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Des spécialistes traguent les commentaires des internautes
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genre, qui se chargeront de |
nower les commentares indéli-
cats sous des montagnes de
messages neutres ou positifs,
pour reléguer les critiques cn
page 4 ou 5 des moteurs de re-
cherche. «Mous sommes, par
exemple, particuliérement effi-
caces dans a mise en place de
nébuleuses d'influcnce desti-
nées i réduire les risques d'at-
iques conire les marquess, an- |
nonce Clémamment sur son site |
I'agence Hington Klarsey, ;

e * de prestataime pro-

--ﬂﬁm nﬂmrdm‘.ucﬁmw
juridiques pour obtenir le re-
trait des critigues jugées diffa-
matoires. Celle intervention
muschée, facturde cntre 20K |
=t 4000 euros, peut se révéler
coMre- uctive 53 la commu- |
nauté Internet le prend mal.
Comme ce fut be cas, fin 2008,
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prafiques commerciales peu or-
thodoxes, cette société fran-
caise de conception de sites
Web a engapé unc procédure
judiciaire. Des blogueurs ont
assirmilé cette réaction i une vo-
lonté de censure et diffusé his-
toire en masse. Bilan : parmi bes
E.:n.-mim résuliats Google pour

mot-clé Corti, plusicurs sont
minienant liés i cette affaire.

Inquiéte, TF1 a scruté
les forums lors
dudépartde PPDA

Pour [ancer une contre-atia-
que, encore faut-il ére aleré du
danger. C'est le boulot des quel-
ques spécialisies mpahhs'gl'cf-
fectuer unc veille permancnte:
Synthesio, Digimind, RTGI,
Image & Stratégie. Human to

30 000 ewros par an e jusqu'h |

200 D) euros. Trop cher pour
Charlotte Gaillard, directrice
du site de vente en ligne Ber-
ceaumagigue.com, du matéricl
pour enfants, un domaine d'ac-
tivité hautement sensible. Du
coup, elle veille avec kes s
du bord, <1 utilse Google Ader-
tes ¢t Google Analytics, c'est
pratique et cela ne me codite

| riens, s¢ félicite-t-clle, Le pre-

mier permet d'étre prévenu par
mail de apparition du nom

| d'une entreprise ou dune per-

sonne (ou de [out aulre terme,

au chodx) sur bes sites, b fo-
rums. Quant & Google Analy-
tics, il indique combicn d'inter-
nautes viennent visiter votre site
et commeent il v somt armmeds.
Mais, plutdt gque d attendre
avec anxiélé les critiques des
CONMSOMMAateurs, certaings en-
treprises décident de les provo-
UET. .. SUT [EUrs propres siles,
qui plus est. Le spécialiste de la
venle en ligne Rueducom-
mErce.com, par exemple, uti-
lise les plaintes déposées sur
son forum pour repérer les li-
vreurs défaillants parmi ses

prestataires régionaux et inter-
w:!_iir avant que e nlnnmhn: de
MECONIENLS N Erossisse,
Enfim, pour vraiment s¢ faire
des amis parmi kes intemantes,
il v & la solution retenue par la
SNCF: leur obéir. Un groupe
Facebook de 137 000 adhérents
réclamait que les anmonces fai-
tes en gare prennent désormais
ka voix :l‘l-d;mcr Simpson? Le
1 avnil dernier, dans une quin-
zaine de sites, on pouvait enten-
dre sa woix nasillarde : «Le train
en provenance d' Alasks arrive
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QUATRE SECTEURS SOUS LE JUGEMENT DES INTERNAUTES

ph, institut spécinlisé en analyse de conte- ]:rEcL'a {par exe pour automobile, In fiabi-
M russ Web, 3 mesuré pour Capital b répu- | lité deswéhicukcs),ont été passés au crible, Parmi
tation des grandes marques auprés des in- | les mal notés, Renault et Macif, qui, il est vrai,
ternautes. Pour chacun des quatre secleurs | communs peu sur le Web, Clest une excep-
Etudics, bes avis dé sur une vingtaine de fo- | tion: la plupant des entreprises savent qu'un
rums de février 2008 a février 2009, sur un critére | intermaute mécontent doit étre vite calmé,
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£51 be secteur qui veul ¢a: loutes les mar-

ques ont des pourcentages de critiques
levés car kes fans des achats en ligne fréguen-
tent assidiiment les forums. Pour redresser sa

&5 internawtes ne se rendent pewt-Gire pas
pie que la fabilité de nos modéles 5'est
nettement amélionée ces dermiéres anndass,
anahysa-1-on chez Renawll, Autre explication: ils

cole, Mistergooddeal emploie un spécialiste 3 ne se sentent pas suffisamment écoutés. Le

temps plein. Son job: sureeilier ke Web, répondne constructeur n'intervient pas sur les forums et

aux critiquas &1 les répencuter en inteme. né beur répond qu sur 565 sites officiels.
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Critere : montant et délai de 'indemnisation | Critére: respect des engagements
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Human, Mpé... Leurs logicicls il il = = T T T .
traguent 1out e qui s¢ dil sur I % 27% R 1M &%
une marq;&flnu uln produit. Maif Hl“‘ L Macil  ClabMed “:m A Marmara
Ainsi, lors du tumultucux pas- g '

de relais enime Patrick Pol- Olrect Assurancs  Maaf - s Promovacances
vre d"Arvor et Laurence Ferrari L&mrwrle plus critique, Macif, ne réplque Eturmlziﬁmagima_remmam des
au 20 Heures, TF1 avait de- pas, mais i agit. Dess alertes Google préviennent trés faibles de critiques. Explication :
meandé  son prestataire un brie- ke service marketing lorsque les mots <Macils, ik multiplient les questionnaires individuels
fing quotidien sur les réactions s5inighies, «assurances ou =indemnitas. sont de satisfaction pendant ef juste aprbs les -

associés sur des biogs ou forums. | n‘inkerviznt
jamais en Bgne, mais vérifie que les problémes épanche sur papéar ne |& lera pas une dewdame
soulevis sont sans fondement ou déj réglés. fois. Améditer pour les autres secheurs.

* Poupcentage f invis criligues imr un orifne: spécifique) i ks commeniaEngs. mes an R BUF Und Wnglaine de lorums pandant on an.

des internautes, Ces comples jours. Or un vacancier mécontent qui s"est déja

rendus ant un codit variable se-
fom leur répulanité et be nombre
de sources analysées, mais il
faut compter au minimum
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