, Bourgogne . Associations (CREPS, Sport Dans la Ville, ANAF, AFRC, Entreprendre

Aujourd’hui...) pour Apprendre...)

- Professions libérales, conseil (Berdeaux avocats, Groupe Hillstone, - Ecoles (ISCPA, Sup de Pub, ISCOM, Digital Campus, ESDES, IAE Grenoble,

Caelis, ActiConseil, Sparklab, Deuzzi, Praxis). ESD...)

- Institutionnels (CPME, Jeunes ambassadeurs, MEDEF...) - Industrie (Coublanc, Gerflor, Laboratoires Laudavie, Glastetik, Distillerie
Duffez)

- Immobilier (Terresens, Equinimo, Kattrimo, Maison Clair Logis..)

- Loisirs (AwayHostel, K1 Speed, Vintage Ride, Genae Club, BeForGo)

- Santé (RCTs, DMV, K-Laser, imapdle, Hopital Paris Saint Joseph, Ceppraal, ...)

- Alimentaire, commerces et vins (Halles de Genas, Cave d'Or, Canta

* RH (VIP stage et alternance, HPI, Adéquat...) rainette, Domaine Genoux, Proxity by EDF...)
- Industrie / tech (MTB recycling, BE.G Ingénierie, Paratronic, Protech . Textile (Destock Lingerie et Maillots)

System, Accen Informatigue, Coquard, Gonexa, Mistral, Vizcab..)

- Finance (Albarest Partners, Finovup..)



https://euronews.com/commercial
https://www.ourscom.fr/
https://www.magaviron.fr/
https://www.lyon-entreprises.com/
https://www.berdeaux-avocats.fr/
https://www.groupehillstone.com/
https://www.caelis.fr/
https://www.acticonseil.com/
https://www.sparklab.fr/
https://www.deuzzi.fr/
https://www.praxis.fr/
https://www.cpmeauvergnerhonealpes.fr/
https://www.jeunes-ambassadeurs.com/
https://www.terresens.com/fr/
https://www.equinimo.fr/
https://katrimmo.com/
https://www.maisonsclairlogis.fr/
https://www.rcts.fr/
https://www.dmv-imaging.com/
https://klaserfrance.fr/
https://www.imapolelyonvilleurbanne.fr/
https://www.vip-stage-alternance.com/
https://speakup-pulsesurvey.com/
https://www.mtb-recycling.fr/
https://www.beg-ing.com/
https://www.paratronic.com/
https://www.protechsystem.fr/
https://www.protechsystem.fr/
https://www.accen.fr/
https://www.coquard.fr/
https://gonexa.fr/
https://www.mistral.fr/
https://vizcab.io/
https://www.albarest-partners.com/
https://www.finovup.fr/
https://www.creps-rhonealpes.sports.gouv.fr/
https://www.sportdanslaville.com/
https://www.entreprendre-pour-apprendre.fr/
https://www.entreprendre-pour-apprendre.fr/
https://www.vivre-coublanc.fr/
https://www.g-activ.com/
https://www.laudavie.com/
https://www.glastetik.fr/
https://www.distillerieduffez.fr/
https://www.distillerieduffez.fr/
https://www.awayhostel.com/
https://www.k1speed.fr/
https://www.vintagerides.com/
https://www.genaeclub.com/
https://leshallesdegenas.fr/
https://www.cave-dor.fr/
https://www.canta-rainette.fr/
https://www.canta-rainette.fr/
https://www.domaine-genoux.fr/
https://proxity-edf.com/
https://www.destocklingeriemaillot.fr/
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Contactez nous via infosformations@pilot-in.com

Une question technique ?
Une réclamation ?
Une suggestion ?
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s~~~ Créer et piloter efficacement sa stratégie de communication

MODULE 2 : LE PLAN DE COMMUNICATION

C’est parti !
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Tour de table

Ou en étes-vous sur le sujet de cette formation ?
En quoi la formation va-t-elle étre aidante dans votre métier ?
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Objectifs de la formation

« Optimiser et gérer son e-réputation »

@ Comprendre I'importance de I’e-réputation pour I’avenir de votre marque
@ Etre en mesure d‘identifier les points de vigilance (acteurs, vecteurs) de votre e-réputation
@ Connaitre les outils et techniques pour asseoir votre e-réputation et faire face au bad buzz

@ Etre capable de monitorer votre e-réputation au quotidien
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PLAN DE LA FORMATION « OPTIMISER ET GERER SON E-REPUTATION »

Le som-mer

1. INTRODUCTION A L’E-REPUTATION
1. Définition
2. Réputation et E-réputation
3. Identité numérique et E-réputation
4. Impact de I'e-réputation
5. Historique
6. L'e-réputation en quelques chiffres

2. LES POINTS DE VIGILANCE DE L’E-REPUTATION

1. Qui sont les acteurs ?
2. Ou se joue l'e-réputation ?

3. LES AVIS CLIENTS EN LIGNE

1. La puissance des avis clients
2. Générer des avis positifs
3. Savoir faire face aux avis négatifs

4. LES ETAPES POUR MONITORER SON E-REPUTATION

5. CRISE DIGITALE : BAD BUZZ & FAKE NEWS

1. Gérer une crise digitale
2. Analyse de cas d’études

6. PETIT RECAP’ DES BONNES PRATIQUES
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Optimiser et gérer son e-réputation

INTRODUCTION
A L’'E-REPUTATION

L e e e e e
T U W W T
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Définition de I’e-réputation

L’E-réputation

est la perception des internautes d'une
personne, d'une marque ou d’une entreprise.

Elle est influencée par I'ensemble des
conversations digitales (informations, avis,
commentaires, échanges...) dans laquelle
I'entité est mentionnée.
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« [l faut 20 ans pour construire une réputation et cinqg minutes pour la ruiner. »

Warren Buffet
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A I'ére d'Internet,
cela pourrait prendre aujourd’hui
beaucoup moins de cinq minutes...

= 7\\\
| y J |

4 /
By, 4 4
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REPUTATION

Opinion (bonne ou mauvaise) que se font les
différents publics de I'entreprise a partir de
leurs expériences, croyances, sentiments,
connaissances et impressions.

SOURCES : Bouche a oreilles, médias, publicité...

PLUS FACILE A MAITRISER

- Diffusion plus locale et plus lente :
touche peu de gens et se propage au fur
et a mesure du temps

- Temporaire : s'efface avec le temps

- Rumeurs : plus compliqué de prouver les
faits communiqués

S

Réputation et E-réputation

elerama

3169 | DU 9 AU 15 OCTOBRE 2010

0V

+ Sortir Le guide gratuit
de vos sorties a Paris

cten le-de-France

E-REPUTATION

S’apparente a un élément de la réputation

ou a son prolongement sur le web.

SOURCES : 100% digitales

DIFFICILE A MAITRISER

- Omniprésente et propagation rapide :
touche tout le monde instantanément et
se diffuse de maniére exponentielle grace
a l'accessibilité a I'information et son relais

- Durable : les données partagées ou
publiées sur le Web n‘ont pas de durée de
vie limitée : sur internet, rien ne s'efface

- Construite : les écrits, visuels ou vidéos
constituent des preuves « tangibles »
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Identité numérique et E-réputation

est 'image que les entreprises laissent volontairement sur le web
(publications réseaux sociaux, communiqués de presse, sites web, vidéos...)
Elle dépend donc uniquement de ce que l'entreprise accepte de montrer ou non.

L’identité numérique représente la partie « gérable » de I'image en ligne

ne dépend pas de ce que l'entreprise décide de publier, mais de ce que les internautes
publient a son propos (commentaires sur Google, réseaux sociaux, articles de blog...)

L’ e-réputation représente la partie « subie » de I'image en ligne
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Impact de I'e-réputation

1

E-réputation négative

E-réputation positive

Avantage concurrentiel qui permet de
se différencier et d'augmenter les ventes

Réel frein qui peut nuire a I'image de
marque et aux résultats de I'entreprise
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Impact de I'e-réputation

Les risques d’une e-réputation négative

> () > (d)

Baisse du trafic Moins Baisse du Risque
sur le site de clients chiffre d’affaires de faillite
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ANNEES 90’ ®

INTERNET ET PREMICES
DE L’E-REPUTATION

L'e-réputation apparait
progressivement par
I'apprentissage de la nouvelle
technologie qu’est I'accés au web

Lancements de sites marchands

NN

Historique de I’é-reputation

2006

GOOGLE DEVIENT UN PILIER
DE L’E-REPUTATION

La demande des marques
s'accentue et |'offre se structure

Culture du bon positionnement
Google, signe de qualité aux
yeux des internautes

2012

LES ASSUREURS S‘/EMPARENT
DE L’E-REPUTATION

L'e-réputation devient un
produit a part entiére :

les assureurs lancent des offres
couvrant les risques liés a
I'e-réputation

AUJOURD’HUI

L’E-REPUTATION
OMNIPRESENTE

- Acceés a internet universel
- 1¢" lieu de recherche d’infos
- Internet et Google : outils
de décision incontournables

Evolution des outils d’analyse

® ® @

@ @

DEPUIS 2015

@ ®

2001 2009

NAISSANCE DU TERME
E-REPUTATION

L'INTERNAUTE EST ROI UNE INQUIETUDE GRANDISSANTE

par Chun & Davies. Importance de la prise en
compte du pouvoir des
internautes sur la notoriété

en ligne des marques

L'e-réputation représente une des
problématiques principales du web
2.0 pour les marques ou les personnes
physiques

Le e-commerce se développe
pour prendre place dans les
habitudes d’achat
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Optimiser et gérer son e-réputation

L’e-réputation en quelques chiffres



90%

des consommateurs s’informent
sur internet avant d’acheter
un produit ou un service

Source Rapport [FOP 2021



des Francais font confiance
aux avis clients

Source Rapport [FOP 2021



Le critere de choix

d’'une marque est

I'e-réputation a travers
les avis clients en ligne

Source Rapport [FOP 2021



30%

des plaintes recues en 2021 par la CNIL
ont porté sur l'effacement des
données d'une base ou d'un réseau
social ainsi que le déréférencement sur
un moteur de recherche

(NIL.

COMMISSION NATIONAI7
INFORMATIQUE & LIBERTES

Source CNIL



7%

de ces demandes de déférencement
ont été acceptées par le moteur
de recherche Google

Source CNIL
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Optimiser et gérer son e-réputation

LES POINTS DE VIGILANCE
DE L’E-REPUTATION

L e e e e e
- T e
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Qui sont les acteurs de I’e-réputation ? Quelle est leur influence sur la notoriété en ligne ?

L’ENTREPRISE ET SES SALARIES LES INTERNAUTES

@ La marque doit commencer par étre

\ irréprochable et éduquer ses collaborateurs a
@—@ I'usage d'internet lié a I'entreprise
(site web, réseaux sociaux, forums...)

78% des internautes font confiance aux avis
d'inconnus sur internet (étude de Nielsen)
et peuvent créer engouement ou polémique

en quelques secondes

LES INFLUENCEURS / LEADERS D’OPINION

LA CONCURRENCE O _ » _
Puissance considérable sur les avis et les
Publications de faux avis Google, commentaires décisions d’achats de trés nombreux
et avis négatifs sur les forums ou réseaux sociaux consommateurs
(principalement secteurs de I'hétellerie,
restauration, artisanat et commerce)
LES MEDIAS
. « e Articles se retrouvant facilement dans les
 Nombreux acteurs a identifier . , .
X i premiers résultats Google et forte audience
* Veille permanente de qui parle de vous et sur quels supports I~

des médias qui amplifie la réputation véhiculée
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Cas d’étude

Une soirée privée sur le théme de I’Afrique tourne mal

- Soirée privée entre amis sur le theme de I'Afrique ou ils caricaturent les personnes de peau noire
- Publication des stories de la soirée sur les réseaux

- Stories repartagées par un compte antiraciste pour les dénoncer

- Aucune excuse de la part de l'auteur de la vidéo

Et le Slip Francais dans tout ca ?

- Les protagonistes des stories sont des salariés du Slip Francais
- On ne sait pas comment ni qui a fait le lien entre ces individus et leur employeur

La polémique privée entraine I’entreprise dans le bad buzz

- Appel au boycott du Slip Francais sur Twitter
- Le hashtag #boycottSlipFrancais arrive en trending topic

Mea culpa du Slip Francais

- Publication d'un communiqué de presse de la marque mais sans effet, le bad buzz s'amplifie
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Moteurs de
recherche
SEO

&

Presse
en ligne

A

Ou se joue lI'e-réputation ?

5

Réseaux
sociaux

e

E-commerce

®)

BaO
numérique

W

Plateformes
d’avis
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Les moteurs de recherche
et le réeféerencement naturel

Google

Premiére source d'information

92% des parts de marché

74% des consommateurs se renseignent
sur Google avant d'acheter un produit

ou un service

10 résultats les mieux référencés en
page 1

Frangois Fillon X K

) Tous @ Actusités [J) Images (3 Vidéos (D Shopping | Plus Outils

Environ §290 000 résultats (0,40 secondes)

itps:/r.wikipedia.org » wiki » Frangois_Filion ~
Frangois Fillon - Wikipédia
Frangois Fillon [fatswa fi], né le 4 mars 1954 au Mans (Sarthe), est un homme d'Etat &
frangais, Premier ministre de 2007 & 2012

Gouvernement Frangois Fillon - Penelope Filon - Gouvernement Frangos.

Autres questions posées

Qui a flingué Fillon ? ~
Frangois Fillon est condamné a quatre ans de prison, dont un ferme ainsi que dix ans
dinéligibilité. Son épouse Penelope est condamnée a deux ans de prison avec sursis et
deux ans d'inéligibilité et Marc Joulaud  trois ans de prison avec sursis et ¢ing ans.
d'inéligibiité.

hitps://fr.wikipedia.org » wiki » Affaire_Fillon

Affaire Fillon - Wikipédia

Rechercher : Qui a flingué Fillon ?

Quel est l'age de Fillon ? v
Qui etait le 1 er ministre de Sarkozy ? v
Qui était au gouvernement en 2011 ? v
Ou est Penélope Fillon 7 v
Quelles études a fait Frangois Fillon ? v

Hitps:/Awitter.com » francolafilon v

Frangois Fillon (@FrancoisFillon) / Twitter
Valérie Pecresse et les Républicaing constituent aujourdhui le seul chemin viable vers
cette alternance. 62. 1,495, 2,163, Frangols Filion.

hittps:/www.lejdd.fr » Tags
Frangois Fillon - Info et actualité Frangois Fillon

Lo jugement doit étre rendu dans 'affaire Fillon sauf si lo tribunal accepte de rouvrir les débats & la
demande... Frangols et Paneiopo Fillon, le 24 février

Frangois <
Fillon

Ancien Premier ministre de

France

Frangois Fillon [faBswa ij5], né le 4 mars 1954 au
Mans, est un homme d'Etat frangais, Premier ministre
de 2007 & 2012. Membre du Rassemblement pour ka
République, I entre en politique en tant quassistant
parlementaire du députd Jodl Le Theule, dont i
roprend le fief octoral dans la Sarthe. Wikipédia

DatelLieu de naissance : 4 mars 1954 (Age: 68 ans)
Le Mans

Taille : 1,75 m

Epouse : Penelope Fillon (m. 1980)

Parti : Les Républicains

Enfants : Marie Fillon, Amaud Filon, Antoine Fillon,
Edouard Filon, Charles Fillon

Livres : Les retraites, La France pout supporter la
wéritd, PLUS

Enseignement : Sidge | Site Odéon - Université Paris
Cité (1977), PLUS

Recherches
associées r autres Séments (pus de &

BEE 9

Nlcoln Pmlope Ahun Frangois

Hokande

@ Revendiquer cette fiche info
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Les réseaux sociaux @ oeinronceo

Le secret, c'est la motivation

hef" ok A

SPORT.DECATHLON.FR

Espace d’échange entre les marques et °"‘“‘”3° S e ool B i s comment s WA
leurs consommateurs © 15 =
o Jaime (D Commenter @ Partager
Pouvoir dinfluence des internautes tres Plus pertinents v emmmp s |
présents sur les réseaux sociaux @ covez un commentai ®ees
Adopter une stratégie de marketing de -
contenu adéquat aux objectifs fixés @ fum o

d/e_réputation Mickaél Quevy Tout simplement ! '_-..

Jaime Répondre 1

9 Afficher 3 autres réponses
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Le bouche a oreille numérique

Ensemble des échanges sur internet

Forums — Blogs - E-mails - Réseaux sociaux

“‘.'lled w g Stnl'é't'dlq . ---.an?gli';.
pessageliscussic, Mo,
manniecr — ‘~—»ch,n°|°9ica| c VEI ps

user -~  Categores

- |Prom;
topic I!eveel
thread m Ireples
popular lloﬂgg;:
;eofat‘t”l,‘arlg : :isitor
written S community

Mécontent de LASTMINUTE

REPONDRE ¢ < Rechercher dans ce :

Last Minute ? €6CTER |  FD_Running

D par FO_Running » 19 Ao(t 2013, 06:02 Message(s) : 1
Inscription : 10 Aodt 2013, 05:58

Bonjour,

j'ai eu la désagréable experience de réserver avec last minute en utilisant ma carte de crédit. J'ai requ quelques
jours apres un courriel de leur service comptabilité me disant qu'ils ne réussissait pas a enregistrer la
transaction et me donnaient moins de 3 heures pour effectuer un virement avant annulation de la
réservation!!! J'ai du organiser mon voyage avec une autre société et tout c'est tres bien passe.

J'hesites entre de I'incompétence ou pire...

Remboursement Last minute fcmER]  Mou3s

Dpar Mou38 » 20 Ac(t 2013, 01:59 Message(s) : 2

N Inscription : 20 Aodt 2013, 01:39
Bonjour a tous,

Je devais partir en Egypte a la mi-aoit, mais ce dernier a été annulé par incitation gouvernementale: mieux
vaut prévenir que guérir I!!

Last minute me prévient le jour méme du départ de ne pas me rendre a | aéroports, ¢ est juste mais bon.

Je regois le jour méme un mail d une interlocutrice de Last Minute me précisant que le remboursement de la
somme totale payée hors assurance se fera sous 48h.

Il s'agit tout de méme de 2500 euros.

48h aprés, toujours pas de remboursement, donc j ai renvoyé un mail a Last minute leur demandant la
procédure a suivre.

En toute objectivité les choses suivent leurs cours mais je vous tient au courant de la suite des événements.
Qu elles soient positive ou négative.

Pour les personnes qui sont dans mon cas, je compte sur elles; exprimez vous!!! Objectivement

La suite au prochains épisode.

52 message(s) - Page 3sur6-+ (1] 2| E] 4] [5] [&
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La presse en ligne La Premiére Plantation, ou | art de se

planter
Presse locale, nationale, généraliste ou

L, e e . Ne jamais se fier aux apparences : c'est ce qu'on retiendra de ce nouveau bar a cocktails spécialisé dans le
spécialisée en ligne

BAD
BULL

par JULIE HAINAUT 387771

MARDI 12 SEPTEMBRE 2017

LIRE l'article


https://www.petit-bulletin.fr/lyon/article-58700-La+Premiere+Plantation++ou+l+art+de+se+planter.html

® Pilot'in

N

Commentaires client
AR A KA 4,6sur5
12825 évaluations

s éroites (NN

4 étoiles @

E-commerce et marketplaces 3o |

pour rassurer ou alerter les consommateurs

Avis Verifiés

ey SCEEPERS

*RX X RN 92/10

90.4%
214195 avis

6%
14259 avis

2 étoiles
1 étoile ﬁ

. Comment fonctionnent les avis et les
évaluations des clients

Par fonctionnalité

Idée cadeau Tk i 47
Style ok ki 46
Pour l'exercice physique FhrAkir 44

~ Afficher plus

» L'authenticité des avis
» Transparence totale
» Tiers de confiance

aC

Avis soumis & un contrdie ©

* 1058467 avis depuis le 23/10/2017

79%

12%

3%

5%

Avis clients FNAC - Fnac.com

Calculé a partir de 237050 avis obtenus sur les 12 derniers mois. *

Avis avec images

Voir toutes les images des clients

Lire des commentaires qui mentionnent

cette montre montre connectée tréts bien rapport qualité

tous les jours livraison rapide qualité prix batterie tient

watch série

trés pratique rien a redire comme d habitude

Meilleures évaluati... v

Meilleures évaluations de France

0 Collatin

2.8 8 & 3*4

Excellente mais...

Commenté en France 81 le 11 septembre 2022

Style: GPS
vérifié

Taille: 38 mm - Convient aux poignets de 130 3 200mm  Couleur: Gris Sidéral/Noir

Achat

Que dire, le produit est de grande qualité, trés confortable, mais au regard du prix l'autonomie est quand
méme problématique par rapport a la concurrence.

Utile

Signaler un abus
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Thermocom Plomberie X
Site Web Itinéraire Enregistrer
5,0 119 avis Google

Plombier a Lyon

Google Business Profile

Adresse : 33 Quai Arloing CS 10306, 69009 Lyon

Zones desservies : Lyon et les zones a proximité
Google

Horaires : Ouvert - Ferme a 20:00 ~
Téléphone : 06 38 98 06 30

Google

M# Business
PROFILE

Suggérer une modification

I Y Questions et réponses
‘k * * w ‘ﬁl’ “ Poser une question
>

Poser une premiére question

Premiére source d’information

78% des consommateurs font confiance aux
avis des internautes inconnus

L us de photos]

25% du référencement naturel est fait grace a ® 9 {.3 . o
) h i e, y sur vo! Al&dnh nvoyer
aux fiches Google Business Profile
. 3 L. ® Résumé des avis Donner un avis
78 % des recherches mobiles géolocalisées se i T A G
traduisent par un acte d'achat L g
. . 3
Effectuer un contrdle quotidien sur les propos ® 2
p

119 avis

ou informations concernant votre fiche Google
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Les plateformes d’avis

Tres utilisées et consultées par les internautes

Mettre en place une veille et déployer des solutions
pour contrer les commentaires négatifs et/ou les faux

avis de la concurrence a I'égard de votre marque

‘”')thefork

a Tripadvisor company

Table exceptionnelle
9'3/10 6240 avis

941 9.4,

Plats Service

Ce que les clients disent de ce restaurant :

@ Bon rapport qualité/prix © Attente trés courte

9-10 G

5-6 &
3-4 ¢
1-2 o

@ Calme

Vacances & voyages > Activités & excursions © Organiseur de vacances au ski

= - Booking.com
= 9

Avis 35833 * Mauvais

; % |7

Booking.com

13
== @ ENTREPRISE VERIFIEE
Avis 35833 Filtrer par : | Francais @ | | varines @
Excellent CEEEEEEE 24 %
Bien === 6%
Moyen [ ] 3%
Bas [ J 3%
Mauvais  CEEEEE— 64 %
n yasd s

Mon probléme n'est toujours pas résolu...

Mon probléme n'est toujours pas résolu et en plus, tous les échanges effectués avec

le service client sur leur chat ont disparu.

Je me demande s'il ne serait pas pertinent de contacter 60 millions de

consommateurs et de créer un collectif pour les attaquer en justice vu tous les

que les
Date de I'expérience: 08 jullet 2022

nie1 o Partager ]

Victime d'une arnaque
Victime d'une arnaque, je m'en rends compte 4 jours avant, et impossible : de
contacter Booking par téléphone, d'annuler la réservation sans I'accord de

I'hédergeur. Un scandale.

Salima Nasri Date de Mexpérience: 16 septembre 2022

Pourri pas de sav et on débite du...

Pourri pas de sav et on débite du compte direct®

Date de I'expérience: 16 septembre 2022

Utile Partager

y a6 jours

Iy a6 jours
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Google 8

PROFILE

tripadvisor®

Plateforme
spécialisée
voyages

Les 10 plateformes d’avis incontournables

* Trustpilot

</ Capterra

Plateforme
d'évaluation
de logiciels pour
les entreprises

®© Saciéte des
JU AVIS GARANTIS

Leader E-commerce

custplace

Plateforme
francaise
d’avis et

relation client

Leader francais
« Avis clients »

S
)

ANYS

SACK ¢
éK

[<

L

=

v

Plateforme
indépendante
d'avis et de notations
basée sur les transactions

@ TRUSTED
SHOPS

Leader européen
« Avis clients »

)! CUSTOMERS

Plateforme
Transformant les clients
en ambassadeurs
de marques
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Optimiser et gérer son e-réputation

LES AVIS CLIENTS EN LIGNE
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Optimiser et gérer son e-réputation

La puissance des avis clients
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LES HABITUDES
1 DE RECHERCHES D’INFORMATIONS

Top 3 des moyens d’information utilisés pour
obtenir une information :

Internet : les réseaux sociaux, le site d’'une
entreprise ou d’une marque

Il s’agit des Francais
consultent ;
Le bouche a oreille aupres de la famille, les avis clients des entre-

de parents, d’amis ou d’experts . )
prises pour obtenir des

informations vis-a-vis de

leurs prestations.
Les avis clients diffusés en ligne

Source : Rapport IFOP 2021
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LES SOURCES PRIVILEGIEES

Les sites privilégiés par les internautes francais pour consulter les avis clients des entreprises qui les intéressent :

Le moteur de recherche Google a 75 % Lapplication d’itinéraires Google Maps a 19 %
Le site web des entreprises ou marques a 56 % Les Pages Jaunes a 12 %
Les plateformes spécialisées* a 45 % Les sites de presse tels que Ouest France a 6 %

Les réseaux sociaux comme Facebook a 28 %

*telles que Tripadvisor, Foursquare ou Yelp

Source : Rapport IFOP 2021
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LIMPACT DES AVIS CLIENTS
DANS LES DECISIONS D’ACHAT

Les Francgais se tournent vers leurs pairs, les clients existants des entreprises qui les intéressent, car ils ont besoin d’élé-
ments de réassurance forts avant de s’engager.

55% '32% 14%

De la réputation de I’entreprise De la proximité géographique De la notoriété seulement
(notamment les avis clients) avec le professionnel (publicité et efforts de commu-
est plébiscitée est privilégiée nication) est convaincante

Source : Rapport IFOP 2021
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lls ne se contentent plus de bonnes notes affichées en ligne. lls comparent désormais les réputations et vérifient leur
fiabilité :

1/2 continue ses : 1/2 visite le site de I'en- +1/3 d’entre eux fait des

herc > apres treprise ou de la marque sons a\ :
avoir consulté des avis pour ' e pre ; affichés par
pour Vvérifier leur véraci- miere les concurrents de I'en-
té sur d’autres sites aises impressions treprise quiles intéresse

Il est devenu primordial pour les entreprises de soigner leur réputation en ligne afin d’inspirer confiance, puis de se dé-
marquer de la concurrence et, enfin, de déclencher I'acte d’achat.

. v Francais qui affirment que les avis clients qu’ils
consultent les avis clients 58% consultent doivent étre datés de moins de 3

declarent faire confiance mois, sinon, ils ne les considérent pas comme
a une prestation ou a une fiables.

entreprise a partir d’une ;

note moyenne de 4 ou 5 Internautes francais consultant les avis clients

sur 5 en ligne. 95% lisent également les réponses apportées par le
~ / professionnel évalué.

Source : Rapport IFOP 2021
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LES SECTEURS CONCERNES

Alors que les avis clients influencaient majoritairement le secteur touristique il y a quelques années, ils influencent dé-
sormais I’ensemble des industries présentes en ligne.

Classement des secteurs d’activité les plus touchés par I'influence des avis clients publiés en ligne :

Le tourisme 47 % L'artisanat 20 %

Les biens d’équipement de la maison 47 % La santé 20 %

Le bricolage 37 % Limmobilier 19 %

Les biens de consommation courante 36 % La banque et les assurances 19 %
L'automobile 29 % L'énergie 15 %

La mode et la beauté 25 % Le sport 13 %

L’habitat 20 %

Source : Rapport IFOP 2021
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Optimiser et gérer son e-réputation

Générer des avis positifs
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Un client satisfait (ou non)
aura toujours son mot a dire...

prEY
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& Promouvoir H X

Performances >
Dé les per de votre établ sur Google
S Diffuser des annonces (]
Améliorez votre visibilité sur Google
y y 4 o o L]
Générer des avis positifs ohoto .
Offrez aux clients un apergu
° ° ° ° Demander des avis >
c ommun |q uez votre I ien G oog I e B usiness Profl Ie Partagez votre formulaire dévalustion avec d'anciens clients
Ajouter une actualité >

Publiez des actualités sur Geogle pour tenir vos clients informés

Ajouter une offre >
Créez une offre et attirez les clients dans votre établissement
Ajouter un événement >
Votre établissement sur Google Informez vos clients sur les événements que vous organisez
@ 65 vues ce mols<i
@ Modifier la fiche &, Clients i
Complétezvotre  : Ensavoirplussur i Ajoutez vos H Re & Recevoir d'autres avis H X
fiche votre fiche horaires... av
Ajoutez des informations Obtenez de laide et Informez vos clients de Pa s . . .
détaillées et boostezvotre  regardez une courte visite  vos horaires de SteWed  Envogistror Donnez a vos clients un lien pour évaluer votre
isibil . .
i guldde e ¥idbo > 50 % % % % * Bavis Google © établissement sur Google
Ve cette fiche d'établissement
r-J d d ° ous girez corte * Les avis p de gagner la des clients, et aident la fiche de votre établissement a se
—_— J ° = . s Ao : Pas 08 rendasvous en igné démarquer dans la recherche et sur Maps
| . Zones desservies : Dommartin et les zones & proximité
’ ’ . B E-mail (@ WhatsApp @) Facebook
Téléphone : 06 28 81 03 59
Visible seulement par les administrateurs du profil
— Lien de lavis
https://g.page/r/CY3bl40wjQgLEBM/review 0

En savoir plus sur les bonnes pratiques pour demander I'avis des clients et gérer les avis négatifs
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Générer des avis positifs

Boostez votre référencement local

En ce qui concerne les avis locaux, trois éléments majeurs impactent le SEO local des fiches Google Business Profile :
e Le nombre d’avis déposés sur la fiche
e La note moyenne obtenue

e Ladate des avis (les plus récents)

Malheureusement, les internautes ont toujours plus tendance a laisser un avis pour se plaindre d'une mauvaise expérience
qu’a faire des retours positifs.

=> |l est donc primordial de solliciter ses clients fidéles pour booster sa réputation en ligne !



Utilisez des Call To Action
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Générer des avis positifs

Utilisez vos propres canaux
* Sur votre site web : boutons Call To Action en pied de page

* Sur vos réseaux sociaux :

- capture d’écran de votre meilleur avis et demandez a vos clients
de laisser leurs propres commentaires + votre lien Google

- utilisez le systeme d’évaluation directement sur la plateforme
(ex. Facebook)

* Sur vos documents de communication : QR codes...

Donnez-nous votre avis, cela nous aide énormément

LAISSEZ-NOUS UN
AVIS GOOGLE @

Propulsé par
9 LocalRanker

nl Scannez & l'aide de votre appareil photo
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Générer des avis positifs

Optez pour I’'emailing

* Questionnaire de satisfaction ou template
emailing a personnaliser systématiquement

» Rappelez le service ou produit acheté

* Pensez a remercier de vous avoir choisi

* Expliquez I'importance pour vous du retour
d'information

» Exemples d’avis clients pour s’en inspirer

* Intégrez le lien direct vers votre compte
pour le dépdt d'avis (CTA)
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Générer des avis positifs

Bonjour, nous avons été

heureux d'échanger avec vous,

e Personnalisez le SMS merci de laisser votre avis

depuis ce lien : http://zpr.io/
HOWHT A trés vite !

* Humanisez la demande

» Faites court pour capter l'attention

\
+ Evitez les relances trop intrusives
eeeec SFR 4G 18:18 TOSIXNME)
» Connexion constante a Gmail sur mobiles . c,u,,§m, ;
* Excellent taux d'ouverture \';OTRE A‘Y'IS COMPTE
our ameliorer nos
* Envoi au moment le plus opportun aimerions connaitre

services, nous I'

votre avis sur Club

7 Fitness. Pour répondre
au questionnaire :
. goo.gl/3f2bBe

J' ‘I\,/Ierci! o ‘\

* Leclient recoit votre demande a peine son
expérience avec votre entreprise vécue
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Générer des avis positifs

Soignez votre signature d’email

* Excellent moyen de demander des avis
sans avoir a le faire !

+ Efficace si vous communiquez
quotidiennement avec vos clients par email

* Vous étes satistait de [Nom de l'entreprise]
?Laissez un avis ici.

» Faites connaitre [Nom de l'entreprise].

Anne-Laure Bajard
Stratégie de marque - Design graphique

S, 0628810359
B ecrire@eloquence-studio.com
0

www.eloquence-studio.com

ELOQUENCE STUDIQ

Partagez votre expérience

en quelques clics en laissant votre avis ici !

Pilot'in

Paul Fresnel

06 22 29 82 11
¥ www.pilot-in.com
Vous étes satisfaits de Pilot'in?
Laissez-nous un avis sur Google !
Cliquez ici
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Générer des avis positifs

Echangez verbalement

* Rien de tel quun véritable
échange pour demander a
votre client de donner un avis
sur I'expérience qu’il a vécue
avec votre entreprise

* Attention au risque d’oubili,
donc prévoir de relancer

Nous apprécions vos commentaires !
Aidez-nous a continuer a fournir
le meilleur service possible
en publiant un avis sur Google

Merci d'avoir choisi notre entreprise !
Faites-nous part de vos commentaires
en nous envoyant un petit
Commentaire sur Google !

Nous vous avons aidé ?
Aidez les autres a nous trouver
en laissant un avis sur Google !
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Générer des avis positifs

Sollicitez les clients sur place :
magasin, entreprise, événements

* Invitez le consommateur a répondre a un questionnaire directement sur une tablette

* Proposez un QR code a flasher depuis son smartphone, pour déposer un avis en ligne en quelques clics

» Partagez le lien de demande davis Google directement sur la facture client, le ticket de caisse ou autre document
 Utilisez une signalétique incitant a laisser un avis

* Proposez un café ou un goodies en échange

» Encouragez les visiteurs a utiliser la localisation (sur un événement ou dans vos locaux)
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Générer des avis positifs

Répondez aux avis

* Répondez a I'ensemble des commentaires
(positifs ou négatifs)

» Silavis client est positif, la réponse de I'entreprise
est un levier de fidélisation

* Sil'avis est négatif, la réponse de I'entreprise sert a
identifier et résoudre efficacement un probleme

* Google Business Profile valorise fortement les réponses
dans le SEO local : c’est I'occasion de placer des « mots
clés » pour se positionner sur certaines requétes
spécifiques !

Restaurant Beurre Noisette

35 Rte de Morancé, Lucenay

4,9

136 avis

Les avis n'ont pas été validés. ©

Avis les plus pertinents Les plus récents Les meilleurs Les moins bons.

@

&

Kévin Pontus
Local Guide - 163 avis - 399 photos

iy a 3 mois

Nous avons passés un bon moment pour célébrer un mariage dans ma famile.

L'accueil & été chaleureux, le personnel sympa et avec de Mumour. ... Plus
Visité en juin

— =
- - /' - ‘- .

-
m-iv J
1y saime

Réponse du propriétaire | y a 3 mois
Merci pour votre venue et ravis que vous ayez passé un bon moment |

Pierre KIRCHMEYER
Local Guide - 82 avis - 172 photos

A iy a 2 mois

C'est toujours un plaisir de venir manger dans ce restaurant que nous avons découvert il y a quelques
mois! Les repas faits maison sont un régal, la carte varie toutes les semaines avec des produits frais et
locaux! Et le rapport ... Plus

Visité en juiliet

I. J'aime

Réponse du propriétaire il y a 2 mois
Heureux que vous avez découvert notre établissement et d'en faire un de vos QG !! Merci !




® Pilot'in

S

Générer des avis positifs

Incitez a la localisation
* Encouragez vos visiteurs a utiliser la
localisation

* Facebook envoie une notification
(environ 1 jour plus tard)

» L'utilisateur peut éventuellement laisser
un avis, il aura en tous cas déja signifié

son affinité avec le lieu / la marque

* Lieu d'échanges et de discussions

*_ Linstant poétique est 3 Maison&Objet.

= IELUSSHIE Sitham le 9 septembre a 08:56 - Villepinte - @
'4 Last Chance Saloon
Cancel Last Chance Saloon
Excellent

Anne-Laure Bajard est 4 Peinture Fraiche Festival

- s " 19 octobre 2021 Lyon - &
This was a gem in our trip to the badlands. After our hotel

recommended the drive we planned it for the end of a long
day exploring and it was one of our favourite parts of the trip
so far. When our Aussie family walked into the Saloon we
were areeted hv evervone - natrons and Paula behind the bar

@

Done

®ee00TELUS LTE 10:33 pm

1123|4567 ]8|9]0

You were just at Last Chance Saloon yesterday.
Write a review to share your experience.
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Personne n‘indique
sa présence dans un lieu
si il/elle n“en est pas fier(e)

//\\
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Savoir faire face aux avis négatifs et faux avis
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L'importance d’une e-réputation solide

96% 66%

des internautes d’entre eux le reportent
se disent influencés renoncent a I'achat
par les avis négatifs
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TOUJOURS
répondre aux avis

et penser a placer des mots clés dans les réponses
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Comment répondre aux avis négatifs ?

Répondre rapidement mais pas sous le coup de la colére

Répondre avec un ton cordial et diplomatie (ou humour)

Rassurer sur la compréhension et la prise en compte du probleme

Proposer une solution

Vérifier la charte de la plateforme et signaler I’avis si nécessaire




SN

Exemple de traitement d’avis négatifs

- V z7| \
. Auchang@permar(

Lyon Fé'

PFaure e
LA BUIRE

& Qpr\t._.

Voir les photos Extérieur

APRIL Entreprise

Site Web Itinéraire Enregistrer

2,5 57 avis Google

Courtier d'assurances a Lyon

Adresse : 114 Bd Marius Vivier Merle, 69003 Lyon

Horaires : Ferme bientot - 12:30 - Rouvre a 13:30 ~
Confirmé par I'entreprise il y a 10 semaines

Téléphone : 04 37 46 46 46

A, , MaeVa
€ - 2avis
il y a 2 mois
Mutuelle a fuir. Délais de traitement long, il faut pter un mois mini pour une résiliation méme

lorsque I'on passe sur une mutuelle d'entreprise et bien sir aucun remboursement ne sera fait. Plus qu'a
payer deux mutuelles. En plus la ... Plus
Visité en juin

i 2

Réponse du propriétaire il y & 2 mois

Bonjour,

Nous sommes désolés d'apprendre que nos services ne vous appol pas entiére
les il i p dans votre ne ... Plus

charlene calatayud
3 avis

ily a 5 mois

A fuir aprés une demande de prise en charge pour une hospitalisation je regois un courrier de la clinique 2
ans aprés pour me dire qu'aprés plusieurs relances de leurs part auprés de la mutuelle ils n'ont jamais été
payée donc je décide de ... Plus

Visité en avril

i 2

Réponse du propriétaire il y a 4 mois

Madame,

Nous avons bien pris i de votre et navrés d'apprendre les difficultés que
vous rencontrez. Nous avons pris contact avec le centre de ... Plus

Nadya MB

5avis
ily a 4 mois

A fuir entreprise malhonnétel!! Je souscris chez eux une mutuelle pour 4 mois (sept & dec 2021) en
attendant la reprise de mon travall suite congé parental. Bien sdr ils me disent aucun probléme la
résiliation est rapide pour une mutuelle ... Plus

Visité en mai

il 1

Réponse du propriétaire il y a 3 mois

Madame,

Nous venons de prendre i de votre et I’ | égative que vous
semblez avoir vécue auprés du Groupe APRIL. ... Plus




Le pouvoir des faux avis

Bienvenue dans le monde des Fermes a clics * !
* Vendeurs de faux avis

Comment contre-attaquer ?

+ Réagir immédiatement
 Signaler les avis

« Augmenter les avis positifs

Q AC\/TETER DES G ACHETER DES AVIS GOOGLE * ACHETER DES AVIS POUR AUTRES SITES

Acheter des avis Google, « -
Gagnez en crédibilité ! \

Augmentez le nombre d'avis avec une note positive maximale de

votre établissementsur Google grace a l'achat d'avis Google dans la langue
que vous voulez (frangais, anglais ou autre).

ACHETER DES AVIS COOGLE

h

Acheter des avis Google 5 étoiles et autres, pourquoi ?

A 3 4

UN ETABLISSEMENT CREDIBLE PLUS DE CLIENTS MAITRISEZ VOTRE IMAGE




« Escroc de notaire ! Une honte d’avoir ¢ca en France ! »

Une notaire francaise qui a fait la mauvaise expérience
des avis Google engage une poursuite judiciaire



Sur Google, laisser un avis négatif peut vous

coliter tres cher

Accueil » Sur le web

Sur le web Par Amandine Jonniaux le 11 juin 2022 a 09h30

48 commentaires

u n internaute vient d'écoper d'une lourde amende pour avoir laissé un avis négatif sur

Google.

Source : Journal du geek

Les réseaux sociaux ne sont pas le seul lieu de prédilection des haters. Sur Google aussi, les
avis en ligne se multiplient, notant aussi bien des restaurants que des professionnels de
santé, ou méme parfois des établissements scolaires. Bien souvent, cet espace
commentaires est aussi l'occasion pour les clients mécontents de passer leurs nerfs aprés
une mauvaise expérience.

Récemment, c'est une notaire francaise qui a fait la mauvaise expérience des avis Google.
Selon les informations du Courrier Picard, la professionnelle aurait été visée par deux
commentaires pour le moins véhéments, provenant d’un ancien client de 45 ans.

Décu par les difficultés rencontrées lors d'un “projet de cession de bail commercial qui
impliquait un changement d‘activité’, rapporte l'avocat du client, ce dernier aurait pris la
décision de poster plusieurs commentaires négatifs en indiquant : “Escroc de notaire. Une
honte d'avoir ¢a en France” et “Un notaire qui ne mérite pas d’'étre connu”.

Lourde amende pour diffamation

Aprés avoir rapidement identifié son détracteur, la notaire a rapidement engagé une
poursuite judiciaire en citation directe pour diffamation. Invité a comparaitre ce jeudi 2 juin
2022 devant le tribunal d’Amiens, le prévenu ne s'est finalement pas présenté a l'audience,
laissant a son avocat la charge de sa défense.

La notaire réclamait 15 000 euros de dommages et intéréts a 'accusé, estimant que dans un
secteur “extrémement concurrentiel’, ces deux avis pouvaient avoir “des répercussions
importantes” sur son activité. Lavis du tribunal ne s'est pas fait attendre : le condamné
devra payer 500 euros d’amende avec sursis, 1 000 euros de dommages et intéréts et 800
euros de frais de justice.

Pour le moment, les commentaires restent toujours visibles sur Google, mais devraient
rapidement faire l'objet d’une suppression. Attention donc lorsque vous rédigez des avis sur
Google, ou n'importe ou ailleurs. Méme posté de maniére anonyme, il est facile de remonter
au propriétaire d'un compte Google, et la diffamation en ligne reste juridiquement aussi
répréhensible que celle constatée dans la vraie vie.
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Une petite pause
s‘impose...

1
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MONITORER
SON E-REPUTATION

L e e e e e
T U W W T
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5 étapes pour monitorer son e-réputation

ETAPE 1 ETAPE 2 ETAPE 3 ETAPE 4 ETAPE 5

=) () (o

SURVEILLER MESURER NETTOYER AMELIORER PROTEGER
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Optimiser et gérer son e-réputation

ETAPE 1
Surveiller son e-réputation
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Surveiller son e-réputation

© CARTOGRAPHIER LES LIEUX ET CONTENUS OU ON PARLE DE VOUS

« Mettre en ceuvre une stratégie d'écoute pour extraire les mentions du « bruit » généré sur les médias sociaux

« Trouver le bon équilibre entre une écoute large mais suffisamment ciblée pour obtenir des indicateurs utiles

HIERARCHISER CES LIEUX ET CONTENUS EN FONCTION DU POTENTIEL D’INFLUENCE

SURVEILLER VOTRE E-REPUTATION AU BON ENDROIT

=

 Aller régulierement lire les commentaires de vos consommateurs

« Obtenir toute les informations en lien avec votre marque

« Prendre en compte certaines de leurs remarques

« Déployer une stratégie de contenu pour répondre aux client mécontents

(veiller a une tonalité cohérente avec votre identité de marque)
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Ecouter, collecter et analyser
les données pour en restituer
des signaux pertinents
pour votre marque.

[ | ://'/,,_\\' Rt ‘
N B
| @ |



Google Alerts
Mention
Netvibes
Talkwalker
Alerti
Digimind
Synthesio

Sondages ouverts, questionnaires, études qualitatives...
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e

Les outils de surveillance

e = [
Alertes

Google Alerts

Entreprises Musique
* Trés simple d'utilisation et g oo =
gratuit a= ==
E Microsoft ! Daft Punk
* Alertes personnalisées g g L
E=ED
* Notifications instantanées spon

& Olympique de Marseille

* 100% gratuit

VERSION GRATUITE
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Les outils de surveillance

Google Alerts

_' 6 idées pour tirer profit de Google Alerts

SURVEILLER LA RESTER A L’AFFOT GERER [ROUVER
CONCURRENCE DES NOUVELLES SON IMAGE LINSPIRATION
POUR VOS
TENDANCES DE MARQUE

CONTENUS

ETAPE 1 }%

O

TROUVER DES
OPPORTUNITES
D’EVENEMENTS

RECRUTER
DES NOUVEAUX
TALENTS
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Les outils de surveillance

Mention

 Surveillance e-réputation de sa
marque et de ses concurrents

+ Spécialisé en social listening

+ Rapports personnalisés grace a des
tableaux de bords détaillés

+ Planification de posts

« Version gratuite : 1 alerte /1000
mentions / 3 comptes sociaux

O mention Solutions Cas d'usage

Tarifs Ressources Blog On recrute !

Se connecter Demandez une démo

Répondez a vos enjeux

Veille média

Mention explore des millions de sources
en ligne dont les réseaux sociaux, les
forums, les blogs, les sites d'actualités et

d'avis.

Social listening
Construisez et améliorez votre stratégie

sur les réseaux sociaux grace a I'analyse

des conversations de votre audience.

Veille concurrentielle
Surveillez tout ce qu'il se dit en ligne sur
vos concurrents. Mesurez leur part de

voix et gardez une longueur d'avance.

Gestion des réseaux sociaux
Exécutez votre stratégie sociale et

planifiez vos publications. Obtenez un
apergu et organisez vos contenus sur un

calendrier éditorial multi-canal.

Gestion de marque
Comprenez comment votre marque est
pergue. ldentifiez et réagissez aux crises

afin de garder le contrdle.

Développez votre agence
Soyez a la pointe de la veille des

industries de vos clients. Gérez les
canaux sociaux de vos clients et obtenez
des rapports personnalisés a leurs

besoins.
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Les outils de surveillance

Voyez tout ce qu'il se passe

Regroupez tous vos contenus web préférés.

N etVi b e S Suivez des sites internet et des flux RSS.

« Lecteur de flux RSS “

Personnalisez votre dashboard pour suivre tout ce qui vous intéresse sur internet

+ Tableaux de bord personnalisés
. W|dgets sur |es tab|ea ux de bord A . B Abduzeedo | Graphic Design Inspiration and Photoshop Tutorials

- Interconnexions avec les réseaux sociaux

? W
Mg .

+ Connexion a des objets connectés IM“'"" ",..a.‘-*!

-« Version gratuite et version payante 2€/mois

VERSION GRATUITE
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Les outils de surveillance

Talkwalker

+ Outil efficace et pratique
+ Solution de veille et alertes en temps réel
« Nombreuses KPIs et analyses disponibles

- Ciblage des ambassadeurs qui parlent
de vous

+ Rapports personnalisés

+ Reconnaissance d'images

( ) Talkwalker Produits Cas d'usages Tarifs Les clients Académie Société

LA PLATEFORME #1 DE CONSUMER INTELLIGENCE

Les , : au service
des marques les plus influentes

Analysez vos données consommateurs en temps réel

Demander une démo

Le monde change, vos
clients aussi.

de plus en plus exigeants et leurs

Contactez-nous | Outils Geatuits | Login | FR

Demander une démo
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Les outils de surveillance

Alerti

(») alerti

« Collecte et notifications en
temps réel

On parle de vous ...

- Statistiques et analyses oo

détaillées

Geérez la réputation de votre marque, surveillez vos

concurrents, identifiez les influenceurs clés de votre
communauté et générez des prospects.

< Analyses des avis et

mentions pour mieux cerner _ Go

Ies attentes de Votre pu blic 14 jours d'essai gratuit. Sans carte bancaire

« Optimisation de votre
service client
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Les outils de surveillance

[ ] [ ] [
D | g | m | n d QJ digimind SOUMONES  CUBMS  PRODUTES:  RESSOURCES™  APROPOS S

an Gaclasive compony

-
- Surveillance de I'e-reputation Fomprendre | morida-tel //’/’
. qu'il est f g7/

|
Nos logiciels de veille stratégique et d'écoute ' 4 L
-
A

. SOC'al Iistening et module des media sociaux vous permettent de mieux ( h

comprendre vos clients, vos concurrents, et

T H les tendances de marché. Nous vous aidons a 'H"" '; .
« Op reputatlon » comprendre le monde tel qu'il est ’/’ 'ﬂj’?’ . ; Ty ’:
- o
o
i

< Veille stratégique m

+ Insights clients

Réputation Veille nsights Identification Détection de Analyse de
de marque concurrents clients d'influenceurs tendances campagnes

« Analyse des influenceurs b v e & %

+ Rapports et analyses personnalisés
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Les outils de surveillance

Seule solution de Social Listening soutenue par fexpertise market research, Synthesio est la promesse dune prise de décision sereine et résolument customer-centric. En route pour GECOUVTIr Ce GUe Vs Consommateurs
disent, pensent et font en ligne ?

Sy n t h e S i o Les Dashboards Synthesio

pour le Social Listening

+ Suite « Digital Consumer Intelligence »

8 JEAESERVE UNE D6MO
DERIONNALIEE |

- Dashboards de Social Listening L'analyse d‘audience

avec Profiler o — R
« Analyse d'audience avec « Profiler » - Q &

& 36 AESERVE LNE DEMO & 6 VLK N SO
PERSONNALISEE | PLUS)

« Centre de commandes « Beam »

Le centre de commandes
Beam

« Tarif et démo sur demande

W 36 VELKEN SAVOR MUS)
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Optimiser et gérer son e-réputation

ETAPE 2
Mesurer son e-réputation
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Mesurer son e-réputation

@ Cibler le ou les canaux a surveiller

X

Réseaux sociaux ? Suggestions Google ? Forums ?

Définir des KPI pour surveiller le ou les canaux identifiés

Nombre des mentions sur les réseaux sociaux ?
Nombre de mots clés négatifs ?

Note moyenne sur Google Business Profile ou plateformes d’avis ?

ETAPE 2
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Optimiser et gérer son e-réputation

ETAPE 3
Nettoyer son e-réputation
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ETAPE 3
— &k

Nettoyer son e-réputation

D@ ETAPE 1: LE DROIT A L’OUBLI
LE CURING (guérir)

Demander la suppression du contenu sur la plateforme ou a l'interéssé (faux avis, avis négatif diffamatoire)

ETAPE 2 : LE DEFERENCEMENT
LE FLOODING (inonder)

Publier beaucoup de contenu positif (et pertinent) pour contrer le négatif et le repousser loin dans les résultats
Google ou dans les avis...

B D

ETAPE 3: LA LOI
L’ACTION EN JUSTICE

Intenter une action en justice en cas de diffamation, de dénigrement, de non-conformité au droit a I'image ou
encore d'injure publique
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Optimiser et gérer son e-réputation

ETAPE 4
Améliorer son e-réputation
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Améliorer son e-réputation

Interagir avec son public cible

« Garder le lien en publiant régulierement

« Poser des questions et inciter au dialogue (faire vivre sa communauté)
« Dialoguer sur les réseaux sociaux (posts, commentaires...)

« SAV en ligne, Chat

« Répondre aux avis

M Produire du contenu et I’"harmoniser

« Créez du contenu a forte valeur ajoutée, pertinent et répondant au besoin de votre public cible
« Veillez a une régularité de publication de contenus, au choix des bons canaux et a la tonalité utilisée
 Intégrez des mots clés stratégiques pour booster votre référencement naturel

« Harmonisez vos contenus afin de conserver une cohérence sur toute votre communication
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Améliorer son e-réputation

09 o
@ Fédérer en interne
« Considération des collaborateurs (projets communs, événements fédérateurs...)
« Bonne relation client (écoute, présence, échange...)
« Respect de vos fournisseurs et partenaires (fiabilité, délais, communication...)
« Dresser un état des lieux en interne, établir une stratégie et la déployer
« Considérer chaque acteur comme un véritable ambassadeur de votre marque

« L’ensemble de ces acteurs véhiculeront ensuite une image positive de |'entreprise (avis, réseaux sociaux, BaO...)
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Améliorer son e-réputation

Etre présent sur les réseaux sociaux

Les objectifs sur Facebook

I
OO

LA VISIBILITE DONNER ACCES COMMUNIQUER RESTER EN CONTACT FAIRE DE LA VEILLE
AUX INFOS REGULIEREMENT AVEC VOTRE AUDIENCE CONCURRENTIELLE
RAPIDEMENT

ET FACILEMENT
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Améliorer son e-réputation

Etre présent sur les réseaux sociaux

Les objectifs sur LinkedIn

in
O

LA VISIBILITE DEVELOPPER COMMUNIQUER
SA MARQUE REGULIEREMENT
EMPLOYEUR

ETAPE 4

O

RECRUTER

VALORISER
L’ENTREPRISE
ET SES SALARIES
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Travailler son référencement naturel / SEO

| ) | Le SEO au service de I’e-réputation

| — —

« Impact du SEO sur votre e-réputation

- Identifier les recherches de votre cible

« Publier du contenu régulier

« Le SEO rassure le public cible (avis clients)
- Bien référencé sur les sites d'avis

« Fiche Google Business Profile optimisée

NN

ETAPE 4

ﬁptimisez votre fiche Google Business Profile \

Google

* %k Kok ok

Q

B I
b )i
e

/@{'@@ G|
©

Goog

Fiche remplie et détaillée
Description avec mots clés
Infos mises a jour

Posts réguliers

Photos et vidéos

Avis + réponses avec mots clés

Business !
M PROFILE J
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Optimiser et gérer son e-réputation

ETAPE 5
Protéger son e-reputation
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Protéger son e-réputation

LA LOI, PROTECTION DE L'IDENTITE NUMERIQUE
La Déclaration universelle des droits de 'homme inclut un paragraphe concernant la réputation, qui sapplique

également a l'e-réputation. Selon l'article 12 de la Déclaration universelle des droits de 'homme, “ Nul ne sera

I'objet d'immixtions arbitraires dans sa vie privée, sa famille, son domicile ou sa correspondance, ni d’atteintes a

son honneur et a sa réputation. [...] “

g:% LA VEILLE PERMANENTE

e Rester informé de tout ce qui se dit sur votre marque (positif ou négatif)
e Anticiper les éventuelles crises
e Etre présent et actif sur les réseaux sociaux

e Répondre aux commentaires négatifs (et positifs) et ne pas les supprimer
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Optimiser et gérer son e-réputation

CRISE DIGITALE
BAD BUZZ & FAKE NEWS

L e e e e e
T U W W T
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Les différents types de bad buzz |’

Bad buzz de réputation : remet en question la fiabilité d'une marque, vers la perte de confiance des acheteurs

Bad buzz salariés : met en lumiére de mauvais comportements au sein des équipes d’'une entreprise

Bad buzz anti-changement : pour une entreprise hermétique a une transformation nécessaire (politique, marketing, produit)
Bad buzz fausse rumeur : diffusion d'un message basé sur de fausses informations qui a vocation a tromper le public

Bad buzz controverse : information partant de I'entreprise elle-méme vers une polémique, un scandale, a cause de contenus
injurieux, haineux

Bad buzz engagé : information ou action a I'encontre de valeurs ou pratiques fondamentales ancrées dans la société
Bad buzz plagiat : accusation d'une entreprise d’avoir copié les créations ou les services d'une entreprise tierce

Bad buzz GreenWashing : accusation d’'une entreprise d'utiliser des arguments liés a I'écologie et au développement durable
pour booster I'image de sa marque et dissimuler d'autres pratiques peu écoresponsables
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Optimiser et gérer son e-réputation

Gérer une crise digitale
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Se préparer a faire face aux bad buzz et fake news

Z

OBJECTIFS

Etre prét et armé pour la gestion de crise

Faire face aux rumeurs et identifier ses points de fragilité

Trouver les moyens les plus efficaces pour restaurer la réputation de la marque
Gérer l'apres-crise et dresser le bilan

AMPLEUR ET IMPACT VARIABLES SELON...

la taille de I'entreprise, ses produits ou services

le moyen de propagation de l'info

Le public qui interagit

Le contenu du message (plus il est choquant, plus le bad buzz est important :
attention a la réalité détournée avec les outils de montage vidéo)
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Les étapes de gestion d’une crise digitale

Réunir la cellule de crise et évaluer la nature, I’'ampleur et les risques du bad buzz

1 S'aqgit-il vraiment d’une crise ou d’échanges critiques limités ?
D’une rumeur ou d’'une information fondée ?
Qui en est a l'origine ?

2 Vérifier son potentiel de crise et identifier ses zones de fragilité

Les critiques sont-elles fondées ?
OUl : comment s'améliorer ? / NON : Sur quoi reposent-elles et quoi mettre en ceuvre ?

Prendre la parole

3 Client mécontent : s'adresser a lui pour apporter une réponse et une solution
Rumeur : s'adresser a la source le plus vite possible pour dénoncer (+ site, réseaux sociaux, communiqués)

4 Mettre en place une veille constante
Monitorer votre e-réputation
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Conseils pratiques pour gérer un bad buzz

* COMMUNIQUER SUR LES FAITS
Avec a I'appui des exemples concrets, chiffres, témoignages...
. * GARDER SON CALME
9 La colére et les propos injurieux ne font qu’alimenter le bad buzz

/ « NE PAS SUPPRIMER LES COMMENTAIRES NEGATIFS
La censure est contreproductive, elle entretient les rumeurs
+ RECONNAITRE LES FAITS ET PRESENTER SES EXCUSES EN CAS D’ERREUR

La remise en question est signe de respect envers l'interlocuteur
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La frontiére n’existe plus

ONLINE OFFLINE
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Optimiser et gérer son e-réputation

Analyse de cas d’études
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Cas d’étude

La mince frontiére entre vie perso et vie pro :
Quand les salariés entrainent la marque dans une crise



Une soirée privée sur le théme de I’Afrique tourne mal

- Soirée privée entre amis sur le theme de I’Afrique o ils caricaturent les personnes de peau noire
- Publication des stories de la soirée sur les réseaux

- Stories repartagées par un compte antiraciste pour les dénoncer

- Aucune excuse de la part de l'auteur de la vidéo

Et le Slip Francais dans tout ca ?

- Les protagonistes des stories sont des salariés du Slip Francais
- On ne sait pas comment ni qui a fait le lien entre ces individus et leur employeur

La polémique privée entraine I’entreprise dans le bad buzz

- Appel au boycott du Slip Francais sur Twitter
- Le hashtag #boycottSlipFrancais arrive en trending topic

Mea culpa du Slip Francais

- Publication d'un communiqué de presse de la marque mais sans effet, le bad buzz s'amplifie
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Le Slip Francais, une crise mal maitrisée

Les 7 erreurs qui ont empiré le bad buzz au lieu de le calmer

Mauvais choix de Ne pas dissocier Annonce de

canal pour réagir I’événement de I'entreprise sanctions imprécise
Réaction Communiqué Communiqué signé Publication d‘un second
a chaud de presse « Le Slip Francais » communiqué quelques

trop court et non par le DG heures apres le premier
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Cas d’étude

| a Redoute
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La Redoute, une gestion de crise réussie

Mise en ligne d’une page du catalogue La Redoute pour des maillots de bain enfants

| a Redoute

2012 Bad buzz

2020 plus de 100 000 résultats
étaient encore consacrés
a cette requéte sur Google




La promotion commence mal

La Redoute met en ligne une page de catalogue pour maillots de bain enfants
mais un homme apparait nu en arriére plan de la photo

Action-réaction

- 1h apres la parution de cette photo sur Internet, elle est relayée sur les réseaux sociaux
- Quelques heures plus tard, la marque diffuse un message d’excuse sur ses comptes
Twitter et Facebook

| a Redoute

iée

La concurrence s’empare du bad buzz

Le concurrent Les 3 Suisses reprend la photo en y ajoutant un maillot de bain sur ’'homme nu,
accompagnée de « Visiblement, tout le monde ne sait pas que nous avons des maillots de bain »

La Redoute réagit au bad buzz avec humour

- en proposant quelques semaines plus tard sur une note humoristique un jeu des 7 erreurs en
ligne, avec a la clé une récompense significative : 200€ pour « s’habiller de la téte aux pieds »
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La Redoute, une gestion de crise réussie

Les 3 Suisses s’emparent du bad buzz autour de La redoute

VISIBLEMENT, TOUT LE MONDE
NE SAIT PAS QUE NOUS AVONS
QES MAILLOTS DE BAIN
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La Redoute, une gestion de crise réussie

Jeu des 7 erreurs en ligne

<

Mon panier 0 article
Midentfer .

LAREDOUTE oo B :

o
CIRANDRN TARLEX, OUUXSUKES,  UNGROR  MEUNLEX, GLHCTRO, MOATHCH, RN
A ONOIN!  WAROUGE | PEMMSE | ENWANT. | HOMMS LM UNORRIE peiuuOomed  MASION  06CO,JAKDIN MTRRIE eane’ 00T AuNANES

DUTITOT L kacoute » Meudies, GO JarON, GBGe » PECa

Piscine autoportante diam. 5,48 m
. " \ 9 Déposer votre aviy ot

eOMve? un bon g'achat
de 10C sur votre
prochaing commende *

ayor, partager 1
Juime ) Crvoyer
0

Bovoyer & un ami

499,00 €

articipotion 50it 499,20 €

AJOUtar A panier

Ajouter & mes prélérds

Survolez limage cl-dessus pour ZOOMER
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Cas d’étude

SSUISSES

Les 3 Suisses, newsjacking et bad buzz
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Les 3 Suisses, pas non plus a I’abri d’un bad buzz...

* Détournement de nouvelles
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Cas d’étude

Le role clé du Community Manager
dans la gestion de la crise du Hijab chez Decathlon
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Le role clé du Community Manager dans la gestion de la crise du Hijab chez Decathlon

Decathlon revendiquant « Le sport pour tous »
décline une cagoule de running en version Hijab
mais le sujet fait polémique et la marque s’attire
les foudres d’une partie de I'opinion publique et
du corps politique

Scénario de crise classique :

* Un sujet de société
+ Des influenceurs pour créer la polémique
+ Des médias pour accélérer la viralité du sujet

Mais comment Decathlon a-t-il géré cette crise ?

DECATHLON



La sphére politique propulse la crise Decathlon sur les réseaux sociaux

- Article annoncant la commercialisation du hijab sportif en France par Decathlon
(déja commercialisé par Nike 3 mois avant et au Maroc par Decathlon)
- Premier tweet (politicienne francaise) puis les médias s'emparent rapidement de la polémique

Q Lydia Guirous & - Feb 24, 2019 o

@LydiaGuirous - Follow

Décathlon se soumet également a #islamisme qui ne tolére les
femmes que la téte couverte d'un hijab pour affirmer leur
appartenance a la oumma et leur soumission aux hommes
#Décathlon renie donc les valeurs de notre civilisation sur I'autel du
marché et du marketing communautaire

TEVaTUNIoN 08 13 Chatelr penaant I ermort
Eviter de porter un hijab en coton car la matidre absorbe Mumidité
mais refroidit rapidement la peau car elle n'évacue pas la

paration vers lextériewr et ne séche pas rapidement, En
choisissant un hijab adapté, vous gagnerez en confort lors de vo!

Bl séance quelgue soit la durée ]
2 5
& &
§ COMMENT PUIS JE ETRE SUR(E) QUE CE HIJAB NE §
GLISSE PAS PENDANT LA COURSE ?
& Le composant contient 10% d'élastanne ce qui permet au prod a
de s'adapter a chaque téte. De plus ce hijab de running est propoS
en 3 tailles (S, M, L), ce qui vous permet de choisir 1a tailie la plus
adaptée & votre visage
Paney ray ue IvpEssage
@ Pas de nettoyage a sec
“ “
3 3
£ =
@ NOS ENGAGEMENTS ¢
< s
APPROUVE PAR
@ (6}

Ce hijab de running a été testé plusiewrs fois par 20 femmes qui
portent h | le hijab, et qui du jogging, running
ou trail de maniére régulidre, Il a été valdé pour son confort et sa
respirabilité




500 000 tweets en quelques jours

- L'info se propage sur les médias sociaux a vitesse grand V et de maniére massive
- Le débat sur le Hijab (ou plus particulierement sur I'lslam) est lancé
- La marque (instrumentalisée) est de plus en plus dénigrée par les internautes

Aurore Bergé @ Caurorebarge - 26 fovr v
Le sport émancipe. Il ne soumet pas. Mon choix de fernme et de citoyenne sera
de ne plus faire conflance & une Marque qui FOMPt AVeC NOS Valeurs.

Ceux qui tolérent les femmes dans |'espace public uniquement quand elles se
cachent ne sont pas des amoureux de Ia liverté.

Valerio Boyer O ROy 1 "

) 15k 1) a2 D 25x 3 . comrst A ls mode slamicue?

: « scmurde

revones

OF VOIr QUE OatTe antrepring FaNnCaise 1At Je Cholx O «ProlonOe I aparthesd
sexun mposd aux femmes dans MNespace pubiic-

contormine

appie cu gain

Dracent 1 Derth ot I QN G Sememes.

-

1021

Anagué s son Ngab de course, Decathion se défend
Lo odbtre 6Quipemanter Fangas pOuTt sunre Fexompie o8 S0n
CONCUment Nike, on £roposant 4 1 verte un VMab destind max fommes




Decathlon choisit de répondre aux tweets

- La marque répond en premier au tweet de la politicienne en assumant son choix

- Son CM humanise la marque en répondant a de nombreux posts et en signant ses réponses : Yann
- Les réponses de Decathlon entrainent un élan de soutien envers Yann, le Community Manager

- Une communauté d’internautes se crée afin de soutenir les choix de la marque

Lydia Guirous & - Feb 24, 2019 L 4
e @LydiaGuirous - Follow @ Decathlon 0 ,
D se soumet a #i i qui ne tolére les S

femmes que la téte couverte d'un hijab pour affirmer leur @Decathlon Follow

appartenance a la oumma et leur soumission aux hommes
#Décathlon renie donc les valeurs de notre civilisation sur I'autel du

¢ n ! Ce qui est indigne, c'est de faire de tels amalgames qui
marché et du marketing communautaire A i

ont pour seul effet de véhiculer un message de haine. De
notre co6té, nous préférons nous concentrer sur le fait de
rendre le sport accessible a toutes les femmes, quelles
que soient leur religion ou leur culture.

‘COMMENT PULS JE ETRE SUR(E) QUE CE HIJAB NE
GLISSE PAS PENDANT LA COURSE ?

Yann
B
7:06 PM - Feb 25, 2019 ®
PPROUVE PAR 6
— Tweet le plus partagé sur la polémique
Decathlon
@@Decathlon-Follow (+ de 17 OOO partages)
Bonjour, , + Mobilisation des internautes en faveur de Decathlon
Rassurez-vous, nous ne renions aucune de nos valeurs.
Nous avons toujours tout fait pour rendre la pratique du
sport plus accessible, partout dans le monde. Ce hijab
était un besoin de certaines pratiquantes de course a pied,
et nous répondons donc a ce besoin sportif. Habile Fekir
4:33 PM - Feb 25, 2019 ® d HabileFekir
® 194K @ Reply & Copylink . . ) . i
e — A chaque fois que je vois passer des punchlines de Décathlon,
c'est Yann qui les écrit. Offrez une augmentation a ce monsieur.
/4054 23:51 - 25 févr. 2019 i ]

Réponse au premier tweet
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Le role clé du Community Manager dans I’affaire du Hijab chez

mvxﬁmmu ot L
v Comweat 4 la marde alamaue)
© caurse
revones
9 YOI QU CATA ANSRErISe TANCASA 1 Ie CHO O8 <PTokNON [apNTRed
saxond Imponh aux Sermvmes dans Tespace publs
conormisme
appie du gan
Dracent 1 I o 1 QN6 e Sememes.

1021
Attaqué s 500 hgab de course, Decathion se défend

e
CONCUMENt Nike, €0 S/O00SANTE 8 1 verte Un IVAD JesSng max lemmes.

e Docathion & s

Bonjour,

Attention a ne pas faire d'amalgames. Nous
avons fait le choix de développer ce produit,
ala demande de certaines sportives, pour
leur permettre de pratiquer leur sport dans
de meilleures conditions. C'est ce que nous
faisons depuis toujours, sur tous nos
produits.

Yann
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3 Le sport émancipe. Il ne soumet pas. Mon choix de fermme et de cltoyenne sera

ae ne plus fare conflance A une Marque qui FOMPt AVeC NOS Valeurs.

Ceux qui tolérent les femmes dans I'espace public uniquement quand elles se
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Bonjour,

De notre coté, nous nous concentrons sur la
démocratisation de la pratique du sport. Le
fait est que certaines femmes pratiquent la
course a pied avec un hijab, souvent peu
adapté.

Notre objectif est simple : leur proposer un
produit sportif adapté, sans jugement.

Yann

Decathion & L 4 Decathion & L 4

@0ecathion - Suivre

Si vous voulez des conseils pour encore mieux cibler nos
fans, n'hésitez pas @gosportfrance, on est dispo en DM

@0Decathion - Suivre

“On va quand méme pas perdre contre un mec qui joue en
Decathlon®

< Pourquoi est-ce que je vois cette publi... La France tremble.

Une des raisons pour lesquelles vous voyez cette
publicité est que | # GO Sport France | souhaite
atteindre les personnes intéressées par

@ Décathlon | en fonction d'activités comme les

Pages aimées ou les clics sur les pubs.

£:38 PM - 15 nov, 2017

4:59 PM - 26 nov. 2017

Exemples
de tweets de Decathlon
en réponse a la polémique

Decathlon & L
@Decathlon - Suivre

Si le produit n'est pas adapté c'est une géne en effet. Vous
avez déja essayé de courir avec un bermuda de ville non
adapté au sport ? Ce n'est pas hyper agréable. Pour un
hijab, c’est a peu prés la méme chose : s'il est adapté au
sport, aucune raison qu'il soit génant

7:27 PM - 25 févr. 2019 ®

® 29k @ Répondre (& Copier le lien

Lire 87 réponses

Exemples de tweets
(avant crise)
de Yann Amiry,
CM chez Decathlon

legrugru - 26 mars 2018 L 4
@legruaru - Suivre

Les gens qui achétent des cravaches chez @Decathlon alors qu'il y
a aucun cheval garé sur le parking, on vous voit.

Decathlon &
@Decathlon - Suivre

Il'y a quelques mois, on a remarqué une hausse de nos
ventes de cravaches. On a analysé nos chiffres pour
essayer de comprendre d'ol ¢a pouvait venir. Puis on s'est
rendu compte que ga coincidait exactement avec la sortie
de "50 nuances plus sombres".
Et c'est méme pas une vanne.
1:34 PM - 26 mars 2018




Decathlon finit par retirer le hijab de la vente, inquiet pour la sécurité de ses salariés

- La colere des internautes dépasse les frontiéres digitales : les employés de la marque subissent
aussi insultes et violences physiques
- La marque donne I'image d’'un employeur responsable la ou d'autres auraient probablement pu

s’entéter pour des raisons commerciales et financieres

m I COMMUNIQUE DE PRESSE OFFICIEL

DECATHLON SUSPEND SON PROJET DE COMMERCIALISATION DE SON HIJAB
I KALENJI FACE AUX MENACES DONT SES COEQUIPIERS FONT L'OBJET

Notre mission est de créer, par des sportifs pour tous les sportifs, des produits techniques aux prix les plus justes,
partout dans le Monde.

C'est dans cet esprit que nous avons co-développé ce couvre-téte (« hijab » Kaleniji) a partir des besoins exprimés
par nos utilisatrices marocaines.

Face a la violente polémique suscitée et aux menaces proférées qui dépassent de loin notre volonté de répondre
aux besoins de nos utilisateurs, notre priorité est de retrouver une situation apaisée.

Dans ce contexte, nous suspendons notre projet de commercialisation de ce produit en France par souci de
garantir la sécurité de nos coéquipiers.

Kalenji & Decathlon -




® Pilot'in

‘ ‘ Paroles d’experts... , ,

Decathlon est parvenu a préserver l’essentiel de sa réputation sans se renier et en sachant ne pas aller trop loin

« Decathlon est un exemple de gestion de crise. lls ont défendu leur droit a commercialiser un produit Iégal, en rebouclant
avec leur positionnement de marque, mais les menaces vis-a-vis des salariés et le caractere irraisonné des débats ont pris en
otage la marque dans une polémique qui les dépassait. »

« lIs sont allés jusqu’au point ou ils étaient |égitimes en termes de com, mais lorsque le débat ne les concernait plus, ils se sont
retirés. L'inverse aurait été vu comme de l'entétement et aurait esquinté la marque. J'ai rarement vu une position aussi claire
pour une marque que dans cette crise. »

Jean-Christophe Alquier (ex. vice président TBWA)

« C'est une des meilleures marques en France, qui a su établir un lien récurrent avec ses consommateurs alliant humour
et mise en avant de son community manager, Yann. »

« Elle est exemplaire. Si c’était arrivé a une autre marque, les conséquences auraient pu étre tres douloureuses. »

Sandrine Plasseraud (ex. présidente We are Social)




® Pilot'in

On aurait pu citer encore de multiples cas
de crises digitales touchant de nombreux secteurs
comme l'alimentaire (Buitoni, Kinder),
la sécurité des données (Facebook),
I’environnement (Diesel Gate) etc...

Y,
N\



® Pilot'in
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Optimiser et gérer son e-réputation

PETIT RECAP’
DES BONNES PRATIQUES

L e e e e e
T U W W T



® Pilot'in

A

Récap des bonnes pratiques concernant I'e-réputation

Proposer une qualité de service irréprochable

Internet est devenu le levier préféré des francais pour avoir des avis sur une marque
L’e-réputation est longue a construire mais peut tres vite étre détruite

Eduquer ses collaborateurs a l'usage d'internet lié & I'entreprise

Etre présents sur les plateformes sociales pertinentes avec votre business

Interagir avec vos cibles sur les plateformes

Utiliser des outils pour analyser les conversations sur le web et surveiller sa notoriété en ligne
Mettre en ceuvre une stratégie d’écoute pertinente pour obtenir des indicateurs utiles
Optimiser votre référencement naturel en utilisant les mots clés dans vos contenus ou réponses aux avis
Toujours répondre rapidement et avec tact aux avis clients (négatifs ou positifs)

Etre prét & faire face & une crise digitale

Monitorer son e-réputation (5 étapes)



® Pilot'in r:

1 FIXEZ DES 2 BRAINSTORMEZ 3 CONSTRUISEZ

OBJECTIFS LES DIFFERENTS VOS REQUETES
CLAIRS ET SUJETS A DE VEILLE

MESURABLES MONITORER
@ /

T !
AN S QN

CHECKLIST

6 DEFINISSEZ 5 VERIFIER ET 4 CREEZ UN PROCESSUS
LES RESPONSABILITES FILTREZ VOS INTERNE POUR
DE VOTRE EQUIPE RESULTATS HIERARCHISER VOS
MENTIONS PAR
IMPORTANCE

veille e-réputation

=2

7 CREEZ 8 RASSEMBLEZ 9 AUTOMATISEZ
UNE CHARTE VOS INDICATEURS VOS ALERTES ET
D'USAGE DES DANS UN TABLEAU VOS RAPPORTS

RESEAUX SOCIAUX DE BORD

Infographie Talkwalker



® Pilot'in

T !
AN S QN

CHECKLIST

Gestion bad buzz

f ) / COMPRENDRE LES ORIGINES DE LA CRISE \ \

Le contexto extorne & I'organisation
* mémoire collective

* réputation du secteur

* ras le bol du racisme, du sexisme...

La camse qul met e fou sut poudres
* un acodent industriel

* une plainte ce clents

* une vidéo choc...

Peur, surprise, horreur, humour...

EVALUER LES RISQUES ET DECIDER DES ACTIONS
¢/

Emotion Pas d'émotion Mais 'entreprise est Lentreprise n'est pas
pergue responsable entidrement associée

Q QW coypable ou fion coupable 2 @,

Ampleur Faible Ne rien faire ‘k
des égud“om am;lwr Emation Pas d'émotion Ne rien faire

Traiter le fait menw Attendre Traiter le fait générateur  Ampleur Faible
ET I'émotion ET I'émotion des réactions ampleur

DGW Attendre
CHOISIR LES OUTILS ET MOYENS sur e fait générateur
A CHAUD
€I e
2 i um LESPACE MEDIATIQUE

GERER LA DIMENSION TRAITER LE FAIT
EMOTIONNELLE W aeke GENERATEUR
* importance des symboles. * Apporier des preuves
« Incamer a peise do pardle « Dorner la parole 3 des experts,
« Donner ka parolay peolonger le débat des wémoins
= Asnonca ne décision sur e foit MAINTENIR LE LIEN MATTRISER LINFORMATION Pt i)

géndeateur et/ou manifester une QUI CIRCULE afficher la ansparence
volonté forte d'écoute (B Chaine Youtube * Allymes un contre feu

A FROID

ADOPTER LA BONNE POSTURE b

' LES ATTITUDES QUI CHOQUENT LES ATTITUDES QUI APAISENT

Diéfonso ® iMPassiBILTE Sincérité  cuses  EMPATHIE
s s Aojostification  DEMYSTIFICATION  Explications Ecoute
oes Arrogance Solidarité  cuammcanon Actions fortes

Infographie Boléro




® Pilot'in

Optimiser et gérer son e-réputation

Liens complémentaires
Bibliographie
Evaluation

Finalisation de la formation



® Pilot'in

S,

Liens complémentaires

<~ Squadata : https://www.squadata.net

<" Dropcontact : https://bit.ly/dropcontact-data

<" Emailist Verify : https://bit.ly/emaillistverify

<~ Prospectin : https://bit.ly/prospectin-auto

<" Find Mass Leads : https://findmassleads.com/fr

<~ Woodpecker : https://bit.ly/outil-woodpecker

<~ Active Campaign : https://bit.ly/outil-activecampaign

<~ SEM Rush : https://bit.ly/semrush-mot-clef

<" Hunter : https://bitly/e-mail-hunter <~ Phantombuster : https://phantombuster.com

< Kaspr : https://bit.ly/outil-kaspr <~ Mail tester : www.mail-tester.com

<" UXpressia : https://uxpressia.com



https://bit.ly/dropcontact-data
https://bit.ly/prospectin-auto
https://bit.ly/outil-woodpecker
https://bit.ly/semrush-mot-clef
https://bit.ly/e-mail-hunter
https://bit.ly/outil-kaspr
https://uxpressia.com
https://www.squadata.net
https://bit.ly/emaillistverify
https://findmassleads.com/fr
https://bit.ly/outil-activecampaign
https://phantombuster.com
http://www.mail-tester.com

® Pilot'in

VINCENT DUCREY EMMANUEL VIVIER

Le guide de la
transformation
digitale

@ NUB MANACEMENT

EYROLLES

Bibliographie

Stéphane Mollard

DIS

INTELLIGENCE ARTIFICIELLE

RUP

FIN DU SALARIAT

TION

HUMANITE AUGMENTEE

DUNOD

JEROME WALLUT
PATRONS
N'AYEZ PAS

PEUR!

LLVLRRERIZATION

A

=1
e



® Pilot'in

FROM

IMPOSSIBLE
INEVITABLE

HOW HYPER-GROWTH COMPANIES
CREATE PREDICTABLE REVENUE

Bibliographie

PrepicTaBLE REVENUE

Turn Your Business Into A Sales Machine With
The $100 Million Best Practices Of Salesforce.com

Aaron Ross

& Marviou Trier

iephone, Thomas Edis:

Alistair Croll & Benjamin Yoskovitz

ANALYTICS

Use Data to Build a

O REILLY’

Eric Ries, Series Editor



Faisons un état des lieux des connaissances

Accédez au questionnaire

d’évaluation sur Digiforma




w

Pendant ce temps

Accéder au
questionnaire de

satisfaction



https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSdoAF-d1U6D1dYyE9nCiHNwUY5WJ2hzhoKlO9z3_aslNudflQ/viewform?usp=sf_link
https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSdoAF-d1U6D1dYyE9nCiHNwUY5WJ2hzhoKlO9z3_aslNudflQ/viewform?usp=sf_link
https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSdoAF-d1U6D1dYyE9nCiHNwUY5WJ2hzhoKlO9z3_aslNudflQ/viewform?usp=sf_link

® Pilot'in

Pilot’in

Pour aller plus loin

Webinars, Astuces & Outils magiques



® Pilot'in

Nos meilleurs webinars

Prospection e-mail Prospection LinkedIn Réaliser son CDC Combien colte un site ?

L) Lo budget pows une création

@ mind @ @

) ]

Voir le replay Voir le replay Voir le replay Voir le replay
Voir la présentation Voir la présentation Voir la présentation Voir la présentation
Outils : Outils : Outils : Outils :
Prospectin Prospectin Mindmeister 02switch

Dropcontact Kapsr o2switch Monday
Woodpecker Lempod Monday Cahier des charges
Hunter Cahier des charges prét a 'emploi

Kapsr prét a I'emploi

Emaillistverify
ActiveCampaign


https://bit.ly/prospectin-auto
https://kaspr.io/
https://lempod.com
https://bit.ly/prospectin-auto
https://bit.ly/dropcontact-data
https://bit.ly/outil-woodpecker
https://bit.ly/e-mail-hunter
https://kaspr.io/
https://bit.ly/emaillistverify
https://bit.ly/outil-activecampaign
http://bit.ly/map-mindmeister
https://bit.ly/offre-o2switch
https://bit.ly/monday-gestion-projet
https://bit.ly/cahier-des-charges-type
https://bit.ly/cahier-des-charges-type
https://bit.ly/offre-o2switch
https://bit.ly/monday-gestion-projet
https://bit.ly/cahier-des-charges-type
https://bit.ly/cahier-des-charges-type

® Pilot'in Les outils magiques

LinkedIn : E-mailing :

<~ Waalaxy : https:/bit.ly/prospection-waalaxy <" Dropcontact : https:/bit.ly/dropcontact-data
<~ Phantombuster : https:/phantombuster.com <~ SEM Rush : https://bit.ly/semrush-mot-clef
<" Linkalyze : https:/bit.ly/analyse-linkalyze <~ Emailist Verify : https://bit.ly/emaillistverify

G

ShieldApp : www.shieldapp.ai

G

Kaspr : https://bit.ly/outil-kaspr

Automation :

G

Active Campaign : https://bit.ly/outil-activecampaign

Plezi : https://bit.ly/automation-plezi

G

G

Rebump : https://bit.ly/e-mail-rebump

G

Woodpecker : hitps://bit.ly/outil-woodpecker

G

Zapier :_https://zapier.com



https://bit.ly/prospection-waalaxy
https://phantombuster.com/
https://bit.ly/analyse-linkalyze
http://www.shieldapp.ai
https://bit.ly/outil-kaspr
https://bit.ly/outil-activecampaign
https://bit.ly/automation-plezi
https://bit.ly/e-mail-rebump
https://bit.ly/outil-woodpecker
https://zapier.com/
https://bit.ly/dropcontact-data
https://bit.ly/semrush-mot-clef
https://bit.ly/emaillistverify

® Pilot'in

A I'ab;;dage !




