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  79% des français sont internautes (40,2 millions) et 80% d’entre eux 
consultent régulièrement des avis sur les produits et services (32 
millions) (Médiamétrie 1er trimestre 2012 et Ipsos Profiling 2011‐2012 ) 

  Les UGC (user generated content) jouent un rôle fondamental dans 
les décisions d’achat en ligne (vs les contenus insStuSonnels) 

Les recommandaSons d’internautes 
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1.  Les  recommandaPons  des  internautes  peuvent‐elles  être 

convaincantes lorsqu’elles concernent un produit complexe ? 

2.  Les  recommandaPons  des  spécialistes  (désincarnés/incarnés) 
ne sont‐elles pas plus convaincantes que celles des internautes 
« lamdba » lorsqu’elles concernent un produit complexe ? 

Le paradoxe 

PRODUITS COMPLEXES ET RECOMMANDATIONS EN LIGNE : L’INTERNAUTE NON EXPERT EST‐IL CREDIBLE ? 

  Caroline Ardelet  Bérangère Brial   
Maître de conférences associée  Maître de conférences  
Université Paris‐Dauphine  Université Paris‐Est Marne‐la‐Vallée 

  
 

Exemple de recommandaSon d’internaute 
«lambda» pour un produit complexe 
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Exemple de recommandaSon de spécialiste 
désincarnée pour un produit complexe 
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Exemple de recommandaSon de spécialiste 
incarnée pour un produit complexe 
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Montrer que le crédit accordé à une contribuPon sur le net dépend 

  De l’experPse du contributeur 
  Plus le contributeur est jugé expert du produit, plus il est 

jugé compétent pour évaluer le produit 

  Mais aussi de l’impression d’une proximité psychologique 
(présence sociale) avec le contributeur 
  Plus l’internaute lecteur se sent proche (spaCalement, 

temporellement et socialement) du lecteur contributeur, 
plus la recommandaCon est jugée perCnente 

L’objecSf de notre recherche 
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  Un moyen de donner de la valeur aux  nombreuses prises de 
paroles des internautes sur le web 

LA PRESENCE SOCIALE : UNE VARIABLE 
STRATEGIQUE POUR LES SITES EDITORIAUX (1) 
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71 millions d’avis** 

12 M de VU / mois* 

9 M de VU / mois* 

*Source : Médiamétrie / Net RaSngs sept. 2012 
**Source : dénombrement sur le site 

  Un moyen de donner de la valeur aux  nombreuses prises de 
paroles des internautes sur le web 

LA PRESENCE SOCIALE : UNE VARIABLE 
STRATEGIQUE POUR LES SITES EDITORIAUX (2) 
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LA PRESENCE SOCIALE : UNE VARIABLE 
STRATEGIQUE POUR LES SITES MARCHANDS (1) 

  Un levier de différenciaSon par rapport à Amazon (marchand 
préféré sur tous les secteurs qu’il couvre) ? 

  Sur Amazon, les contributeurs ne sont pas incarnés 
(seulement un nom, pas de photo) 

 
 
 
Amazon 

 
 

POUR COMPARAISON 
Trip advisor 
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TROIS QUESTIONS 

Une recommandaPon qui véhicule une forte impression de 
présence sociale est‐elle aussi convaincante qu’une 

recommandaPon qui n’en véhicule pas ? 1 
Si elle véhicule une forte impression de présence sociale, 

une recommandaPon d’internaute « lambda » est‐elle aussi 
convaincante qu’une recommandaPon de spécialiste ? 2 

La présence sociale renforce‐t‐elle le pouvoir de convicPon 
des recommandaPons de spécialistes?  3 
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METHODOLOGIE 

  CréaSon de plusieurs versions du site Parfums.com présentant 
une Eau Parfumée 

  Envoi exclusivement à des femmes, par mail 
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La rédacPon 
105 répondants 

Internaute 
89 répondants 

Journaliste 
38 répondants 

Internaute 
31 répondants 

Etude 1 

Etude 2 

Spécialiste désincarné 

Spécialiste incarné 
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METHODOLOGIE 

  Mesure de la présence sociale véhiculée par la recommandaSon 
en ligne par l’Echelle de Gefen et Straub (2004) 

  Mesure du pouvoir de convicSon de la recommandaSon en 
ligne par la mesure de l’appréciaSon du produit et de l’intenSon 
d’aller le découvrir en magasin 

  Mesure de l’experSse de la source par une quesSon directe 
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La rédacPon 
105 répondants 

Internaute 
89 répondants 

Journaliste 
38 répondants 

Internaute 
31 répondants 

‐ ExperSse = 4,2 
‐ Pas de PS 

‐ ExperSse = 3,1 
‐ PS n ‐> N=35 
‐ PS p ‐> N=54 

‐ ExperSse = 3,2 
‐ PS n ‐> N=5 
‐ PS p ‐> N=26 

‐ ExperSse = 4,5 
‐ PS n ‐> N=11 
‐ PS p ‐> N=27 

Spécialiste désincarné 

Spécialiste incarné 
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RESULTAT 1 : 
EFFET POSITIF DE LA PRESENCE SOCIALE 
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PS faible  PS forte  PS faible  PS forte  PS faible  PS forte 

avis de Marie55  avis  de Alice55  avis  de Alice Audiart 

appréciaSon du parfum  intenSon d'aller découvrir le parfum 

16 

35 répondantes  54 répondantes  5 répondantes  26 répondantes 

 Un avis qui véhicule une forte présence sociale entraîne une meilleure appréciaPon 
et une meilleure intenPon d’aller découvrir le produit qu’un avis qui n’en véhicule pas 
(que l’avis émane d’un spécialiste ou d’un non spécialiste) 

1 

11 répondantes  27 répondantes 

Alice Audiart Alice55 Marie88 
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AppréciaPon du parfum 

Pas de présence 
sociale 

Présence sociale 
faible 

Présence sociale 
forte  

IntenPon d’acheter le parfum 

Pas de présence 
sociale 

Présence sociale 
faible 

Présence sociale 
forte 

RESULTAT 2 :  
PRESENCE SOCIALE & RECOMMANDATIONS D’INTERNAUTES 

La rédacSon  La rédacSon 

35 répondantes  54 répondantes  35 répondantes  54 répondantes 

 Quand il véhicule une forte présence sociale, l’avis de l’internaute entraîne une 
meilleure appréciaPon du parfum et une plus forte intenPon d’aller le découvrir en 
magasin que l’avis de la rédacPon (spécialiste désincarné) 

2 

105 répondantes  105 répondantes 
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1,5 

3,7 

4,7  4,7 
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expert faible ps  expert forte ps  non expert forte 
ps 

non expert faible 
ps 

expert faible ps  non expert forte 
ps 

expert forte ps 

AppréciaSon du parfum  IntenSon d'aller découvrir le parfum en magasin 

Alice 
Audiart Alice 55  Alice 

Audiart Alice 55 

 L’effet de la présence sociale est plus fort pour les recommandaPons d’internautes 
que pour les recommandaPons de spécialistes 

3 

RESULTAT 3 :  
PRESENCE SOCIALE & RECOMMANDATIONS DE SPECIALISTES 

+3,2  +3,9 

+1  +1,3 

non expert 
forte ps 



20/11/12 

10 

PRODUITS COMPLEXES ET RECOMMANDATIONS EN LIGNE : L’INTERNAUTE NON EXPERT EST‐IL CREDIBLE ? 

  Caroline Ardelet  Bérangère Brial   
Maître de conférences associée  Maître de conférences  
Université Paris‐Dauphine  Université Paris‐Est Marne‐la‐Vallée 

  
 

 Un avis d’internaute peut-être aussi (voire plus) convaincant 
qu’un avis de spécialiste (rédaction du blog ou journaliste) 

  
 Une forte impression de présence sociale renforce le pouvoir 
de conviction d’un avis en ligne (avis d’un internaute ou d’un journaliste) 

 Cependant, l’effet de la présence sociale est plus fort pour l’avis 
des internautes que pour l’avis des spécialistes 

 

CONCLUSIONS 

1

2

3


