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Atelier B2B : conférence E-reputation
Mercredi 27 avril 2011
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E-REPUTATION B2B : Plan

PRESENTATION D'E-MALAYA

DÉFINITION ET CADRE

MAITRISER SA MARQUE

BOOSTER SON MARKETING

CONCLUSION
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3

E-Malaya

Axes de travail :

- Conseil en stratégie e-business pour 
des dispositifs plus performants ;

- Pilote de campagnes emarketing et 
Social Média ;

- Créatif en contenus vecteurs d'image 
et d'efficacité commerciale.

Différences :

- Les contenus

- L'analyse

- Le pilotage par la modélisation

→ Pourquoi l'e-reputation ?
→ Pourquoi le B2B ?
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E-reputation B2B : Définition et cadre

La réputation sur le web comprend l'ensemble des éléments pouvant influer la perception des internautes vis à 
vis d'une marque ou d'une personne. la réputation passe par :

 La marque et ses apparences
 Les références 
 Les «  électrons libres » / le bouche à oreille

C'est la perception que l'intéressé a de la marque, par le prisme du web. 

REFERENCE

REFERENCE

REFERENCE

REFERENCE

LA MARQUE

Index
Google
Linkedin
Viadeo
Wikio

Emails
Forum
Réseaux

Perception de l'internaute
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E-reputation B2B : Définition et cadre

Les points clés en B2B :

Inspirer la confiance est le premier facteur : les entreprises doivent pouvoir faire 
confiance à leurs prestataires et ces derniers doivent savoir leur inspirer confiance.

Afficher son expertise : ouvrir sa communication sur les réseaux sociaux, c'est aussi 
accepter de mettre en avant son expertise et sa connaissance d'un sujet et la diffuser 
auprès d'un public cible pertinent.

S'intégrer à l'écosystème : Se positionner dans les communautés, les 
environnements où les acteurs du domaine d'activité évoluent. 

La réputation repose aussi sur celles de ses références : Shimano / Boeing / 
Airbus.

Confiance  
 Expertise

Écosystème    
   Référencement

Image     
      Grand Public

Réseaux

L'évolution de l'e-reputation : La prise de parole des individus, des influenceurs s'est fortement accélérée avec 
les nouveaux outils. 

→ Le flux d'information toujours plus abondant donnera raison aux marques les mieux préparées à 
contrer et/ou profiter du buzz.
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E-reputation : flux et échanges

Forum
BLOGs, Sites de contenus
Annuaires, comparateurs

E-mailSites 
tiers

Comment maîtriser et profiter de cette relation complexe ?
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Maitrise de sa marque

 Mettre en place une veille efficace sur ses marques
 Faire respecter sa propriété intellectuelle
 Surveiller l'utilisation des logos par les clients / fournisseurs
 Surveiller les communications des concurrents.
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Maitrise du mauvais buzz 

Les commentaires clients sont le plus souvent négatifs

 Mettre des kits de communication à disposition de ses 
partenaires ;

 Occuper le terrain sur les sites communautaires ;

 Répondre rapidement aux critiques de manière concertée et 
s'y préparer ;

 Envisager et briefer des « ambassadeurs » clients / 
fournisseurs / autres ;

 Impliquer et sensibiliser l'ensemble de l'environnement de 
l'entreprise ;

 Ne pas trop attendre. Pendant qu'on ne dit rien, les 
« électrons libres » s'expriment !
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Mauvais buzz : les internautes se mobilisent
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Profiter pour booster sa visibilité

Exploiter les leviers de l'e-reputation pour améliorer l'e-notorieté !

 Solliciter les avis clients, diffuser leurs témoignages ;
 Développer des contenus associés à l'offre et qui intéressent votre cible ;
 Intégrer des zones éditoriales ou blog(s) associés à votre site web ;
 Se positionner sur les réseaux sociaux adaptés. Linkedin, Viadeo, 

Facebook, Foursquare ;
 Exploiter les réseaux des collaborateurs, identifier les portes paroles et 

créer des groupes d'expertises sur les réseaux sociaux ;
 Valoriser les partenaires, les clients, les fournisseurs, ils vous le rendront.
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Exemple 

Les résultats pour une recherche 
fondamentale concernant le choix d'une 
prestation de service laissent toute la place 
à des blogs, des sites spécialisés et des 
sites d'actualités.

Pourtant cette requête est celle d'un 
décisionnaire / acheteur.

Les marques sont visiblement absentes.
La première explicitement nommée est en 
33e position.

>> D'autres s'immiscent parmi les blogs. 
Encore faut-il savoir les repérer...

>> l'arrivée d'options dans les liens 
sponsorisés joue artificiellement sur la 
perception. Feedbacks, visuels, 
géolocalisation.
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Profiter pour un meilleur marketing produit

Recueillir les informations venant des « électrons libres » pour les impliquer dans le marketing !

 Feedback des internautes pour orienter le marketing produit ;

 Marketing produit impactant grâce à des retours « vrais » ;

 Prise de conscience de l'importance des fiches produits et contenus 
associés.

Afnor propose un annuaire de professionnels 
répondants à des exigences de qualité et de 
certification.

Les avis clients sont directement transmis 
au professionnel.

La démarche constructive profite à la fois 
au professionnel et à son client.
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Profiter pour un meilleur marketing produit

Amazon Marketplace :

La réputation du site passe par celles de 
ses vendeurs.

Les Comptes Vendeur peuvent être 
suspendus ou bloqués pour les raisons 
suivantes:

- Performance faible - les Indicateurs Client 
du vendeur (taux de commandes 
défectueuses élevé, taux d'annulations de 
commandes élevé, ou taux d'expéditions en 
retard élevé) ne répondent pas à nos 
objectifs de performance des vendeurs.

- Violations de nos politiques de vente.

- Violation des règles relatives au contenu 
prohibé .

Source : page d'aide

http://www.amazon.fr/gp/help/customer/display.html?ie=UTF8&nodeId=200380400
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Conclusion

Une stratégie orientée vers l'intérêt des clients finit par être payante :

 Être à l'écoute

 Répondre aux attentes par des contenus à la hauteur

 Répondre par des améliorations de produits / services

 Utiliser à bon escient le cercles des influenceurs

Traiter la problématique de l'e-reputation c'est aussi :

 Aborder des sujets qui fâchent en interne

 S'exposer au risque plutôt que s'en cacher

… pour avancer mieux et plus vite :

 une visibilité renforcée à moindre prix

 Un outil de management, recrutement performant

 Une meilleure connaissance de son marché et de ses clients

 Un meilleur ROI sur les campagnes marketing web.
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Merci !
Denis Pommeray

E-MALAYA

www.e-malaya.fr
09.54.91.89.34

http://www.e-malaya.fr/

	Diapo 1
	Diapo 2
	Diapo 3
	Diapo 4
	Diapo 5
	Diapo 6
	Diapo 7
	Diapo 8
	Diapo 9
	Diapo 10
	Diapo 11
	Diapo 12
	Diapo 13
	Diapo 14
	Diapo 15

