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VOS ANIMATEURS
Elodie DELPEUCH
Animatrice numérique 
Office de Tourisme du Pays de Roquefort et du Saint-Affricain

Elodie GENTY
Animatrice numérique

Office de Tourisme Rougier d’Aveyron Sud
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Emeline GILHODES
Animatrice numérique
Office de Tourisme du Pays de la Muse et Raspes



TOUR DE TABLE

À vous de vous présenter…

ü Vous
ü Votre établissement
ü Vos attentes ?
ü Comment gérez-vous vos avis ?

Bonjour !
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Présentation du programme

Un brin de théorie…
■ Les chiffres clés

■ Qu’est-ce que la e-réputation ?

■ Pourquoi et comment répondre aux avis ?

Et beaucoup de pratique…
■ Répondre aux avis clients
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Les Chiffres clés

- 70 à 80% des voyageurs 
consultent les avis clients avant de réserver 
un séjour*

- 70% des avis déposés sont positifs. 

*Synthèse des différentes études sur le sujet depuis plusieurs années.
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Panorama des sites d’avis
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La e-réputation, en quelques mots

Ce que l’on dit de votre «entreprise» a toujours plus
de poids que ce que vous en dites !

Vous connaissez le bouche à oreille ? Et bien c’est pareil sauf que ça passe par 
les réseaux sociaux et sites d’avis !
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Pourquoi les clients laissent un avis ?
① Il veut partager une expérience positive : photos, bons plans, 

coups de cœur.

① Il veut conseiller la communauté des voyageurs : préparer 
son séjour, les immanquables…

① Il veut éviter les galères aux autres : arnaques, mauvaises 
expériences…

① Il souhaite interpeller un établissement : exprimer son 
mécontentement 
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Pourquoi s’intéresser aux avis ?
Parce que les règles du jeu ont changé…
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Pourquoi s’intéresser aux avis ?
Parce qu’ils améliorent votre visibilité !
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Quelques préjugés à oublier

Il n’y a que les clients 
mécontents qui donnent 
leur avis et se « lâchent » 

sur Internet ! 
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Quelques préjugés à oublier

FAUX : Les internautes expriment plutôt leur satisfaction

► Plus de 4 avis sur 5 déposés sur Tripadvisor sont positifs
► 89% d’avis positifs déposés sur Lafourchette
► En moyenne, 87% d’avis positifs sur Cityvox

Il n’y a que les clients 
mécontents qui donnent 
leur avis et se « lâchent » 

sur Internet ! 
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Quelques préjugés à oublier

Si je ne m’occupe pas 
des avis, on ne dira 

rien sur moi
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Quelques préjugés à oublier

FAUX : 

Les internautes s’expriment malgré vous, vous ne pourrez 
pas les en empêcher.
Par contre, SURVEILLEZ ce qui se dit sur vous et GÉREZ votre 
e-reputation

Si je ne m’occupe pas 
des avis, on ne dira 

rien sur moi
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Quelques préjugés à oublier

Il y a beaucoup de faux 
avis
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Quelques préjugés à oublier

FAUX : 

Les faux avis ne sont pas majoritaires.
Certains sites d’avis garantissent même la certification de 
l’avis déposé, via une norme (ex : VINIVI)

Il y a beaucoup de faux 
avis
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Comment récolter les avis

- Afficher dans votre établissement que vous êtes présents 
sur des sites d’avis.

- Dans l’e-mail d’après séjour (remerciements), incitez à 
laisser un avis via un lien/bouton qui renvoie vers le site 
d’avis que vous maitrisez.

- Mettre en avant les avis sur son site :
- Attention le widget TripAdvisor pénalise votre site 

internet en terme de référencement.
- Créer un module « testimonial » qui permet de saisir les 

avis dans son site internet.
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Comment répondre aux avis ?

- Répondre de manière calme et polie
- Faire preuve d’empathie
- Soigner la formulation de la réponse
- Répondre de manière synthétique, ne pas sur-argumenter
- Être OBJECTIF !
- Indiquer les améliorations apportées
- Penser à se remettre en question (pour éventuellement 

corriger quelques défauts…)
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Comment répondre aux avis ?
Ne pas négliger les avis positifs !

Il est tout aussi important de répondre pour remercier la personne d’avoir partagé sa bonne expérience.

Un conseil : répondre à 1 avis sur 5 en moyenne.
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Comment répondre aux avis ?

4 règles d’or :

① Remercier le client 

② Communiquer avec le client votre satisfaction de prendre connaissance des propos et 

commentaires émis à votre sujet.

③ Rappeler les valeurs de votre établissement, soit de redoubler d’efforts et viser l’excellence pour 

tous les invités de l’établissement

④ Inviter le client de nouveau – un client satisfait qui revient est souvent plus lucratif que des 

nouveaux clients, plus volatils.



21

Comment répondre aux avis ?
Règles et astuces pour répondre aux avis négatifs

- Remerciez le client d’avoir pris le temps de déposer un commentaire
- Faites preuve d’empathie et regrettez que le client ait eu une mauvaise expérience
- Commencez votre réponse en reprenant les points positifs (s’il y en a)
- Répondez de manière synthétique, avec des idées ordonnées et sans fautes
- Montrez tout ce qui a pu être fait pour résoudre le problème
- Proposez au client de reprendre contact et montrez lui que l’établissement lui reste 

ouvert
- Remerciez le client d’avoir contribué à améliorer la qualité de l’établissement

Ne pas 
répondre 
à chaud !
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Comment répondre aux avis ?
Règles et astuces pour répondre aux avis négatifs

Analyser le profil du rédacteur :
- Historique du profil
- Mr et Mme Grognon ?
- Typologie de clientèle
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Comment répondre aux avis ?
Répondre à un avis négatif, un exemple.
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Comment répondre aux avis ?
Répondre à un avis négatif, un exemple.
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Comment répondre aux avis ?
Répondre à un avis positif, un exemple.



26

Comment répondre aux avis ?
Répondre à un avis positif, un exemple.
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Le petit + des avis

Fabriquez des descriptifs percutants :

- Récupérez les phrases riches
- Reprenez les expressions les plus fréquentes
- Créez un champ lexical inspiré des mots clés liés à l’émotion

Les avis clients sont source d’inspiration marketing !



En conclusion

Merci de votre 
attention !
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Les sites d’avis clients :

- Ce sont des outils utilisés par vos clients que 
vous le vouliez ou non

- Ils vous apporteront de la visibilité en ligne

- Ils vous aideront à créer un lien avec votre 
clientèle

- Ils vous aideront à booster la vente de séjour

- Ils peuvent contribuer à l’amélioration de 
votre qualité de service



29

À vous de jouer !
Comment répondre aux avis qui vous ont posé 

problème ?
Des difficultés, des blocages… Allez, on se lance !


