
O F F I C E  D E  T O U R I S M E  D E  S A I N T E S  E T  D E  L A  S A I N T O N G E

Gérer sa e-réputation et
bien répondre aux avis 



Programme

Qu'est ce que la E-reputation 
Présentation des différentes plateformes d'avis
Procédure de réponses aux avis négatifs et positifs
Mise en pratique : réponses à vos avis



-> Comprendre l'enjeu de bien répondre aux avis

-> Apprendre les bonnes pratiques en matière de
gestion des avis clients

-> Développer ses compétences dans la réponse aux
avis négatifs

Vos objectifs



Qu'est ce qu'une E-reputation ?



Quelques chiffres clés pour commencer ....

90%

79%

74% 

35%

des clients consultent les avis avant l'achat

des consommateurs disent faire confiance
aux avis

des clients disent être influencés par les
avis et les réponses

C'est le chiffre d'affaires en plus pour les
établissement qui répondent aux avis

*d'après étude Opinion Way Pagesjaunes

disent lire la réponse de la direction et
affirmer que cela les rassure 80%



 Plateformes
Les différentes

 d'avis



Google

C'est votre vitrine sur internet

Les notes sont visibles sur la page
d'accueil mais aussi sur map

Il peut parfois y avoir des photos,
une simple note ou un avis

my business



Référence mondiale

Restaurant, activité ou hébergement

60% des voyageurs disent que
TripAdvisor est une source
d’inspiration pour leurs voyages

Trip Advisor

La clientèle française est de plus en
plus présente



Les avis
sur Trip Advisor



Booking



aux avis négatifs
Répondre 



conseils
Quelques 

Analyser l'avis (l'environnement, le séjour, le
problème)
Analyser le profil du rédacteur

Ne répondez pas "à chaud"



rédigerBien Rédiger votre réponse sur word (ou sur
papier)

Relire (ou faire lire) avant de la publier
Utilisez "nous" pour montrer que vous
êtes une équipe mais "je" pour vous
excuser

Restez calme et courtois
Remerciez le client et faites preuve
d'empathie
Reprenez les éléments positifs



Rédiger
Bien

Rassurez, remerciez, invitez à revenir

Décrivez la situation avec VOS mots, votre
vocabulaire
Reformulez, rétablissez la vérité

Apporter une réponse factuelle sans
faire un inventaire

Montrer ce que vous avez fait pour
résoudre le problème, améliorer la situation

Ouvrez vers le futur (nouveauté pour 2024 par exemple)

Humaniser : Signez de votre nom, fonction et téléphone



VOUS REPONDEZ A L’AUDIENCE
PAS UNIQUEMENT AU VOYAGEUR EN QUESTION



L'orthographe
Attention aux fautes



Quelques exemples à ne pas suivre



aux avis positifs
Répondre 



Le positif attire le positif !
Si vous ne répondez qu'aux avis négatifs, l'audience ne vous donnera que des avis négatifs

Remerciez, reconnaissez, identifiez

Rappelez un avantage de l’établissement

Remerciez et valorisez votre personnel

Ouvrez vers le futur, parlez de vos nouveautés



Cas pratique
Choisissons un avis et lançons nous !







Merci
de votre attention


