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Avant la E-reputation … la réputation

� On voit la « réputation », comme une dynamique impalpable, difficile 
à appréhender

� Or la création, le développement, la destruction d’une réputation 
répondent à des mécanismes connus …

� La gestion de la réputation est une constante à travers le temps

� Une bonne réputation est un vecteur formidable
� Développement de Vuitton (idéogramme), Tupperware, Amélie Poulain,  

� Inversement une mauvaise réputation est destructrice
� Crème Barane, Affaire du benzène dans Perrier,  Total en Birmanie, HEC contre Essec

� Le changement vient de la 
révolution numérique



Caractéristiques de la révolution numérique

� Diffusion 

� Une diffusion de masse ne coute 
quasiment rien et se fait en quelques 
minutes

� l’envoi d’un mailing

� le dépôt d’un message sur une mailing liste

� l’écriture d’un article sur des journaux citoyens

� la création d’un blog, …� la création d’un blog, …

� Grace aux formats interopérables (flux 
RSS) les informations peuvent être 
partagées, copiées, diffusées 
indéfiniment

� Accessibilité 

� L’accès à ces informations est globale, 
partout dans le monde

� Persistance

� Une information reste



Volumes colossaux

� Blog :
� plus d'un blog est créé chaque seconde 

� 1,2 million de posts sont publiés par jour

� Réseaux sociaux et sites communautaires 
� 150 millions d'utilisateurs sur MySpace, 

� 100 millions de vidéos échangées par jour sur YouTube



Vecteurs négatifs
� Dans ces conditions, les mauvais penchants de la nature humaine 

peuvent avoir un impact démultiplié.

� Comment une mauvaise E-réputation peut se construire :

� Par étourderie et manque de professionnalisme : l’internaute qui relaye 
une information sans la vérifier (chaine Veuve-Cliquot)

� Par défoulement : l’internaute qui, caché son pseudo comme derrière 
un masque durant le carnaval, se croit tout permis un masque durant le carnaval, se croit tout permis 

� Par médisance : « Si l'on ne pouvait pas dire du mal de son voisin, mais 
de quoi parlerait-on ? »

� Par rancune : employé licencié

� Par défense d’intérêts propres : ex les étudiants contre HSBC

� Par volonté de nuire. Déstabilisation orchestrée (comme celle 
commanditée par HEC contre l’ESSEC) pour des motifs de 
concurrence, …



Stratégies de réactions
� Ne pas réagir

+: En restant muet, on se place au dessus de la calomnie. 
- : Mais le silence peut être une arme à double tranchant.

� Attaquer au niveau juridique
+: Porter plainte n’est pas qu’un acte juridique, c’est aussi un acte symbolique. 

� Communiquer : communiquer avec les internautes, diffuser des communiquées aux sites qui relaye, 
+ : diffuse l’information juste 
- : communication = diffusion

� Démentir 
- : Le démenti souffre d’un certain nombre de handicaps : D’abord, le démenti provoque la suspicion. Ensuite, ce n’est pas une 

nouvelle forte. Pour le site qui a annoncé la rumeur, devoir la démentir induit l’idée qu’il n’y a pas eu de vérification de nouvelle forte. Pour le site qui a annoncé la rumeur, devoir la démentir induit l’idée qu’il n’y a pas eu de vérification de 
l’information. Autre point, la force d’une rumeur est sa répétition. Or le démenti n’apparaît souvent qu’une fois. 

� Décrédibiliser l’attaque
� Il s’agit de participer à la rumeur, pour pouvoir en amplifier les exagérations et finalement la 

décrédibiliser.

� Utiliser des contre-feux
� Dans le même ordre d’idée, avant que la rumeur (que l’on redoute) arrive, on peut provoquer 

sciemment d’autres rumeurs pour « assécher » le terrain.

� Opérer une dissociation
� Il s’agit de dissocier l’objet de la rumeur des aspects négatifs qu’elle colporte, ou réassocier 

l’objet de la rumeur avec des éléments positifs.

� Eduquer



Dans tous les cas

� Il y a une nécessité absolue 
� de mener une veille, pour anticiper plutôt que gérer

� de pouvoir réagir rapidement, et avec une précision chirurgicale

� D’où l’importance d’outils adaptés, de détection et 
d’analyse de la propagation !
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