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réputation d’une 
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Bouche à 
oreille

(repose sur la 
crédibilité et sur la 
réputation d’une 

entreprise) 

Communication (classique ou sur 
le web) sur l’entreprise  (marque, 

produits/services…)

QU’EST-CE QUE LE BOUCHE À OREILLE ? 

Réseaux de 
clients  

Réseaux de 
connaissance 

> RECEPTEUR> RECEPTEUR> EMETTEUR> EMETTEUR



ÉLÉMENTS STRATÉGIQUES 

Pour être recommandé…

Impressionner Inciter/fédérer  MotiverCommuniquer

− Bon rapport 
qualité/prix 

− Bon relationnel

− …

− Informer ses clients 
que l’on compte sur 
eux et les inciter à 
parler de 
l’entreprise de 
manière proactive

− Fédérer une 
communauté

− Récompenses des 
clients susceptibles 
d’être 
«ambassadeurs/ 
prescripteurs »

− Sondage d’opinion, 
questionnaires

− Réseaux sociaux 

− Courriels 

− … 



SYSTÈME DE RÉCOMPENSES 

Récompense en

échange de la

recommandation

Relation 

« win-win »  

Récompense en

échange de la

recommandation

Relation 

« win-win »  

CLIENT

=

AMBASSADEUR

CLIENT

=

AMBASSADEUR

Exemples

− Parrainage : 
Accorder à chaque personne 
parrainée des réductions/cadeaux 
ainsi qu’à la personne qui a 
recommandé votre produit/service

− Proposer des produits/services 
en avant première

− Donner de l’importance aux 
clients s’engageant indirectement 
dans l’amélioration d’un 
produit/service via les avis qu’ils 
donneront



BOUCHE À OREILLE ET INTERNET 

La forme du bouche à oreille change sur Internet

Avis ou recommandations d’internautes, 
de personnes influentes (bloggeurs, youtubeurs…) 

très suivis par les internautes

Prospects très attentifs 
à ce qui se dit sur la toile 

Attention :
le bouche à oreille peut être positif 

mais aussi négatif 



POINTS À RETENIR…

Définition Définition Principes Principes Système de récompenseSystème de récompense Bouche à oreille et 
Internet 

Bouche à oreille et 
Internet 

> Vecteur de 
communication 
et de vente 

> Réseau de 
clients 
recommandant 
votre entreprise/ 
produit/service à 
un réseau de 
connaissance 

> Effet boule de 
neige

> Communication

> Incitation 

> Motivation

> …

> Récompenses en 
échange de la 
recommandation 
(cadeaux, 
réduction…)

> Avis ou 
recommandation 

> Bouche à oreille 
peut être positif 
ou négatif 


