
GESTION DE  
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Face à la multiplication des avis en ligne, définir une stratégie et être proactif 
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E-RÉPUTATION ?! 
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L’e-réputation, c’est l’image construite par 

l’ensemble des contenus, positifs ou 

négatifs, recensés sur internet sur un 

individu/une marque/une entreprise.   

 

Autrement dit, il s’agit de votre identité 

numérique.  



TOURISME ET E-COMMERCE 

… mais aussi dans l’ensemble 
du cycle du voyage 

 

 

Internet, un incontournable 
dans le processus d’achat 
touristique… 
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Avant : 
 

Je prépare 

mon séjour 

Pendant :  
je cherche 

des 

activités 

Après : 
Je partage 

mon 

expérience 



DE SIMPLE USAGER À INFLUENCEUR, IL 
N’Y A QU’UN AVIS… 

Le client : consommateur et 
producteur d’informations 

L’usager n’est plus seulement un 
consommateur, il commente et 
juge son expérience, émet des avis, 
devenant ainsi un véritable 
influenceur, au même titre que les 
influenceurs « officiels » 

 

Du web 1.0 au web 2.0 : la 
consécration de l’échange 
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Tout le monde peut 

évaluer mon activité et 

partager son expérience 

Web 1 :  

INTERNET 

Web 2 :  

INTERNET 



DES AVIS OMNIPRÉSENTS… 
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… ET HYPER INFLUENTS ! 

Un critère déterminant pour 
l’acte d’achat  
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80 % des internautes lisent les avis 
clients 

67% sont influencés par ces avis 

90% sont influencés par les avis de 
leurs amis 

 

A la lecture d’avis négatifs, 30% des 
internautes renoncent à l’achat et 
66% reportent leur achat pour 
mieux se renseigner.  

Prix 

Photos AVIS 

« Un établissement qui gagne un point dans sa notation 

sur TripAdvisor augmente de 11,2% son chiffre d’affaires » 



QUE FAIRE FACE AUX AVIS ? 

Une nécessaire prise de 
conscience… 

• Que je le veuille ou non, on parle 
de moi sur internet 

• Si je ne parle pas de moi, d’autres 
s’en chargeront 

Définir une stratégie de 
gestion de mon e-réputation 

• Diagnostiquer mon e-réputation 

• Référencer mon activité sur les 
principaux sites d’avis 

• Suivre les avis 

• Répondre aux avis 

• Développer mes avis clients 

• Utiliser mes avis clients 
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Mieux vaut créer mon 

image que la subir !  

70% des avis laissés sont 
positifs 



QUE DIT-ON DE MOI SUR INTERNET ? 

Analyser ma présence : où 
parle-t-on de moi ? 

• Je recherche mon activité sur 
Google et je dresse un tableau de 
ma présence numérique  : sur quels 
sites suis-je présent ? Qu’est-il dit de 
moi ? 
 

• Les résultats peuvent être 
surprenants…    
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Revendiquer mes fiches et 
activer les alertes 



QUE DIT-ON DE MOI SUR INTERNET ? 

Mettre en place un système 
de veille  

• Anticiper pour mieux réagir : 
toujours savoir ce que l’on dit de 
moi 

• Outils gratuits VS outils payants   
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Google Alerts Mention 

Alerti 

WEB WEB +  

Réseaux sociaux 
https://www.google.fr/alerts 



GÉRER MA E-RÉPUTATION : ME 
RÉFÉRENCER 

L’intérêt de référencer votre 
activité sur les sites d’avis 

• Assurer un travail de veille 

• Gagner en visibilité 

• Rassurer les clients potentiels 

• Pouvoir répondre aux avis 

• Avoir accès à des statistiques    
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Les sites incontournables sur 
lesquels être présents 

• De nombreux sites spécialisés selon 
votre activité 

• Mais 2 incontournables, pour tous 
les domaines :   



GOOGLE MY BUSINESS  

Gagner en visibilité  

• 97 % des internautes utilisent la 
recherche en ligne pour trouver des 
établissements à proximité 

• Visibilité sur la recherche Google et sur 
Google Maps 

• Ajouter des photos, moyens de 
contacts, horaires, etc. : créer votre 
identité numérique 

• Suivre les avis et y répondre   
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GOOGLE MY BUSINESS  

Gagner en visibilité  
• 97 % des internautes utilisent la 

recherche en ligne pour trouver des 
établissements à proximité 

• Visibilité sur la recherche Google et sur 
Google Maps 

• Ajouter des photos, moyens de 
contacts, horaires, etc. : créer votre 
identité numérique 

• Suivre les avis et y répondre 

• Créer ou revendiquer votre fiche : 
https://www.google.fr/business/ 
« inscrivez votre entreprise sur Google » 
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TRIPADVISOR :  
LE LEADER MONDIAL 

Quelques chiffres…  

• Présent dans 45 pays 

• + de 250 millions d’avis recensés  

• 5,2 millions d’entreprises 
référencées  

• Un excellent référencement sur les 
moteurs de recherche 
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Les services : 

• Référencement 

• Descriptif de l’établissement avec 
photos 

• Avis de la communauté : note + 
commentaire 

• Possibilité de répondre aux avis 

   Dans la version gratuite, vous 

ne pouvez pas afficher vos 

informations de contact   



LES AVIS SONT VOTRE ALLIÉ 

Améliorer mes prestations 

• Prendre connaissance de la 
satisfaction des clients, évaluer mes 
points forts et points faibles et pouvoir 
apporter des actions correctives 
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LES AVIS SONT VOTRE ALLIÉ 

Améliorer mes prestations 

• Prendre connaissance de la 
satisfaction des clients, évaluer mes 
points forts et points faibles et pouvoir 
apporter des actions correctives 

 

Amélioration    satisfaction      + avis positifs 

17 

+ de réservations  



RÉPONDRE AUX AVIS : UN ATOUT 

Gérer la relation client 

• Montrer que je m’intéresse vraiment 
à mes clients et à leur expérience 
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Augmenter ma fréquentation 

• Me donner de la visibilité et 
renvoyer une image positive 

• Donner envie de réserver 

 
 



RÉPONDRE AUX AVIS : LES 
PRINCIPES 

Toujours répondre aux avis ! 

• Utile pour l’image que je donne de 
moi 

• Essentiel pour les avis négatifs 

• Intéressant pour les avis positifs : 
fidéliser la clientèle 

• Définir une politique de gestion des 
avis : avoir 1 ou 2 personnes 
formées dans l’équipe 

• Répondre dans la langue du 
commentaire 
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Principes généraux 

• Toujours commencer par remercier 
l’internaute : vous lui prouvez que 
son avis compte pour vous, qu’il soit 
bon ou mauvais 

• Ma réponse reflète mon 
établissement : attention à soigner 
l’orthographe 

• Répondre officiellement à l’avis : 
utiliser mon compte propriétaire 
pour éviter toute ambigüité 

• Attention à l’humour et à l’ironie, 
pas toujours bien perçus par écrit 

• Soyez courtois 

 



LES AVIS POSITIFS 

La démarche 

• Remercier l’auteur d’avoir pris le 
temps de communiquer son 
expérience 

• Personnaliser le message en faisant 
référence à son commentaire et 
éviter à tout prix les réponses types : 
le client ne se sentira pas considéré 

• Inciter le client à revenir 

• Rester bref 
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LES AVIS NÉGATIFS 
La démarche 

• Ne pas paniquer ! 

• Etre réactif… 

• … Mais ne pas précipiter la réponse ! 
Prenez le temps de vous relire à tête 
reposée 

• Faire preuve d’empathie, regretter 
que le client ait eu une mauvaise 
expérience  

• Rester courtois et professionnel : 
aucune agressivité 

•  Emettre une réponse construite : 
répondre point par point aux 
reproches 
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• Emettre une réponse constructive : 
annoncer les améliorations, les 
mesures correctives appliquées MAIS 
se restreindre à la critique émise 

•  Ne pas mentir 

• Ne pas accuser le client 

• Ne s’excuser que s’il y a une faute 
avérée  

• Ne pas proposer de remise, de sur-
classement ou de cadeau 

• Proposer de poursuivre la discussion en 
privée si problème trop important 

• Remercier le client d’avoir contribuer à 
l’amélioration de la qualité de 
l’établissement  

 



LES AVIS NÉGATIFS 
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LES AVIS NÉGATIFS : EXEMPLES DE 
RÉPONSE 
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LES AVIS NÉGATIFS : EXEMPLES DE 
RÉPONSE 
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Circonstances hors de contrôle :  

«Le voisinage est très bruyant»  

 

Ici, la réponse crée des attentes chez les futurs clients. La transparence 

est de mise :  

«Le nightlife dans le quartier est effectivement très animé, 

particulièrement les fins de semaine. C’est d’ailleurs l’une des raisons pour 

lesquelles notre clientèle choisit notre établissement. Mais les chambres 

situées du côté sud de l’hôtel sont plus tranquilles. Il nous fera plaisir de 

vous en assigner une lors de votre prochain séjour.»  



TRIPADVISOR :  
SUPPRIMER UN AVIS 

Les cas principaux : 

• Diffamation  

• Insulte  

• Rénovation 

• Changement d’enseigne 

• Changement de propriétaire 

• Trop de fautes d’orthographe 

• Avis effectuant un acte de promotion 

• Avis issu d’un chantage 

• Avis frauduleux  
31 



DÉVELOPPER LES AVIS 

Penser stratégie, penser avis 
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Avis 

 

Visibilité 

Image 

valorisante 

 

 
Augmentation 

de la 

fréquentation 

 



DÉVELOPPER LES AVIS 

Pendant le séjour : 

• Inciter les clients à laisser des avis : 
tablette connectée à TripAdvisor à 
l’accueil, affichage sur les portes de 
chambres, QR codes… Soyez 
créatifs ! 

• Former le personnel à « pousser à 
l’avis » 

• Conseil : inciter les clients à laisser 
des avis si ils ont passé un bon 
séjour, et à signaler directement 
leur mécontentement au personnel 

•   
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DÉVELOPPER LES AVIS 

Après le séjour : 

• Email de remerciement avec un 
lien vers votre page d’avis 

• Lien dans vos newsletters 

• Insérer un widget sur votre site 
(gratuit) 

• Utiliser le service gratuit Avis Express 
de TripAdvisor  
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COMMUNIQUER SUR VOS AVIS 

Vous avez une bonne e-
réputation ? Partagez l’info ! 

• Affichez votre présence sur les sites 
d’avis par un autocollant 

• Sélectionnez des extraits d’avis sur 
vos sites et flyers 
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MERCI ! 

Prochain atelier : réseaux sociaux et ligne éditoriale, jeudi 10 mars 

 

Une idée pour un nouvel atelier ? 


