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FAISONS CONNAISSANCE ! 

QUI ÊTES-VOUS ?

 Quel est votre nom ?

 Quelle entreprise ou structure 

représentez-vous ?

 Connaissez-vous les principes de la 

e-réputation ?

 Et surtout, qu’attendez-vous de 

cet atelier ?



DEMANDEZ L’PROGRAMME !

 La e-réputation, qu’est ce que 

c’est ?

 Pourquoi s’intéresser aux avis ?

 Les préjugés !

 Répondre aux avis & les valoriser

 Faire de la veille



GÉRER SES AVIS EN LIGNE 

& SA E-RÉPUTATION
LA E-RÉPUTATION, QU’EST CE QUE C’EST ?





LA E-RÉPUTATION, QU’EST CE QUE C’EST ?

VOUS AVEZ DIT « E-RÉPUTATION » ?

 C’est l’image que les internautes se font

d’une entreprise, d’une marque ou

d’une personne, d’une destination… sur

la base des contenus qui sont accessibles

en ligne. Elle est construite par l’ensemble

des contenus positifs ou négatifs.

 C’est votre identité NUMERIQUE,

constituée par l’ensemble des traces que

vous laissez ou qui sont laissées sur vous.

Ce que l’on dit de vous a souvent plus de poids 

que tout ce que vous pouvez dire !



LA E-RÉPUTATION, QU’EST CE QUE C’EST ?

VOUS AVEZ DIT « E-RÉPUTATION » ?

 Contrôler sa réputation : on ne peut pas
interdire aux autres d’avoir une opinion sur
nous et d’en parler autour d’eux.
>> Mais on peut gérer sa réputation !

 Avec le web 2.0, tout le monde peut
publier n’importe quoi en citant
n’importe qui : si les paroles
s’envolent, les écrits, les vidéos et les
images restent et se dupliquent et se
répandent mondialement en quelques
jours… heures… minutes
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POURQUOI S’INTÉRESSER AUX AVIS EN LIGNE ?

PETIT COMPARATIF…



POURQUOI S’INTÉRESSER AUX AVIS EN LIGNE ?

PARCE QU’ILS SONT INFLUENTS !

 80% des internautes lisent les avis clients

 92% sont influencés par les avis clients

 30% laissent du contenu en ligne suite à leurs voyages /

passage dans une structure

 70% des avis déposés sont positifs



POURQUOI S’INTÉRESSER AUX AVIS EN LIGNE ?

PARCE QU’ILS SONT INFLUENTS !

 14% des consommateurs font confiance à la pub

 70% ont confiance dans les avis des autres

consommateurs

 90% ont confiance dans les avis de leurs amis

En somme c’est un peu comme le bouche à oreilles en version 2.0 !



POURQUOI S’INTÉRESSER AUX AVIS EN LIGNE ?

PARCE QU’ILS SONT INFLUENTS !

 Les marques qui traitent 30 % de leurs avis ont deux
fois plus d’interactions avec leurs clients, que celles
qui traitent 10 % des commentaires

 Cela se traduit par 80 % de conversions
supplémentaires en augmentant de 10 % à 30 % le
nombre d’avis traités.

 Une note de 4/5 minimum est indispensable

Etude Uberall



POURQUOI S’INTÉRESSER AUX AVIS EN LIGNE ?

POUR AMÉLIORER VOTRE VISIBILITÉ

C’est un cercle vertueux ☺ !

+ d’avis

+ de visibilité
+ de clients



POURQUOI S’INTÉRESSER AUX AVIS EN LIGNE ?

POUR AMÉLIORER VOTRE VISIBILITÉ

Étapes du séjour / de la prestation Action de l’internaute

Avant le séjour / la prestation
Le client consulter les avis pour conforter

son choix avant d’acheter

Pendant le séjour / la prestation
L’internaute consulte les avis instantanés 

grâce aux outils mobiles

Après le séjour / la prestation

L’internaute dépose son avis à son retour 

de séjour/prestation et faire part de son

expérience



POURQUOI S’INTÉRESSER AUX AVIS EN LIGNE ?

CAR C’EST UN FACTEUR IMPORTANT SUR LES
MOTEURS DE RECHERCHE



POURQUOI S’INTÉRESSER AUX AVIS EN LIGNE ?

CAR ILS SONT PARTOUT !

Sur les sites d’office de tourisme



POURQUOI S’INTÉRESSER AUX AVIS EN LIGNE ?

CAR ILS SONT PARTOUT !

Sur les sites de réservation en ligne



POURQUOI S’INTÉRESSER AUX AVIS EN LIGNE ?

CAR ILS SONT PARTOUT !

Sur les sites de voyagistes
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LES PRÉJUGÉS !

#1 : IL N’Y A QUE LES CLIENTS MÉCONTENTS QUI 

DONNENT LEUR AVIS ET SE « LÂCHENT » SUR 

INTERNET !

Les internautes expriment plutôt leur

satisfaction ☺

► Plus de 4 avis sur 5 déposés sur

Tripadvisor sont positifs

► 89 % d’avis positifs déposés surTheFork



LES PRÉJUGÉS !

#2 : IL Y A BEAUCOUP DE FAUX AVIS

▪ Les faux avis ne sont pas majoritaires

Certains sites d’avis garantissent même la

certification de l’avis déposé, via une norme ou

demandent un justificatif pour valider leur avis.



LES PRÉJUGÉS !

#3 : SI JE NE M’OCCUPE PAR DES AVIS, ON NE DIRA

RIEN SUR MOI

▪ Les internautes s’expriment malgré

vous, vous ne pourrez pas les en

empêcher.

▪ Par contre, SURVEILLEZ ce qui se dit

sur vous et GEREZ votre e-reputation.



GÉRER SES AVIS EN LIGNE 

& SA E-RÉPUTATION
ÊTRE PRÉSENT SUR LES PLATEFORMES & RÉPONDRE AUX AVIS





GÉRER LES AVIS EN LIGNE

POURQUOI ÊTRE PRÉSENT SUR LES PLATEFORMES 

D’AVIS EN LIGNE ?

▪ Pour la visibilité créée

▪ Pour faire de la veille

▪ Pour l’amélioration de la qualité

▪ Pour l’accès aux statistiques

▪ Pour le droit de réponse

▪ Pour les outils de promotion.



GÉRER LES AVIS EN LIGNE

SE POSER LES BONNES QUESTIONS :

▪ Quel(s) site(s) choisir ?

▪ Comment travailler son image ?

▪ Comment récolter des avis ? Motiver la

publication d’avis ?

▪ Comment répondre aux avis ?

▪ Comment réaliser une veille ?

▪ Comment valoriser les avis clients ?



GÉRER LES AVIS EN LIGNE

CHOISIR LE(S) SITE(S) ADAPTÉ(S) EN FONCTION DE 

VOS CIBLES ET VOS ATTENTES

Vous êtes… Plateformes & sites conseillés

Hébergeur (hôtel, camping, chambres 

d’hôtes, meublé de tourisme)
Google My Business / TripAdvisor / Facebook

Restaurateur
Google My Business / TripAdvisor / TheFork / 

Facebook

Gestionnaire de site touristique Google My Business / TripAdvisor / Facebook

Autres activités Google My Business, Facebook, TrustPilot, Yelp

Pour info, GMB récupère déjà les avis de plusieurs plateformes



GÉRER LES AVIS EN LIGNE

LE(S) SITE(S) SUR LE(S)QUEL(S) VOUS ÊTES OU

SOUHAITEZ ÊTRE PRÉSENT : VOTRE IMAGE !

▪ Mettre un maximum de photos (avec

légende) de très bonne qualité

▪ Décrire soigneusement et précisément

votre établissement (faire attention aux fautes

d’orthographe) SERVEZ-VOUS DES AVIS

DÉJÀ DEPOSES

▪ Mettre à jour les informations sur vos

nouveaux services (horaires, dates

d’ouverture, équipements , …)

▪ Être précis sur la localisation de votre

établissement



GÉRER LES AVIS EN LIGNE

COMMENT RÉCOLTER DES AVIS ?

▪ Afficher dans votre établissement que vous

êtes présents sur des sites d’avis

▪ Via un QR code ou une URL courte sur des

présentoirs, cartes de visite, chevalets…

▪ Via des widgets intégrés à votre site

Internet

Astuce : Créer un ou plusieurs QR Code qui renvoie(nt) directement

sur votre fiche de chaque site sur lesquels vous êtes présents

https://www.unitag.io/fr/qrcode

https://www.unitag.io/fr/qrcode


GÉRER LES AVIS EN LIGNE

COMMENT RÉCOLTER DES AVIS ?

▪ Dans l’e-mail d’après séjour / d’après-prestation

(remerciements), incitez à laisser un avis via un lien/bouton qui

renvoie vers le site d’avis que vous maitrisez



GÉRER LES AVIS EN LIGNE

MAIS N’OUBLIEZ PAS QUE LES CLIENTS SONT…

Alors mâchez-leur le travail et simplifiez-leur la démarche ;-) !



RÉPONDRE AUX AVIS EN LIGNE

C’EST INDISPENSABLE !

▪ Si vous vous lancez sur un site d’avis, c’est en grande partie pour

interagir avec votre clientèle.



RÉPONDRE AUX AVIS EN LIGNE

COMMENT RÉPONDRE À UN AVIS ?

▪ 1ère étape : vérifier que l’avis concerne bien votre structure

▪ OUI : répondre à l’avis rapidement (attention ! Ne pas confondre

vitesse et précipitation ;-) )

▪ NON : signaler l’avis à Google pour le faire retirer



RÉPONDRE AUX AVIS EN LIGNE

COMMENT RÉPONDRE À UN AVIS ?

▪ Répondre de manière calme et polie

▪ Faire preuve d’empathie

▪ Soigner la formulation de la réponse

▪ Répondre de manière synthétique

▪ Être OBJECTIF !

▪ Répondre point par point à l’avis

▪ Pointer les « malentendus » et expliquer ce qui a été mal

compris

▪ Montrer qu’on se sent concernés

▪ Indiquer les améliorations apportées

▪ Penser à se remettre en question



RÉPONDRE AUX AVIS EN LIGNE

COMMENT RÉPONDRE À UN AVIS ?

 AVIS POSITIF : remercier, cela entraîne 
la fidélisation de votre clientèle

 AVIS NEGATIF : répondre et montrer 
que vous êtes sensibles !

CONSIDÉRER LES AVIS POSITIFS AUTANT QUE LES AVIS NÉGATIFS !



RÉPONDRE AUX AVIS EN LIGNE

AVIS NÉGATIFS :RÈGLES &ASTUCES POUR RÉPONDRE

▪ Premier conseil :

EVITER DE RÉPONDRE À CHAUD !

LA COLÈRE EST TRÈS MAUVAISE

CONSEILLÈRE…



RÉPONDRE AUX AVIS EN LIGNE

AVIS NÉGATIFS :RÈGLES &ASTUCES POUR RÉPONDRE

▪ Remercier le client d’avoir pris le temps de déposer un

commentaire

▪ Faire preuve d’empathie et regretter que le client ait eu une mauvaise

expérience

▪ Commencer votre réponse en reprenant les points positifs (s’il y en a)

▪ Répondre de manière synthétique, avec des idées ordonnées et sans

faute

▪ Montrer tout ce qui a pu être fait pour résoudre le problème

▪ Proposer au client de reprendre contact et lui montrer que

l’établissement lui reste ouvert

▪ Remercier le client d’avoir contribué à améliorer la qualité de

l’établissement



RÉPONDRE AUX AVIS EN LIGNE

ANALYSE DE L’ENVIRONNEMENT DE L’AVIS

▪ Est il déposé sur un site sérieux, réputé, spécialisé en

commentaires, en tourisme, ou en réservation hôtelière

(ou correspondant à votre activité) ?

▪ Les autres commentaires de ce site sont ils structurés,

inspirent ils confiance ?

▪ Ce commentaire négatif est il le seul d’une liste de

commentaires positifs ou neutres sur votre

établissement ?

▪ Le rédacteur de ce commentaire a-t-il fait d’autres

commentaires ?Tous négatifs ? Est-ce un « râleur » ?

▪ Les utilisateurs peuvent indiquer si un commentaire leur a

été utile ou pas, qu’en est il pour ce mauvais commentaire ?



RÉPONDRE AUX AVIS EN LIGNE

TRAITER &TRACER UN PROBLÈME

▪ Garder traces de votre gestion clientèle.

Le client assurant qu’il a une réservation (alors qu’il n’en a pas dans votre

système), le client faisant scandale à la réception, … Tous ces avis négatifs

potentiels doivent être identifiés en amont pour pouvoir formuler une bonne

réponse, argumentées, le jour où l’avis fait surface sur tripadvisor.

▪ Le client fait de la diffamation : Dites votre étonnement, dites que cela

n’est pas possible, que vous êtes à la réception tous les jours, que rien de tel

n’a été porté à votre connaissance, invitez le à vous contacter à votre adresse

mail pour prendre plus d’informations, notamment son nom et sa date de

séjour et que vous ferez tout le jour sur cette affaire. S’il ne se manifeste pas,

demandez à ce que l’avis soit détruit en expliquant qu’il est diffamatoire et

mensonger et que vous n’avez pas de contact. Proposer au client

insatisfait de prendre contact directement avec vous s’il le souhaite.



RÉPONDRE AUX AVIS EN LIGNE

EXEMPLE DE RÉPONSES À DES AVIS NÉGATIFS



RÉPONDRE AUX AVIS EN LIGNE

EXEMPLE DE RÉPONSES À DES AVIS NÉGATIFS



RÉPONDRE AUX AVIS EN LIGNE

RÉPONSE À UN AVIS MITIGÉ



RÉPONDRE AUX AVIS EN LIGNE



RÉPONDRE AUX AVIS EN LIGNE



RÉPONDRE AUX AVIS EN LIGNE



RÉPONDRE AUX AVIS EN LIGNE

LES RÉPONSES À ÉVITER !



RÉPONDRE AUX AVIS EN LIGNE

LES COMMENTAIRES SUR UN POST FACEBOOK

▪ Ces astuces fonctionnent également pour les réponses à des

commentaires Facebook

▪ Répondre calmement et proposer de transmettre une réponse

en MP : cela permet de ne pas "étaler" toutes les informations

sur Facebook



VALORISER LES AVIS EN LIGNE

OBJECTIF : DONNER CONFIANCE AUX PROSPECTS

POUR LES CONVAINCRE

▪ Utiliser ces avis sur vos supports de communication

▪ Afficher dans l’établissement que vous êtes présent sur les sites

d’avis

▪ Intégrer directement les avis sur votre site Internet via widget ou

avec les outils de marketing gratuits proposés directement par

les sites d’avis



FAIRE DE LA VEILLE

COMMENT SURVEILLERVOTRE E-RÉPUTATION

▪ En paramétrant votre compte depuis le site d’avis où vous êtes

inscrits : vous recevrez des notifications à chaque avis reçu et

pourrez ainsi y répondre dans les meilleurs délais

▪ En paramétrant des alertes via un outil simple et gratuit :

Google ALERTE ! www.google.fr/alerts

http://www.google.fr/alerts


EN RÉSUMÉ…

LES SITES D’AVIS CLIENT…

▪ Sont des outils utilisés par vos clients que vous

le vouliez ou non

▪ Vous apporteront de la visibilité en ligne

▪ Vous aideront à créer un lien avec votre

clientèle

▪ Vous aideront à booster la vente de séjour / de

prestation

▪ Peuvent contribuer à l’amélioration de votre

qualité de service



AVEZ-VOUS DES QUESTIONS ?



MERCI DE VOTRE ATTENTION ET DE VOTRE 

PARTICIPATION !



CONTACTS UTILES

Amélie Doin 

Tournus Sud Bourgogne Tourisme / 2 place de l’abbaye – 71700  Tournus

adoin@tournus-tourisme.com

Elodie Thévenard & Séverine Lasserre

La Croisée Coworking / RD906 – Fleurville

Communauté de Communes du Mäconnais-Tournugeois – Le Pas Fleury - Tournus

economie@ccmt.fr – severine@ecogitactions.com

mailto:adoin@tournus-tourisme.com
mailto:economie@ccmt.fr
mailto:severine@ecogitactions.com

