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Compétences Tourisme

Intervenante	
  Françoise	
  Clermont	
  

ATELIER	
  :	
  	
  
OPTIMISEZ	
  SON	
  E-­‐RÉPUTATION	
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Présentation du formateur 
Accompagnement marketing & formation 
 

Consultant formateur en marketing tourisme opérationnel (marketing, 
e-tourisme, études), responsable du département formation de 
CoManaging. 
 

Expérience professionnelle de plus de 30 ans dans le domaine du 
marketing touristique territorial (régions, départements, pays, stations et 
villes touristiques). 
 

Objectif : dans le cadre d’une mutation des marchés du tourisme, 
aider les entreprises touristiques et les collectivités à mieux 
comprendre et maîtriser les outils du web et à concevoir des stratégies 
intégrées pour être présent, facilement, efficacement, avec des 
résultats durables. 
 
 

Contact : fclermont.pro@gmail.com - Tel : 06 23 65 27 36 
http://twitter.com/fclermontpro 
www.facebook.com/francoiseclermont.pro 
http://fr.linkedin.com/in/fclermontpro 
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•  Prénom/Nom	
  	
  
•  	
  Activité	
  professionnelle	
  (entreprise	
  /	
  territoire	
  

et	
  fonction)	
  
•  	
  Vos	
  projets	
  web	
  marketing	
  2017	
  

	
  
	
  	
  	
  	
  	
  	
  	
  Qu’attendez-­‐vous	
  de	
  cette	
  formation	
  ?	
  

•  	
  1	
  objectif	
  principal	
  par	
  personne	
  	
  	
  	
  	
  	
  	
  	
  	
  	
  	
  	
  	
  	
         

Présentation des participants 

Planning  
14h00 – 17h00 
pause de 5mn 
dans l’après-
midi 
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OBJECTIFS	
  

•  Mettre	
  en	
  place	
  des	
  outils	
  de	
  veille	
  sur	
  son	
  e-­‐réputation	
  
et	
  optimiser	
  ses	
  réponses	
  aux	
  avis	
  clients	
  	
  

•  Optimiser	
  sa	
  fiche	
  sur	
  Trip	
  Advisor	
  avec	
  une	
  exploitation	
  
de	
  l’espace	
  propriétaire	
  	
  

•  Apprendre	
  à	
  bien	
  rédiger	
  une	
  réponse	
  à	
  un	
  avis	
  client,	
  
qu’il	
  soit	
  positif	
  ou	
  négatif	
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RAPPEL	
  DES	
  10	
  ETAPES	
  PROPOSEES	
  POUR	
  
CONSTRUIRE	
  ET	
  GERE	
  SON	
  E-­‐REPUTATION	
  

5 
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FAIRE DE SA E-RÉPUTATION UN ATOUT EN 10 ÉTAPES 
	
  
	
  
1-­‐	
  Se	
  Fixer	
  des	
  objec0fs	
  
	
  
	
  

4-­‐	
  S’inscrire	
  sur	
  des	
  sites	
  d’avis	
  &	
  des	
  sites	
  référents	
  

5-­‐	
  Susciter	
  les	
  avis	
  &	
  les	
  témoignages	
  

8-­‐	
  Valoriser	
  les	
  avis	
  &	
  les	
  témoignages	
  

	
  
6-­‐	
  Répondre	
  aux	
  avis	
  &	
  témoignages	
  

	
  

9-­‐	
  Animer	
  &	
  impliquer	
  sa	
  communauté	
  

10-­‐	
  S’organiser	
  &	
  analyser	
  les	
  résultats	
  

6 

	
  
	
  
2-­‐	
  MeKre	
  en	
  place	
  une	
  veille	
  
	
  
	
  

	
  
	
  
7-­‐	
  Se	
  défendre	
  en	
  cas	
  d’abus	
  
	
  
	
  

	
  
	
  

3-­‐	
  An0ciper	
  les	
  aKentes	
  vis	
  un	
  site	
  web	
  de	
  qualité	
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METTRE	
  EN	
  PLACE	
  UNE	
  VEILLE	
  

7 
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1ÈRE ACTION : IDENTIFIER SON E-RÉPUTATION  
= METTRE UNE VEILLE 

•  La	
  première	
  des	
  actions	
  c’est	
  
l’écoute	
  des	
  clients	
  :	
  	
  
mettre	
  en	
  place	
  une	
  veille	
  active	
  et	
  
permanente	
  avec	
  Google	
  Alertes	
  
http://www.google.fr/alerts/	
  

•  Pour	
  être	
  plus	
  performant,	
  
compléter	
  :	
  
avec	
  Talkwaker	
  
http://www.talkwalker.com/alerts	
  
avec	
  Mention	
  https://web.mention.com	
  

•  Pour	
  travailler	
  sa	
  e-­‐reputation	
  :	
  travailler	
  avec	
  https://www.reputationvip.com/fr	
  

•  Pour	
  les	
  territoires,	
  des	
  outils	
  et	
  analyses	
  par	
  des	
  sociétés	
  spécialisées	
  
comme	
  :	
  Guest	
  Suite	
  Destination	
  https://guest-­‐suite.com/p/pour-­‐les-­‐destinations/	
  &	
  Fair	
  
Guest	
  http://www.fairguest.com/destination.html	
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1ÈRE ACTION : IDENTIFIER SON E-RÉPUTATION  
= METTRE UNE VEILLE 

•  Pour	
  les	
  hôteliers,	
  des	
  outils	
  professionnels	
  de	
  veille	
  &	
  gestion	
  des	
  
avis	
  peuvent	
  être	
  utilisés	
  (budget	
  à	
  prévoir	
  )	
  :	
  ReviewPro	
  
http://www.reviewpro.com/fr/	
  ,	
  Guestback	
  http://guestback.com/,	
  	
  Sentinel	
  la	
  
nouvelle	
  solution	
  d’AvailPro	
  http://site.availpro.com/fr/produits/sentinel/,	
  Customer	
  
Alliance	
  http://www.customer-­‐alliance.com/fr/	
  ,	
  	
  Revinate	
  https://www.revinate.com/	
  ou	
  
GuestApp	
  http://guestapp.me/	
  

Capture d’écran le 04/03/2015 sur http://www.reviewpro.com/  
Capture d’écran le 06/03/2015 sur http://guestapp.me/  
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•  1er outil gratuit à votre disposition : Google Alertes 
-  Google Alertes : service gratuit de Google qui permet de créer des alertes 

afin d’être informé de tout ce que Google a indexé sur le web comprenant 
l’expression mentionnée dans l’alerte : ex. le nom de votre établissement 

-  Google Alertes n’est pas rétroactif.  
-  Dès la création de l’alerte, vous recevez par mail ou sur une plateforme 

de flux (Netvibes, ou RSSOwl) les informations indexées par Google.. 
 

1ÈRE ACTION : IDENTIFIER SON E-RÉPUTATION  
= METTRE UNE VEILLE 

Copie d’écran réalisée le 28/02/15 sur http://www.google.fr/alerts   
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§  Comment créer une alerte ? 
−  J’ouvre un compte Google (si je n’en ai pas déjà un) 
−  Je vais sur Google Alertes 
−  Je saisis mon nom d’établissement (si d’autres établissements ont le même 

nom, je rajoute la localité – entre guillemets pour ne faire la recherche que sur 
l’expression complète ; ceci permet à Google de ne prendre en compte que 
l’expression choisie) 

Copie d’écran réalisée le 28/02/15 sur http://www.google.fr/alerts   

1ÈRE ACTION : IDENTIFIER SON E-RÉPUTATION  
= METTRE UNE VEILLE 
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Copie d’écran réalisée le 28/02/15 sur http://www.google.fr/alerts   

1ÈRE ACTION : IDENTIFIER SON E-RÉPUTATION  
= METTRE UNE VEILLE 

−  Je choisis la fréquence de réception 
des informations collectées grâce à 
l’alerte (une fois par semaine peut être 
suffisant pour un petit établissement, 
immédiatement peut être utile pour gérer les 
éventuelles remarques clients en temps réel) 

−  Je choisis « tout » pour être 
informé de la totalité des 
informations sur le web (mais je 
peux sélectionner aussi uniquement les 
actualités, les blogs, etc.) 
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1ÈRE ACTION : IDENTIFIER SON E-RÉPUTATION  
= METTRE UNE VEILLE 

−  Je choisis la langue  (le plus simple 
est de choisir toutes langues – ou choisir en 
fonction de votre présence web sur les pays 
étrangers) 

−  Je choisis la région/pays  (le plus simple 
est de choisir toutes les régions – ou choisir en 
fonction de votre présence web sur les pays 
étrangers) 
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−  Je choisis « tous les résultats » 
dans un premier temps (mais je peux 
sélectionner uniquement les meilleurs 
résultats si j’estime recevoir de l’information 
inutile) 

−  Je choisis de recevoir l’alerte dans 
ma boîte mail ou par flux (s’il s’agit de 
flux, la fréquence est immédiate et je dois ouvrir 
Google Reader pour lire l’alerte) 

1ÈRE ACTION : IDENTIFIER SON E-RÉPUTATION  
= METTRE UNE VEILLE 
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ETAPE 1 : ECOUTER, IDENTIFIER, VEILLER – GOOGLE ALERTES 

−  Je prévisualise le type de résultat que je vais recevoir  

−  Les informations 
reçues ensuite par 
mail via l’alerte se 
présente de la 
même manière : il 
suffit de cliquer sur 
les liens pour avoir 
accès à la page 
d’information qui a 
été repérée par 
Google Alertes. 

1ÈRE ACTION : IDENTIFIER SON E-RÉPUTATION  
= METTRE UNE VEILLE 
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•  Je peux gérer mes alertes : en créer autant d’alertes que je veux, les 
modifier ou en supprimer 

1ÈRE ACTION : IDENTIFIER SON E-RÉPUTATION  
= METTRE UNE VEILLE 
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•  Talkwaker	
  est	
  une	
  
alternative	
  intéressante	
  
à	
  Google	
  Alertes.	
  

•  Il	
  se	
  présente	
  de	
  la	
  
même	
  manière	
  et	
  
permet	
  d’être	
  un	
  peu	
  
plus	
  précis	
  dans	
  sa	
  
veille/	
  

•  Dans	
  sa	
  version	
  
gratuite	
  il	
  n’intègre	
  pas	
  
Twitter.	
  

Capture d’écran sur    

1ÈRE ACTION : IDENTIFIER SON E-RÉPUTATION  
= METTRE UNE VEILLE 
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•  Mention	
  (+	
  de	
  100	
  000	
  utilisateurs	
  
dont	
  40%	
  aux	
  US	
  et	
  30%	
  en	
  France)	
  
recherche	
  l’expression	
  souhaitée	
  sur	
  
le	
  web	
  et	
  les	
  médias	
  sociaux.	
  

•  Version	
  gratuite	
  :	
  faire	
  une	
  version	
  
démo	
  (page	
  d’accueil)	
  et	
  essayer	
  de	
  
faire	
  durer	
  (avec	
  une	
  limite	
  :	
  1	
  alerte	
  /	
  
250	
  mentions	
  par	
  mois)	
  

•  Version	
  payante	
  avec	
  gestion	
  
collaborative.	
  

Capture d’écran sur 
https://web.mention.com 

1ÈRE ACTION : IDENTIFIER SON E-RÉPUTATION  
= METTRE UNE VEILLE 
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•  Pour	
  effectuer	
  une	
  veille	
  sur	
  un	
  Hashtag,	
  
u@liser	
  Tagboard	
  (gratuit	
  pour	
  1	
  #	
  et	
  1	
  
personne)	
  	
  :	
  hOps://tagboard.com	
  

ou	
  Pictaram	
  :	
  hOp://www.pictaram.com/	
  

Capture d’écran le 27/01/16 sur  
https://tagboard.com/sablesursarthe/search 

1ÈRE ACTION : IDENTIFIER SON E-RÉPUTATION  
= METTRE UNE VEILLE 
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•  Mettre	
  sur	
  une	
  plateforme	
  de	
  flux	
  pour	
  faciliter	
  la	
  lecture	
  et	
  classer	
  ses	
  flux	
  
et	
  alertes	
  :	
  http://www.netvibes.com/fr	
  

1ÈRE ACTION : IDENTIFIER SON E-RÉPUTATION  
= METTRE UNE VEILLE 
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Capture d’écran le 04/06/17 

1ÈRE ACTION : IDENTIFIER SON E-RÉPUTATION  
= METTRE UNE VEILLE 
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Capture d’écran le 04/06/17 

1ÈRE ACTION : IDENTIFIER SON E-RÉPUTATION  
= METTRE UNE VEILLE 

•  Faire	
  de	
  Netvibes,	
  votre	
  outil	
  
d’organisation	
  de	
  votre	
  veille	
  
pour	
  2€/mois	
  =	
  Netvibes	
  VIP	
  :	
  
http://www.netvibes.com/fr	
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Capture d’écran le 04/06/17 

1ÈRE ACTION : IDENTIFIER SON E-RÉPUTATION  
= METTRE UNE VEILLE 

Enfin,	
  Hootsuite	
  :	
  pour	
  
organiser	
  une	
  veille	
  sur	
  les	
  
réseaux	
  sociaux	
  et	
  les	
  
blogs	
  à	
  partir	
  de	
  mots	
  clés	
  	
  
https://hootsuite.com/fr/	
  

Intéressant	
  pour	
  les	
  
réseaux	
  sociaux	
  :	
  permet	
  
de	
  gérer	
  vos	
  publications	
  
et	
  de	
  faire	
  une	
  veille	
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ATELIER INDIVIDUEL 

1	
  –Aller	
  sur	
  les	
  ou@ls	
  présentés	
  
(Google	
  Alertes,	
  Talkwaker,	
  

Men@on,	
  Netvibes…)	
  et	
  analyser	
  ce	
  
que	
  l’on	
  dit	
  de	
  vous	
  	
  

	
  
2	
  –	
  Au	
  final,	
  avec	
  quels	
  sites	
  de	
  
veille	
  prévoyez-­‐vous	
  de	
  travailler	
  

(ou	
  allez	
  vous	
  tester)	
  ?	
  
	
  

3	
  –	
  Quelle	
  organisa@on	
  meOre	
  en	
  
place	
  ?	
  (qui	
  le	
  fait,	
  à	
  quel	
  moment,	
  

pour	
  en	
  faire	
  quoi	
  ?)	
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S’INSCRIRE	
  SUR	
  DES	
  SITES	
  D’AVIS	
  	
  
ET	
  DES	
  SITES	
  REFERENTS	
  

25 

OPTIMISER	
  MA	
  PRÉSENCE	
  SUR	
  TRIPADVISOR,	
  
ZOOVER,	
  GOOGLE	
  MY	
  BUSINESS	
  &	
  FACEBOOK	
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UTILISER LES SITES & RESEAUX PERTINENTS  

26 

1.  Identifier les sites d’avis prioritaires 

 
Google My Business 
https://www.google.com/

business/ 

 
Yelp 

http://www.yelp.fr/ 
Facebook 

 
 

 
Tripadvisor 
390 millions de 

visiteurs par mois 
http://tinyurl.com/lgkhpot 

-  Hôtels & résidences 
hôtelières 

-  Chambres d’hôtes 
-  Appartements / 
locations (partenariat 

Holiday Lettings) 
-  Restaurants 

-  Sites de visite 
-  Offices de tourisme 

 

 
Zoover / Holiday 

Check 
35 million de visites par 

mois (cumul) 
http://tinyurl.com/mnrc93o 

-  Campings 
-  Hôtels & clubs 

-  B & B 
-  Appartements / 

locations 
-  Sites de visite 

-  Offices de tourisme 

Et bien sûr, ne pas oublier 
Les plateformes commerciales (ex. Booking, Hotels.com, HRS etc.) 

Les sites et guides thématiques (ex. Familiscope…)  
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UTILISER LES SITES & RESEAUX PERTINENTS  

27 

1.  Identifier les sites d’avis prioritaires selon son activité 
HÔTEL   CHAMBRE  CAMPING  LOCATION  ATTRACTIONS         

  D’HÔTE             GÎTE             SITES DE VISITE 

Plateformes 
commerciales 
Ex. Booking 

Annuaires & 
Sites mise en 

relation 

Sites 
thématiques, 

guides & 
communautés 

OFFICE 
DE TOURISME 

 

Annuaires 
spécialisés 

Plateformes 
commerciales 

&mise en 
relation 

Plateformes 
commerciales 

 
RESTAURANT 

 

+ Facebook 
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           ETAPE 2 – OPTIMISEZ VOTRE PRESENCE SUR 
TRIPADVISOR 

28 

0 
10000 
20000 
30000 
40000 
50000 
60000 

•  Tripadvisor,	
  leader	
  incontesté	
  =	
  être	
  présent	
  à	
  
l’international	
  (390	
  millions	
  de	
  visiteurs	
  mensuels,	
  +	
  500	
  millions	
  
d’avis,	
  présence	
  dans	
  49	
  pays	
  dans	
  le	
  monde)	
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•  S’inscrire ou revendiquer sa fiche sur Tripadvisor : regarder 
si vous êtes déjà présent en faisant une recherche par nom (nom 
de votre établissement) et/ou par destination, puis par nom : 
https://www.tripadvisor.fr/Owners . Si vous êtes présent, cliquer sur le 
lien « Gérer votre page » 

Capture d’écran le 5/03/2012 sur http://www.tripadvisor.fr/  
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30 
Capture d’écran le 5/02/17 sur http://www.tripadvisor.fr/GetListedNew 

•  Les	
  chambres	
  d’hôtes	
  sont	
  
considérés	
  comme	
  des	
  hôtels.	
  
La	
  distinction	
  se	
  fait	
  dans	
  le	
  
cadre	
  du	
  remplissage	
  de	
  la	
  
fiche.	
  

•  Les	
  gîtes	
  de	
  groupes,	
  gîte	
  
d’étapes	
  ou	
  les	
  campings	
  et	
  
villages	
  de	
  vacances	
  peuvent	
  
s’inscrire	
  comme	
  
«	
  hébergement	
  spécialisé	
  »	
  	
  

•  Les	
  offices	
  de	
  tourisme	
  
peuvent	
  être	
  inscrits	
  comme	
  
ressources	
  dans	
  les	
  attractions	
  
&	
  activités.	
  

•  Vous	
  pouvez	
  vous	
  inscrire	
  même	
  si	
  vous	
  n’avez	
  pas	
  encore	
  d’avis.	
  Pour	
  
s’inscrire	
  sur	
  Tripadvisor	
  :	
  	
  http://www.tripadvisor.fr/GetListedNew	
  

	
  	
  	
  	
  	
  	
  	
  Choisir	
  sa	
  catégorie	
  Hébergement	
  /	
  Activités	
  /Restaurants	
  /	
  Locations	
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ETAPE 2 – OPTIMISEZ VOTRE PRESENCE SUR TRIPADVISOR 

•  Il	
  est	
  important	
  de	
  
bien	
  préparer	
  toutes	
  
les	
  données	
  
descriptives	
  et	
  de	
  lire	
  
attentivement	
  les	
  
recommandations	
  et	
  
consignes	
  de	
  
Tripadvisor	
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ETAPE 2 – OPTIMISEZ VOTRE PRESENCE SUR 
TRIPADVISOREAUX PERTINENTS  

•  Remplir	
  soigneusement	
  sa	
  fiche	
  :	
  attention,	
  elle	
  ne	
  peut	
  être	
  remise	
  à	
  
jour	
  qu’une	
  fois	
  par	
  an.	
  	
  

Capture d’écran le 5/03/2012 sur http://www.tripadvisor.fr/  



©	
  	
  Françoise	
  Clermont	
  –	
  fclermont.pro@gmail.com	
  –	
  06	
  23	
  65	
  27	
  36	
  –	
  Reproduc@on	
  interdite	
  

33 

ETAPE 2 – OPTIMISEZ VOTRE PRESENCE SUR TRIPADVISOR 

•  Votre	
  espace	
  Propriétaires	
  =	
  exploiter	
  toutes	
  les	
  fonctionnalités	
  

Voir	
  :	
  hOps://www.tripadvisor.fr/TripAdvisorInsights/n2552/espace-­‐proprietaire-­‐tripadvisor-­‐guide-­‐de-­‐demarrage-­‐rapide	
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ETAPE 2 – OPTIMISEZ VOTRE PRESENCE SUR TRIPADVISOR 

•  Mettre	
  plusieurs	
  photos	
  et	
  des	
  vidéos	
  	
  :	
  les	
  voyageurs	
  sont	
  plus	
  
impliqués	
  avec	
  +	
  de	
  20	
  photos	
  ;	
  mettre	
  aussi	
  plusieurs	
  vidéos	
  
avec	
  des	
  tags	
  (6	
  mots	
  clefs).	
  

Capture d’écran le 5/03/2012 sur http://www.tripadvisor.fr/  
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ETAPE 2 – OPTIMISEZ VOTRE PRESENCE SUR TRIPADVISOR 

•  A	
  partir	
  de	
  votre	
  page	
  «	
  propriétaires	
  »	
  vous	
  pouvez	
  suivre	
  les	
  notations	
  
qui	
  vous	
  sont	
  données	
  :	
  voir	
  Rapports	
  (Tableaux	
  de	
  bord)	
  

Capture d’écran le 5/03/2012 sur http://www.tripadvisor.fr/ ,  

•  Certains	
  indicateurs	
  
sont	
  gratuits	
  :	
  nb	
  avis,	
  
classement	
  de	
  popularité,	
  
note,	
  résumé	
  des	
  
opinions,	
  nb	
  de	
  photos	
  de	
  
voyageurs,	
  concurrents	
  
les	
  plus	
  vus,	
  localisation	
  
géographique	
  des	
  
voyageurs	
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ETAPE 2 – OPTIMISEZ VOTRE PRESENCE SUR TRIPADVISOR 

•  D’autres	
  indicateurs	
  sont	
  
proposés	
  :	
  graphiques	
  dynamiques,	
  
mesures	
  performances	
  comparées	
  à	
  
celles	
  d’autres	
  établissements,	
  top	
  
des	
  offres	
  spéciales	
  par	
  clics.	
  

Capture d’écran le 5/03/2012 sur http://www.tripadvisor.fr/ ,  
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ETAPE 2 – OPTIMISEZ VOTRE PRESENCE SUR TRIPADVISOR 

§  Hébergements : Dans votre espace 
propriétaire vous pouvez souscrire à 
l’espace contact payant pour mettre 
votre site web, téléphone, et liens 
(pour tous les hébergements) 

§  Vous pouvez être alertés 
automatiquement par mail de 
chaque nouvel avis sur votre 
établissement : cliquez sur « soyez 
informé des nouveaux avis » pour 
vous inscrire 

§  Vous pouvez faire une réponse de la 
Direction. 

§  Vous pouvez mettre une offre 
spéciale sur votre fiche Capture d’écran le 5/03/2012 & 5/03/15 sur 

http://www.tripadvisor.fr/BusinessListings - dashboardPromo 
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ETAPE 2 – OPTIMISEZ VOTRE PRESENCE SUR TRIPADVISOR 

•  Booster ses ventes avec les offres spéciales de Tripadvisor 

• MeOre	
  également	
  
des	
  offres	
  
promo@onnelles	
  :	
  
une	
  occasion	
  de	
  
spécifier	
  que	
  la	
  
promo@on	
  n’est	
  
valable	
  qu’en	
  
réservant	
  sur	
  le	
  
site	
  de	
  
l’établissement.	
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ETAPE 2 – OPTIMISEZ VOTRE PRESENCE SUR TRIPADVISOR 

Source : 12/09/12  e-mail tripadvisor présenté sur le bloghttp://www.artisan-referenceur.fr 

•  Tripadvisor enrichit en permanence les 
fonctionnalités proposées aux propriétaires 
d’établissement et apporte des conseils pour 
répondre aux avis (fiches pratiques et vidéos) : 
voir les nouveaux outils Tripadvisor for Business 

Capture d’écran le 5/03/15 sur 
http://www.brainshark.com/public/tripadvisor/ppe.html?lang=fr  
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ETAPE 2 – OPTIMISEZ VOTRE PRESENCE SUR TRIPADVISOR 

Capture	
  d’écran	
  le	
  04/06/17	
  

•  Booster la collecte de ses 
avis avec Avis Express 

•  Précaution à prendre : 
demander l’accord des 
clients 
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ETAPE 2 – OPTIMISEZ VOTRE PRESENCE SUR TRIPADVISOR 

•  Vous	
  êtes	
  un	
  office	
  de	
  tourisme	
  :	
  Tripadvisor	
  propose	
  des	
  outils	
  
ü  enrichir	
  la	
  page	
  de	
  sa	
  destination	
  avec	
  des	
  photos	
  et	
  des	
  informations	
  
ü  intégrer	
  les	
  avis	
  de	
  Tripadvisor	
  sur	
  son	
  site	
  Internet	
  
ü  devenir	
  expert	
  et	
  répondre	
  au	
  questions	
  sur	
  le	
  Forum	
  

Capture d’écran le 01/10/11 sur 
http://leblogdetripadvisor.wordpress.com/2010/03/24/mode-d’emploi-tripadvisor-pour-ot/  
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ETAPE 2 – OPTIMISEZ VOTRE PRESENCE SUR TRIPADVISOR 
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ETAPE 2 – OPTIMISEZ VOTRE PRESENCE SUR Z0OVER 

•  1e	
  site	
  indépendant	
  en	
  Europe	
  (marié	
  à	
  Holiday	
  Check),	
  essentiel	
  
pour	
  les	
  campings	
  et	
  porteur	
  à	
  l’international	
  (notamment	
  pour	
  les	
  
néerlandais	
  qui	
  représentent	
  60%	
  des	
  membres)	
  

•  Possibilité	
  de	
  s’inscrire	
  gratuitement	
  pour	
  n’importe	
  quel	
  
hébergement,	
  point	
  d’intérêt,	
  site	
  ou	
  restaurant	
  

•  Compléter	
  ou	
  créer	
  votre	
  fiche	
  :	
  http://tinyurl.com/mnrc93o	
  

Capture d’écran le 04/03/2015 sur http://www.zoover.fr/AccoOwner/Registration.aspx  



©	
  	
  Françoise	
  Clermont	
  –	
  fclermont.pro@gmail.com	
  –	
  06	
  23	
  65	
  27	
  36	
  –	
  Reproduc@on	
  interdite	
  

44 

         ETAPE 2 – OPTIMISEZ VOTRE PRESENCE SUR GOOGLE 
MY BUSINESS 

•  Un	
  rappel	
  –	
  revendiquer	
  ou	
  créer	
  sa	
  fiche	
  propriétaire	
  
Google	
  Business	
  :	
  hOps://www.google.fr/business	
  

Capture d’écran le 04/06/2017 sur https://www.google.fr/business 

– Bien	
  remplir	
  le	
  ques@onnaire	
  
(voir	
  le	
  %	
  en	
  contrôle)	
  

– Bien	
  choisir	
  les	
  catégories	
  :	
  2	
  
catégories	
  minimum	
  

– Bien	
  remplir	
  les	
  périodes,	
  
jours	
  et	
  heures	
  d’ouverture	
  

– 	
  MeOre	
  des	
  photos	
  
– 	
  Valider	
  la	
  posi@on	
  
géographique	
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 ETAPE 2 – OPTIMISEZ VOTRE PRESENCE SUR GOOGLE MY 
BUSINESS 

•  Importance	
  des	
  avis	
  
– Pour	
  le	
  
référencement	
  de	
  la	
  
fiche	
  Google	
  My	
  
Business	
  

– 	
  Pour	
  l’accroche	
  de	
  
l’internaute	
  

– 	
  Pour	
  l’	
  informa@on	
  
donnée	
  sur	
  Google	
  
Maps	
  (visualisa@on	
  
systéma@que	
  du	
  
dernier	
  avis	
  par	
  survol	
  
sur	
  la	
  carte	
  générale)	
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 ETAPE 2 – OPTIMISEZ VOTRE PRESENCE SUR GOOGLE MY 
BUSINESS 

•  Importance	
  des	
  avis	
  
– Une	
  belle	
  visibilité	
  pour	
  le	
  
référencement	
  sur	
  Google	
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 ETAPE 2 – OPTIMISEZ VOTRE PRESENCE SUR FACEBOOK 

•  Développer	
  sa	
  présence	
  sur	
  Facebook	
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 ETAPE 2 – OPTIMISEZ VOTRE PRESENCE  

•  Ac@ver	
  ou	
  désac@ver	
  les	
  avis	
  sur	
  Facebook	
  :	
  un	
  choix	
  à	
  faire	
  car	
  les	
  
avis	
  ne	
  sont	
  pas	
  vérifiés	
  ni	
  modérés	
  par	
  Facebook	
  

•  Ne	
  peuvent	
  être	
  
ac@vés	
  qu’avec	
  
certaines	
  catégories	
  
de	
  pages	
  :	
  
entreprise,	
  
commerce	
  local,	
  etc.,	
  
et	
  en	
  lien	
  avec	
  
l’adresse	
  

•  Astuce	
  pour	
  ac@ver	
  ou	
  désac@ver	
  les	
  avis	
  :	
  
hOps://www.facebook.com/help/548274415377576?helpref=related	
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 ETAPE 2 – OPTIMISEZ VOTRE PRESENCE  

•  Choix	
  différent	
  fait	
  par	
  un	
  hôtel	
  restaurant	
  :	
  capitaliser	
  sur	
  ses	
  
avis	
  Tripadvisor	
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 ETAPE 2 – OPTIMISEZ VOTRE PRESENCE SUR FACEBOOK 

•  Construire	
  et	
  alimenter	
  le	
  dialogue	
  sur	
  Facebook	
  

•  Ils donnent leur avis sur 
Facebook!

•  Ils commentent et vous 
font part de leur opinion!

•  Ils partagent avec leurs 
amis!

!

Connaître	
  l’opinion	
  de	
  vos	
  
clients	
  et	
  susciter	
  leur	
  
engagement	
  

Afin	
  de	
  repérer	
  ceux	
  qui	
  
sont	
  vos	
  ambassadeurs	
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           ATELIER 

51 

Diagnostic	
  Tripadvisor,	
  
Google	
  My	
  Business,	
  
Facebook	
  &	
  plan	
  d’actions	
  
des	
  améliorations	
  à	
  mettre	
  
en	
  œuvre	
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COMMENT	
  RÉPONDRE	
  EFFICACEMENT	
  À	
  DES	
  
AVIS	
  POSITIFS	
  &	
  NÉGATIFS	
  

52 
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ETAPE 3 : RÉPONDRE AUX AVIS – POURQUOI ? 

53 

•  Faut-­‐il	
  répondre	
  :	
  OUI,	
  Ne	
  pas	
  répondre	
  envoie	
  un	
  message	
  néga@f	
  
auprès	
  du	
  consommateur	
  

	
   •  OUI,	
  car	
  répondre	
  c’est	
  
prouver	
  qu’on	
  
s’intéresse	
  à	
  ces	
  clients	
  
quel	
  qu’ils	
  soient	
  

•  OUI,	
  mais	
  pas	
  obligatoirement	
  systéma@quement	
  à	
  tous	
  les	
  
avis	
  ;	
  bien	
  analyser	
  la	
  portée	
  de	
  l’avis	
  émis	
  avant	
  d’y	
  répondre.	
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ETAPE 3 : RÉPONDRE AUX AVIS – COMMENT ? 

54 

•  Et	
  surtout	
  prendre	
  le	
  temps	
  de	
  
répondre	
  en	
  soignant	
  le	
  ton,	
  
car	
  c’est	
  un	
  élément	
  devenu	
  
décisif	
  dans	
  le	
  choix	
  du	
  client	
  

•  Vous	
  répondez	
  en	
  pensant	
  aux	
  
clients	
  poten@els	
  qui	
  vont	
  lire	
  
votre	
  réponse	
  =	
  écoute,	
  
empathie,	
  professionnalisme	
  
(sans	
  être	
  mou	
  &	
  sans	
  aspérité)	
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ETAPE 3 : RÉPONDRE AUX AVIS 

55 

§  Objec0fs	
  :	
  rétablir	
  la	
  vérité	
  en	
  cas	
  d’informa@ons	
  erronées	
  et	
  
transformer	
  une	
  cri@que	
  en	
  élément	
  posi@f	
  

5	
  recommanda0ons	
  en	
  cas	
  d’avis	
  néga0f	
  

1.   Ne	
  pas	
  se	
  précipiter,	
  faire	
  la	
  part	
  des	
  choses	
  &	
  inves0guer	
  
−  Ce	
  n’est	
  pas	
  vous	
  qui	
  êtes	
  visé,	
  mais	
  un	
  produit,	
  service	
  ou	
  

mode	
  de	
  communica@on.	
  	
  
−  Ne	
  pas	
  se	
  laisser	
  emporter	
  par	
  son	
  affect.	
  
−  Ne	
  pas	
  répondre	
  «	
  à	
  chaud	
  »	
  :	
  prendre	
  un	
  pe@t	
  peu	
  de	
  temps	
  

pour	
  analyser	
  la	
  situa@on	
  et	
  ne	
  pas	
  se	
  sen@r	
  sous	
  pression	
  ;	
  
tout	
  en	
  s’organisant	
  pour	
  répondre	
  dans	
  un	
  délai	
  raisonnable	
  
(dans	
  les	
  48	
  h	
  )	
  

−  Inves@guer	
  :	
  est-­‐ce	
  que	
  le	
  client	
  s’est	
  plaint	
  lors	
  du	
  séjour	
  ?	
  
S’agit-­‐il	
  bien	
  d’un	
  véritable	
  client	
  ?	
  (si	
  l’avis	
  est	
  un	
  faux	
  avis,	
  
informer	
  le	
  site	
  d’avis,	
  prouver	
  qu’il	
  s’agit	
  d’un	
  faux	
  avis	
  pour	
  
qu’il	
  soit	
  ensuite	
  re@ré	
  et	
  que	
  l’auteur	
  soit	
  fiché).	
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2. 	
  Réfléchir	
  &	
  mesurer	
  l’audience	
  de	
  la	
  cri0que	
  
−  Selon	
  le	
  support	
  u@lisé,	
  analyser	
  l’impact	
  que	
  peut	
  avoir	
  la	
  

cri@que.	
  
−  Penser	
  à	
  la	
  meilleure	
  stratégie	
  à	
  adopter.	
  

3. 	
  Assumer	
  &	
  admeKre	
  éventuellement	
  son	
  erreur	
  
−  Ne	
  pas	
  poster	
  des	
  avis	
  posi@fs	
  pour	
  contrer	
  l’avis	
  néga@f	
  sous	
  

couvert	
  d’anonymat.	
  
−  Si	
  les	
  cri@ques	
  sont	
  jus@fiées,	
  remercier	
  le	
  voyageur,	
  reconnaître	
  

le	
  dysfonc@onnement	
  et	
  démontrer	
  que	
  vous	
  l’avez	
  pris	
  au	
  
sérieux	
  et	
  que	
  des	
  correc@ons	
  ont	
  déjà	
  été	
  apportées	
  :	
  décrire	
  
les	
  mesures	
  qui	
  ont	
  été	
  prises.	
  Ainsi,	
  les	
  lecteurs	
  seront	
  rassurés	
  
et	
  verront	
  que	
  le	
  problème	
  a	
  été	
  résolu.	
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4.   Répondre	
  de	
  manière	
  construc0ve	
  &	
  éviter	
  toute	
  polémique	
  
−  Rester	
  toujours	
  courtois	
  et	
  professionnel	
  et	
  démontrer	
  un	
  souci	
  

d’écoute,	
  de	
  transparence	
  et	
  de	
  souci	
  de	
  la	
  qualité	
  et	
  de	
  la	
  
sa@sfac@on	
  des	
  clients	
  :	
  tout	
  commentaire	
  posi@f	
  ou	
  néga@f	
  est	
  
important	
  à	
  vos	
  yeux.	
  

−  Parallèlement,	
  il	
  est	
  important	
  de	
  répondre	
  point	
  par	
  point	
  aux	
  
cri@ques,	
  de	
  manière	
  très	
  factuelle,	
  de	
  façon	
  à	
  rela@viser	
  la	
  
parole	
  de	
  celui	
  qui	
  a	
  émis	
  l’avis,	
  en	
  meOant	
  en	
  valeur	
  des	
  points	
  
forts	
  de	
  qualité,	
  qui	
  rassureront	
  les	
  lecteurs.	
  

−  Indiquer	
  son	
  nom	
  dans	
  la	
  réponse	
  et	
  ne	
  pas	
  meOre	
  une	
  signature	
  
impersonnelle	
  de	
  type	
  «	
  La	
  Direc@on	
  ».	
  

5. 	
  Respecter	
  la	
  charte	
  de	
  réponse	
  prévu	
  par	
  le	
  site	
  d’avis	
  
−  Lire	
  la	
  charte	
  de	
  réponse	
  à	
  un	
  avis	
  prévu	
  par	
  le	
  site,	
  pour	
  ne	
  pas	
  

se	
  faire	
  refuser	
  la	
  publica@on	
  de	
  la	
  réponse.	
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Exemple de la charte de 
réponse de Tripadvisor 

Voir : https://www.tripadvisorsupport.com/hc/fr/articles/200614337-Critères-de-publication-des-Réponses-de-la-direction  
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Faire de son détracteur un prescripteur ! 

 
Au	
  final,	
  une	
  réponse	
  nuancée	
  et	
  compréhensive	
  augmente	
  la	
  

confiance	
  dans	
  votre	
  structure	
  :	
  	
  	
  	
  	
  	
  	
  	
  	
  
Accepter	
  le	
  reproche	
  de	
  l’internaute	
  et	
  le	
  contrebalancer	
  par	
  une	
  idée	
  
qui	
  va	
  dans	
  le	
  sens	
  de	
  votre	
  marque	
  seraient	
  donc	
  la	
  solution	
  la	
  plus	
  

efficace	
  pour	
  tirer	
  parti	
  de	
  ces	
  commentaires	
  négatifs.	
  	
  
 
 

(source : étude menée par des universitaires américains en 2015) 
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•  Négatif	
  ou	
  positif,	
  le	
  dialogue	
  est	
  essentiel	
  

Capture d’écran le 11/03/12 sur http://www.tripadvisor.com 
Capture d’écran le 11/03/12 sur http://www.tripadvisor.com 
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•  Négatif	
  ou	
  positif,	
  le	
  dialogue	
  est	
  essentiel	
  

Capture d’écran le 02/12/2013  sur 
http://www.tripadvisor.fr/Hotel_Review-g196706-d1231017-Reviews-or10-La_Ferme-La_Clusaz_Haute_Savoie_Rhone_Alpes.html - REVIEWS  
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ETAPE 3 : RÉPONDRE AUX AVIS 
PETIT	
  MÉMO	
  DES	
  RÈGLES	
  DE	
  RÉPONSE	
  À	
  UN	
  AVIS	
  NÉGATIF	
  

1-­‐	
  Dire	
  bonjour	
  (Madame,	
  Monsieur,	
  Pseudo…)	
  

2-­‐	
  Se	
  présenter	
  :	
  c’est	
  la	
  personne	
  qui	
  incarne	
  l’établissement	
  qui	
  répond	
  

	
  Je	
  suis	
  le	
  propriétaire	
  de	
  la	
  chambre	
  d’hôte	
  «	
  les	
  Charmières	
  »	
  dans	
  
lequel	
  vous	
  avez	
  séjourné	
  récemment.	
  

3-­‐	
  Prouver	
  l’écoute	
  et	
  la	
  bonne	
  volonté	
  :	
  nécessaire	
  au	
  début	
  de	
  la	
  réponse	
  

	
  Et	
  je	
  @ens	
  (au	
  nom	
  de	
  toute	
  l’équipe	
  de	
  l’hôtel,	
  le	
  camping…)	
  à	
  
nous	
  excuser	
  pour	
  les	
  problèmes	
  que	
  vous	
  avez	
  pu	
  rencontrer	
  lors	
  de	
  votre	
  
Séjour.	
  

A	
  ceOe	
  étape,	
  il	
  est	
  important	
  d’éviter	
  tout	
  jugement	
  de	
  valeur	
  qui	
  
tendrait	
  à	
  minimiser	
  le	
  problème,	
  car	
  si	
  la	
  personne	
  a	
  pris	
  le	
  temps	
  
d’écrire,	
  c’est	
  que	
  c’était	
  important	
  pour	
  elle	
  ;	
  il	
  vaut	
  mieux	
  éviter	
  les	
  
termes	
  comme	
  «	
  pe@t	
  désagrément	
  »,	
  «	
  pe@t	
  problème	
  »,	
  «	
  léger	
  
dysfonc@onnement	
  »,	
  etc.	
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PETIT	
  MÉMO	
  DES	
  RÈGLES	
  DE	
  RÉPONSE	
  À	
  UN	
  AVIS	
  NÉGATIF 
4-­‐	
  Exprimer	
  sa	
  posi@on	
  :	
  la	
  cri@que	
  est-­‐elle	
  jus@fiée	
  ou	
  pas	
  

1er	
  cas	
  :	
  si	
  elle	
  est	
  jus@fiée,	
  il	
  est	
  important	
  de	
  remercier	
  la	
  personne	
  et	
  
d’indiquer	
  très	
  clairement	
  les	
  décisions	
  et	
  disposi@ons	
  concrètes	
  prises	
  afin	
  que	
  
le	
  problème	
  ne	
  se	
  reproduise	
  plus	
  :	
  
Tout	
  d’abord,	
  je	
  @ens	
  à	
  vous	
  remercier	
  pour	
  vos	
  commentaires	
  qui	
  nous	
  ont	
  permis	
  
d’iden@fier	
  un	
  problème	
  qui	
  n’avait	
  jamais	
  été	
  porté	
  à	
  notre	
  connaissance	
  auparavant.	
  
Après	
  avoir	
  inspecté	
  votre	
  chambre,	
  nous	
  avons	
  pu	
  constater	
  …(rappel	
  éventuels	
  des	
  
cri@ques	
  émises	
  de	
  manière	
  objec@ve).	
  
Nous	
  avons	
  donc	
  décidé	
  de	
  changer	
  le	
  routeur	
  Wifi	
  afin	
  de	
  garan@r	
  une	
  qualité	
  totale	
  
sur	
  l’ensemble	
  de	
  l’établissement.	
  
Ainsi,	
  nous	
  pouvons	
  vous	
  garan@r	
  toute	
  sa@sfac@on	
  lors	
  d’un	
  prochain	
  séjour.	
  

Dans	
  le	
  cas	
  où	
  elle	
  est	
  jus@fiée	
  mais	
  en	
  dehors	
  de	
  votre	
  possibilité	
  
d’interven@on	
  :	
  ex.	
  bruit	
  nocturne	
  dans	
  la	
  rue,	
  la	
  transparence	
  est	
  de	
  mise	
  :	
  «La	
  
vie	
  nocturne	
  dans	
  le	
  quar@er	
  est	
  effec@vement	
  très	
  animée,	
  par@culièrement	
  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.	
  
Nous	
  ne	
  manquerons	
  pas	
  de	
  vous	
  en	
  assigner	
  une	
  lors	
  de	
  votre	
  prochain	
  séjour.»	
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ETAPE 3 : RÉPONDRE AUX AVIS 
PETIT	
  MÉMO	
  DES	
  RÈGLES	
  DE	
  RÉPONSE	
  À	
  UN	
  AVIS	
  NÉGATIF	
  

2ème	
  cas	
  :	
  si	
  elle	
  est	
  clairement	
  injus@fiée,	
  matérialisez	
  clairement	
  
le	
  fait	
  que	
  vous	
  meOez	
  en	
  doute	
  la	
  parole	
  de	
  l’auteur	
  et	
  que	
  vous	
  
souhaitez	
  apporter	
  quelques	
  précisions	
  : 	
  	
  
Tout	
  d’abord,	
  je	
  @ens	
  à	
  vous	
  remercier	
  pour	
  vos	
  commentaires	
  qui	
  nous	
  
permeSent	
  d’améliorer	
  sans	
  cesse	
  notre	
  qualité.	
  Cependant,	
  j’avoue	
  
avoir	
  été	
  surpris	
  à	
  la	
  lecture	
  de	
  vos	
  commentaires	
  puisque,	
  depuis	
  votre	
  
venue,	
  votre	
  chambre	
  a	
  été	
  occupée	
  par	
  7	
  personnes	
  différentes	
  qui	
  ne	
  
nous	
  ont	
  fait	
  part	
  d’aucune	
  remarque.	
  Après	
  l’avoir	
  visitée	
  moi-­‐même,	
  je	
  
n’ai	
  effec@vement	
  rien	
  noté	
  d’anormal	
  au	
  sujet	
  de…. 
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ETAPE 3 : RÉPONDRE AUX AVIS 
PETIT	
  MÉMO	
  DES	
  RÈGLES	
  DE	
  RÉPONSE	
  À	
  UN	
  AVIS	
  NÉGATIF	
  

5-­‐	
  En	
  cas	
  d’avis	
  posi@f	
  mais	
  faisant	
  apparaître	
  un	
  léger	
  problème	
  
Remercier	
  d’abord	
  pour	
  les	
  éléments	
  de	
  sa@sfac@on,	
  puis	
  régler	
  objec@vement	
  	
  
le	
  point	
  néga@f	
  (but	
  :	
  en	
  faire	
  un	
  élément	
  posi@f	
  pour	
  ceux	
  qui	
  liront	
  l’avis	
  et	
  
votre	
  commentaire)	
  
	
  

	
  Ex.	
  avis	
  	
  
	
  “beaucoup	
  de	
  charme”	
  :	
  hôtel	
  avec	
  beaucoup	
  de	
  charme	
  ;	
  surement	
  le	
  
	
  meilleur	
  du	
  coin.	
  Seul	
  le	
  pe@t	
  déjeuner	
  est	
  onéreux.	
  	
  
	
  Ex.	
  réponse	
  
	
  Cher	
  Membre	
  Tripadvisor	
  et	
  client,	
  
	
  Merci	
  pour	
  le	
  commentaire	
  encourageant	
  pour	
  nous	
  et	
  notre	
  équipe,	
  qui	
  ne	
  
	
  ménageons	
  pas	
  notre	
  peine	
  pour	
  sa@sfaire	
  nos	
  visiteurs	
  afin	
  qu'ils	
  
	
  réussissent	
  leurs	
  vacances	
  
	
  Pour	
  le	
  pe@t-­‐déjeuner,	
  13€	
  peut	
  paraître	
  cher	
  mais	
  tout	
  est	
  à	
  volonté	
  :	
  boissons	
  
	
  chaudes	
  et	
  froides,	
  charcuterie	
  corse,	
  fromage	
  corse,	
  céréales	
  Bio	
  corses,	
  
	
  oeufs	
  Bio	
  corses,	
  yaourt	
  Bio	
  maison,	
  cake	
  maison,	
  pains	
  au	
  	
  levain	
  et	
  
	
  viennoiseries	
  selec@onnées.	
  C'est	
  presque	
  un	
  brunch.	
  	
  
	
  Cordialement,	
  Le	
  Directeur.	
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ETAPE 3 : RÉPONDRE AUX AVIS 
PETIT	
  MÉMO	
  DES	
  RÈGLES	
  DE	
  RÉPONSE	
  AUX	
  AVIS	
  POSITIFS	
  

Les	
  avis	
  posi@fs	
  sont	
  de	
  véritables	
  ou@ls	
  promo@onnels	
  et	
  leurs	
  auteurs	
  de	
  
formidables	
  ambassadeurs	
  ;	
  il	
  est	
  donc	
  essen@el	
  de	
  les	
  remercier	
  de	
  façon	
  
personnalisée	
  (de	
  plus	
  vous	
  passerez	
  dix	
  fois	
  moins	
  de	
  temps	
  à	
  répondre	
  à	
  un	
  avis	
  
posi@f	
  par	
  rapport	
  à	
  un	
  avis	
  néga@f).	
  
	
  

1-­‐	
  Remercier	
  directement	
  la	
  personne,	
  soit	
  en	
  son	
  nom,	
  soit	
  au	
  nom	
  de	
  l’équipe	
  :	
  
cela	
  valorisera	
  l’auteur	
  de	
  l’avis,	
  les	
  collaborateurs	
  et	
  reflètera	
  votre	
  proximité	
  
avec	
  vos	
  clients	
  

	
  Merci	
  pour	
  vos	
  compliments.	
  Et	
  même	
  si	
  des	
  choses	
  agréables	
  sont	
  souvent	
  dites,	
  nous	
  ne	
  
	
  boudons	
  pas	
  notre	
  plaisir	
  à	
  les	
  entendre	
  à	
  nouveau.	
  Nous	
  espérons	
  vous	
  accueillir	
  à	
  
	
  nouveau,	
  prochainement.	
  

	
  
	
  Vos	
  compliments	
  vont	
  droit	
  au	
  coeur	
  de	
  toute	
  notre	
  équipe.	
  Merci,	
  en	
  aSendant	
  
	
  le	
  plaisir	
  de	
  vous	
  accueillir	
  à	
  nouveau.	
  

	
  

2-­‐	
  En	
  profiter	
  pour	
  valoriser	
  ce	
  qui	
  a	
  été	
  mis	
  en	
  place	
  pour	
  soigner	
  l’accueil,	
  la	
  qualité,	
  ou	
  
tout	
  autre	
  point	
  fort	
  signalé	
  par	
  le	
  client	
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ETAPE 3 : RÉPONDRE AUX AVIS 
PETIT	
  MÉMO	
  DES	
  REPONSES	
  SUR	
  LES	
  RESEAUX	
  SOCIAUX	
  
	
  

•  Si	
  vous	
  avez	
  à	
  men@onner	
  quelqu’un	
  :	
  u@lisez	
  le	
  @	
  
•  Pensez	
  toujours	
  à	
  votre	
  communauté	
  lorsque	
  vous	
  rédigez	
  la	
  réponse.	
  
•  Le	
  dialogue	
  est	
  essen@el	
  :	
  s’il	
  s’agit	
  d’une	
  remarque	
  néga@ve,	
  assurez-­‐

vous	
  d’abord	
  que	
  vous	
  avez	
  bien	
  compris	
  le	
  contenu	
  de	
  la	
  remarque.	
  
•  N’hésitez	
  pas	
  à	
  poser	
  une	
  ques@on	
  pour	
  vérifiez	
  que	
  la	
  personne	
  ne	
  

colporte	
  pas	
  l’opinion	
  de	
  quelqu’un	
  d’autre,	
  mais	
  exprime	
  bien	
  son	
  vécu	
  
personnel	
  

•  Acceptez	
  les	
  différences	
  d’opinion	
  et	
  de	
  points	
  de	
  vue,	
  tant	
  qu’elles	
  ne	
  
tombent	
  pas	
  dans	
  l’extrême	
  :	
  «	
  on	
  ne	
  peut	
  pas	
  plaire	
  à	
  tout	
  le	
  monde	
  !	
  »	
  

•  Humanisez	
  la	
  rela@on	
  en	
  men@onnant	
  éventuellement	
  le	
  nom	
  de	
  la	
  
personne,	
  ajoutez	
  des	
  émo@cônes	
  😃	
  👼	
  	
  	
  	
  
hOps://fr.piliapp.com/facebook-­‐symbols/	
  

•  Privilégiez	
  la	
  transparence	
  :	
  nier	
  ou	
  supprimer	
  un	
  commentaire	
  néga@f	
  
peut	
  dans	
  certains	
  cas	
  aggraver	
  la	
  situa@on	
  en	
  engendrant	
  un	
  bad	
  buzz	
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ETAPE 3 : RÉPONDRE AUX AVIS 
PETIT	
  MÉMO	
  DES	
  REPONSES	
  SUR	
  LES	
  RESEAUX	
  SOCIAUX	
  

•  Pour	
  des	
  clients	
  mécontents	
  
avec	
  lesquels	
  vous	
  souhaitez	
  
approfondir	
  la	
  réponse	
  et	
  
apporter	
  une	
  solu@on,	
  proposez	
  
de	
  poursuivre	
  en	
  message	
  privé	
  
avec	
  la	
  garan@e	
  de	
  prendre	
  en	
  
charge	
  le	
  problème	
  rencontré.	
  

•  Cela	
  peut	
  permeOre	
  aussi	
  de	
  
coupez	
  court	
  si	
  vous	
  pensez	
  que	
  
le	
  message	
  est	
  frauduleux…	
  



©	
  	
  Françoise	
  Clermont	
  –	
  fclermont.pro@gmail.com	
  –	
  06	
  23	
  65	
  27	
  36	
  –	
  Reproduc@on	
  interdite	
  
69 

ETAPE 3 : RÉPONDRE AUX AVIS 
PETIT	
  MÉMO	
  DES	
  REPONSES	
  SUR	
  LES	
  RESEAUX	
  SOCIAUX	
  
•  Sachez	
  reconnaître	
  les	
  «	
  trolls	
  »	
  :	
  ceux	
  qui	
  sont	
  là	
  pour	
  le	
  plaisir	
  de	
  démolir	
  et	
  de	
  

créer	
  des	
  polémiques	
  ;	
  désarmez-­‐les	
  par	
  de	
  l’humour	
  !	
  	
  
•  Ne	
  jamais	
  dépassez	
  les	
  3	
  rounds	
  lors	
  d’un	
  commentaire	
  afin	
  de	
  ne	
  pas	
  rentrer	
  

dans	
  une	
  polémique	
  interminable	
  :	
  la	
  personne	
  émet	
  son	
  commentaire,	
  vous	
  
répondez,	
  elle	
  répond…	
  STOP	
  

•  Au	
  mieux	
  :	
  laissez	
  vos	
  fans	
  répondre	
  	
  -­‐	
  ils	
  
seront	
  vos	
  meilleurs	
  ambassadeurs	
  !	
  

•  Au	
  pire	
  &	
  si	
  la	
  situa@on	
  dégénère	
  -­‐	
  en	
  
dernier	
  recours	
  :	
  supprimez	
  le	
  
commentaire,	
  bloquer	
  le	
  gêneur	
  et	
  
signalez	
  les	
  trolls	
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ETAPE 3 : RÉPONDRE AUX AVIS 
PETIT	
  MÉMO	
  DES	
  REPONSES	
  SUR	
  LES	
  RESEAUX	
  SOCIAUX	
  
•  Spécificités	
  des	
  avis	
  sous	
  forme	
  d’étoiles	
  sur	
  Facebook	
  :	
  il	
  est	
  possible	
  d’y	
  

répondre	
  en	
  allant	
  sur	
  l’avis	
  et	
  en	
  cliquant	
  sur	
  «	
  Commenter	
  »	
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ATELIER 

71 

 

Répondre	
  à	
  un	
  avis	
  
néga0f	
  :	
  
Prenez	
  une	
  posi@on	
  :	
  
d’accord	
  /	
  pas	
  d’accord	
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5 FACTEURS CLÉS DE SUCCÈS 

72 

1.  S’informer	
  :	
  meOre	
  en	
  place	
  une	
  veille	
  permanente	
  (sur	
  les	
  avis,	
  
sur	
  la	
  concurrence	
  et	
  une	
  veille	
  professionnelle)	
  

2.  Sélec@onner	
  :	
  faire	
  des	
  choix,	
  iden@fier	
  et	
  tester	
  les	
  sites,	
  
contrôler	
  et	
  mesurer	
  les	
  résultats	
  en	
  fonc@on	
  de	
  votre	
  stratégie	
  et	
  
des	
  objec@fs	
  que	
  vous	
  poursuivez	
  

3.  S’organiser	
  pour	
  savoir	
  et	
  répondre	
  :	
  organiser	
  sa	
  veille,	
  ses	
  
réponses	
  aux	
  avis	
  posi@fs	
  et	
  néga@fs	
  (se	
  cons@tuer	
  des	
  
bibliothèques	
  de	
  réponses),	
  organiser	
  l’analyse	
  de	
  ses	
  résultats	
  
(qui	
  	
  ?	
  Quand	
  ?	
  Comment	
  ?)	
  

4.  Echanger	
  :	
  se	
  cons@tuer	
  un	
  réseau	
  d’acteurs	
  professionnels	
  ayant	
  
des	
  probléma@ques	
  semblables	
  pour	
  confronter	
  des	
  pra@ques	
  et	
  
expériences,	
  échanger,	
  mutualiser	
  

5.  Se	
  former	
  :	
  profiter	
  de	
  toutes	
  les	
  possibilités	
  pour	
  développer	
  de	
  
nouvelles	
  compétences,	
  revenir	
  régulièrement	
  sur	
  les	
  supports	
  de	
  
forma@on	
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BILAN	
  DE	
  LA	
  FORMATION	
  

73 CoManaging	
  -­‐	
  Françoise	
  Clermont	
  -­‐	
  Formation	
  GRC	
  

	
  
Et	
  avec	
  tout	
  cela,	
  on	
  a	
  tout	
  pour	
  réussir	
  !	
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ANNEXE	
  1	
  	
  -­‐	
  INFO	
  PLUS	
  :	
  POUR	
  S’INFORMER	
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§  Ressources	
  
•  Défini0on	
  :	
  qu’est-­‐ce	
  que	
  l’e-­‐réputa0on

hOps://www.youtube.com/watch?v=rlXpERHW0X4	
  
•  Une	
  nouvelle	
  norme	
  cer0fiée	
  par	
  l’Afnor	
  

	
  hOps://www.youtube.com/watch?v=kTb5Xo-­‐VRvs	
  
•  Tutoriel	
  Google	
  My	
  Business	
  

	
  hOps://www.youtube.com/watch?v=hYr-­‐6hhfTNw	
  
•  Avis	
  clients	
  sur	
  Facebook	
  :	
  danger	
  ou	
  apportunité	
  pour	
  les	
  marques	
  :	
  

hOp://www.brand-­‐advocacy.fr/avis-­‐facebook-­‐marques/	
  
•  Zoover	
  :	
  guide	
  en	
  .pdf	
  à	
  l’usage	
  des	
  professionnels	
  de	
  l’hébergement	
  

hOp://weblog.zoover.fr/guide-­‐hotelier-­‐zoover-­‐2013/	
  
•  Vinivi	
  :	
  guide	
  en	
  .pdf	
  «	
  la	
  e-­‐réputa@on	
  des	
  hôteliers	
  »	
  -­‐	
  Vinivi	
  -­‐	
  	
  

	
  FMC	
  New	
  Tech	
  &	
  Haas	
  Avocats	
  –	
  2015	
  hOp://www.vinivi.com/guidepra@que	
  
•  Customer	
  Alliance	
  :	
  guide	
  en	
  .pdf	
  «Bien	
  gérer	
  les	
  avis	
  clients	
  »	
  -­‐	
  Customer	
  

Alliance	
  2015	
  	
  	
  hOp://www.customer-­‐alliance.com/fr/whitepapers/review-­‐management/	
  

•  Interview	
  de	
  la	
  porte-­‐parole	
  de	
  Tripadvisor	
  (présenta@on)	
  :	
  
hOps://vimeo.com/18541718	
  

•  Conseils	
  de	
  Yelp	
  pour	
  répondre	
  aux	
  avis	
  :	
  
hOps://biz.yelp.fr/support/responding_to_reviews	
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Exemples de réponses 

Lire des réponses faites par des établissements qui ont pris l’habitude 
de répondre à des avis : 

−  Hotel : voir 
−  Hôtel La Pagerie (Martinique) 
−  Hôtel Continental à Evian (voir à partir de la page 3) : http://bit.ly/1bR8WR1 
−  Château de Marçay à Chinon : http://bit.ly/GWN6Or 
−  Hôtel La Perouse à Nantes : http://bit.ly/1hQiiKa 

−  Chambres d’hôtes : voir 
−  Pour les avis positifs : 
−  Chambre d’hôte Jolivet - Saône-et-Loire : http://bit.ly/1645zn8 

−  Campings : voir 
−  Camping Californie Plage à Vias-Plage (à partir de la page 3 - 2013) : 

http://bit.ly/15B0noj 
−  Le Chaponnet à Brem-sur-Mer : http://bit.ly/1ekUe2e 

−  Attractions : voir 
−  Château des Ducs de Bretagne (quelques réponses au début + p. 6) : 

http://tinyurl.com/nrcyryr 
−  Restaurant : voir 

−  Restaurant l’Epicerie :  http://tinyurl.com/pusqzcb 
−  Centre équestre : voir (quelques réponses) 

−   Centre équestre  Les Arnelles : http://tinyurl.com/ouvy94j 
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ETAPE 2 – OPTIMISEZ VOTRE PRESENCE SUR TRIPADVISOR 
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•  Les raisons qui permettent de faire supprimer un avis sur 
Tripadvisor :  
•  De l’initiative du rédacteur 
•  Diffamation  
•  Insulte 
•  Pas d’intérêt pour la communauté 
•  Promotion dans l’avis 
•  Placé au mauvais endroit 
•  Rénovations 
•  Changement depropriétaire 
•  Changement d’enseigne 
•  Mauvaise rédaction 
•  En cas de chantage 
•  Date de publication 
•  Pas écrit par un véritable voyageur 
•  Avis d’un concurrent 

Source : http://www.artisan-referenceur.fr/e-reputation-hotel-restaurant/supprimer-avis-tripadvisor.html 
Voir aussi : http://www.tripadvisor.fr/vpages/review_mod_fraud_detect.html 



©	
  	
  Françoise	
  Clermont	
  –	
  fclermont.pro@gmail.com	
  –	
  06	
  23	
  65	
  27	
  36	
  –	
  Reproduc@on	
  interdite	
  

77 

Support	
  de	
  formation	
  réalisé	
  par	
  Françoise	
  Clermont	
  –	
  	
  
FRANCOISE	
  CLERMONT	
  CONSULTANT	
  –	
  fclermont.pro@gmail.com	
  -­‐	
  06	
  23	
  65	
  27	
  36	
  

 
Reproduction et diffusion règlementées 

	
  

Merci de votre attention ! 


