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QUELQUES CHIFFRES

+5 points a sa réputation = +7 % la prescription des
consommateurs

b
-2 % de bouche-a-oreille négatif = +1
(London School of Economics) ‘

Un client promoteur rapporte $32 tandis qgu’un
client détracteur colte S57 (Dell)

85 % des internautes recherchent des informations
avant un achat sur internet. (Barométre Fevad, 2017)




QUELQUES CHIFFRES

v' 80% de ce qui se dit a propos d’une marque sur

/ g
v' 1 publication en ligne est potentiellem
2,5 milliards de personnes. "

L

v' 55% des entreprises touchées par un bad buzz ne
retrouvent pas leur cours en bourse 1 an plus tard.

v 85 % de la valeur d’une PME réside dans sa
réputation.
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LES CONSEQUENCES
DIRECTES ET INDIRECTES

Les raisons d’agir dans le domaine de 'e-réputation

Question: Selon vous, quelles sont les raisons principales d’agir
dans le domaine de {"e-réputation ?

Son impact potentiel sur I'attractivité
. . 78 %
des produits ou services

Son impact potentiel sur le recutement
Impact

business

Son impact potentiel sur le chiffre d’'affaires direct

Son impact potentiel sur les notes des agences
de notation financiéres ou éthiques

Son impact potentiel sur le cours de Bourse

Autres (image, impact politique...) 13 %

0% 20% 40% 60% B80% 100%

Sources: e-marketing'; IDC/SAS, Enquéte Entreprises, 2011,




LES CONSEQUENCES DIRECTES

v Impact sur les produits et les services
(baisse de productivité) AN

- v Impact financier / boursier 7 -
" Immediat avec une perte de business g
= Parts de marché (actuelles et futures) /
= Alliances

v Exposition médiatique du personnel
v' Démotivation, baisse de qualité




LES CONSEQUENCES INDIRECTES

v'La réputation de la marque / référencement
(durabilité internet)

v'Les notations des agences

v'Poursuites judiciaires
v Difficultés de recrutement

v" Mise en place de nouvelles cellules (internes)

N *




LES SOLUTIONS




v’ Veille quotidienne ,
v Analyse approfondie des résultats o

v’ Valorisation des avis positifs
v Réponse adaptée aux attentes client
v "War-Room" préte a intervenir
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