Animation de communautés, e-réputation et community
management

Le community manager fait vivre la relation entre une marque et ses communautés : il anime, répond, modeére, surveille la
réputation en ligne et gere les crises. Cette fiche décrit ses missions, ses méthodes et ses outils.

Animer une communauté

e Publier régulierement des contenus utiles ou divertissants, adaptés a chaque plateforme (calendrier éditorial).

o Faire participer : questions, sondages, concours (avec reglement et RGPD), contenus créés par les clients (UGC), lives.

e Répondre a tous les commentaires et messages dans un délai court (quelques heures sur les réseaux), avec le ton de la
marque.

o Valoriser les membres actifs, les ambassadeurs, les avis positifs ; relayer les témoignages.

e Mesurer : abonnés, portée, taux d'engagement, part de réponses, délai moyen de réponse, sentiment.

Gérer l'e-réputation

L'e-réputation est I'image de I'entreprise telle qu'elle apparait en ligne : résultats de recherche, avis (Google, plateformes,
réseaux), commentaires, articles, forums. Méthode : surveiller (alertes sur le nom, outils de veille, suivi des avis), répondre a
tous les avis sous 48 h (publiquement, courtoisement, avec une solution, puis en privé), produire des contenus positifs qui
occupent les résultats, former les équipes, ne jamais acheter ni rédiger de faux avis (pratique commerciale trompeuse depuis le
28 mai 2022, jusqu'a 300 000 € d'amende) et indiquer comment les avis sont vérifiés.

Gérer un bad buzz

Etape Action
Détecter Veille permanente, alertes, remontées du service client
Qualifier Ampleur réelle (nombre de mentions, relais), fondement de la critique, risque juridique

Répondre vite | Premier message sous quelques heures : accusé de réception, reconnaissance des faits, engagement a revenir

Corriger Mesure concréte (rappel, remboursement, modification), communication transparente, un seul porte-parole

Suivre Mesurer le retour au calme, tirer les lecons, mettre a jour le plan de crise

A éviter : supprimer les commentaires critiques (sauf injures ou données personnelles), répondre avec agressivité ou humour
déplacé, laisser le silence s'installer.

Les outils du community manager

Programmation et suivi multi-réseaux (Swello, Buffer, Hootsuite, Agorapulse), création visuelle (Canva, CapCut), veille et alertes
(Google Alerts, Mention, Talkwalker), gestion des avis (Google Business Profile, plateformes d'avis), statistiques natives des
plateformes et Google Analytics 4, assistants d'lA pour les idées et la reformulation (avec relecture humaine et sans données
clients).

Le métier

Le community manager peut étre salarié (service communication ou marketing), en agence ou indépendant. Compétences :
rédaction, culture des réseaux, créativité visuelle, réactivité, sang-froid, analyse des données, connaissance du droit (image,
auteur, RGPD, loi influenceurs). Il travaille avec le service client, le marketing, les ventes et la direction, et rend compte avec un
reporting mensuel.

A retenir

Animer = publier, faire participer, répondre, valoriser, mesurer.
E-réputation : surveiller, répondre a tout, produire, former.

Bad buzz : vite, vrai, concret, un seul porte-parole.

Faux avis interdits ; modération transparente obligatoire.

Pour aller plus loin :

Guest Suite - e-réputation d'entreprise : définition et fonctionnement
Journal du CM - le guide du community manager

DGCCREF - avis en ligne et pratiques commerciales trompeuses



https://www.guest-suite.com/blog/e-reputation-definition-fonctionnement
https://www.journalducm.com/community-manager/guide-community-manager/
https://www.economie.gouv.fr/dgccrf

Espace commercial - www.espacecommercial.fr - BTS NDRC, relation client a distance et digitalisation



