BTS NDRC - Fiche de cours
Relation client a distance et digitalisation

Fortrainjobs
- Gérer un bad-buzz

GERER UN BAD-BUZZ

Réaction Diffusion et
négative sur les amplification par la Bad-buzz
réseaux sociaux communauté

Action/Inaction Inapréciation des
d'une entreprise internautes

Le principe d’'un bad-buzz

C’est un une situation de crise déclenchée principalement sur les réseaux sociaux suite a une action
provocante pour les internautes de la part d’'une entreprise, qui finit par se diffuser et s’amplifier

influencant, ainsi, sa e-réputation. C’est, principalement, un phénomene de bouche a I'oreille.

oVeille de e- eDiffusion et ela crise se -Re.prise d? la
réputation. amplification calme . veille aprés la
rapide e forte du progressivem surmontation
-A'Ierte Cses contenu sur les ent sans du bad-buzz.
d'un bad-buzz. réseaux sociaux. disparaitre.
N—— N————

Une cause interne

« Au sein de I'entreprise méme et suite a un disfonctionnement ou une erreure.

Une cause externe

» Hors le cadre de I'entreprise ellepeut étre a I'origined'un conccurent par exemple.
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Réaction suite a un bad-buzz

Se calmer et gérer son stress en analysant la situation sans précipitation

-

Comprendre l'origine de la crise et sa crédibilité

v
Connaitre les personnes déclencheurs du bad-buzz

v

La rédactiond'une réponse officielle spécifique a la crise en s'excusant sur
I'enreprise a commis une erreur ou en dénongant si ce n'est qu'une rumeur.

b 4
Choisir la meilleure facon de diffuser la réponse écrite (réseaux sociaux, presse...)
-

Observer le résulat suite a la réponse et envisager d'autres stratégies si c'est
nécessaire

Comment reconstruire sa e-réputation apres un
bad-buzz ?

La technique du curing

Se base sur la demande de 1'entreprise a l'internaute
de supprimer les données difussées tout en donnant
les justificatifs nécessaires

La technique du flooding

Se base sur le nettoyage de 1'e-réputation en créant
des contenus positifs a fin d'équilibrer la balance,
calmer le contenu négatif et le rendre moins visible.
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