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L'IMPORTANCE DES AVIS CLIENTS

des consommateurs français
âgés de 18 à 54 ans lisent les avis

publiés en ligne par les clients
d’entreprises locales.

Source : Brightlocal.com

91%

des consommateurs hésitent à
acheter auprès d’une entreprise

avec des critiques négatives.

86%

À l’inverse, les acheteurs sont
susceptibles de dépenser 31 % de

plus auprès d’une marque qui
reçoit des commentaires positifs

31%

des consommateurs utilisent 2
sites d’avis avant d’acheter

36%

https://www.brightlocal.com/research/local-consumer-review-survey/


LES AVANTAGES

Ce sont vos clients
qui font votre

publicité
(expérience client)

A part un peu de
temps et

d'organisation, ne
coûte rien !

Peut faire
émerger des

axes
d'amélioration

Outil de
motivation
pour vos
équipes

d'une bonne gestion de ses avis clients



SUR QUELS SITES MES
CLIENTS PARLENT-ILS

DE MOI? 2



LES
PRINCIPALES
PLATEFORMES
DE SITES DE
DEPÔTS D'AVIS

Booking

Tripadvisor

Facebook

 Seuls vos clients peuvent déposer des avis

Tout le monde peut déposer, très influent dans le tourisme

 Autorisez les avis et incitez à en déposer

Sites revendeurs

Sites spécialisés
etc. !

La fiche établissement, INDISPENSABLE !



Observation
Tableaux de bord

Fairguest / Raccourci

Comptes start

Diffusion Site OT

SIT Tourinsoft

FAIRGUEST, L’AGRÉGATEUR D’AVIS
1015 Objets observés au niveau
départemental

Hôtels, agences, campings résidences, restaurants,
prestataires, équipements, producteurs, 

71 Objets observés à Gruissan
Classés, labellisés, d'intérêt départemental ou en
partenariat avec l'OT

https://www.fairguest.com/v2/#/public/dashboard/Wg9lr7fRaY8VFgdh/


 FICHE PRESTATAIRE SITE
 GRUISSAN-MEDITERRANEE.COM

 TABLEAUX DE BORD



MAIS PAS 
QUE !...



Qu’est ce que la
veille ?La veille est un processus

régulier de recherche, d’analyse
et de sélection pertinente
d’informations pouvant apporter
des avantages compétitifs à
une entreprise. 



Les types de veille

E-réputation

Concurrentielle

Juridique

Technologique

Sectorielle

Et autre (financière,
artistique, créative

....) 



“Les deux choses les
plus importantes

n’apparaissent pas au
bilan de l’entreprise :
 sa réputation et ses

hommes”

Henri Ford (1863 - 1947)_



Quelques chiffres

92%
61%

87%

Ont d’avantage
confiance en

l’info trouvée en
ligne qu’en celle
communiquée

par les
entreprises

Comptent d’avantage
sur les avis des

utilisateurs que sur
l’information d’une

entreprise avant une
décision d’achat

Pensent que la
réputation du

dirigeant
impacte celle
de l’entreprise



Faire de la veille 
e-réputation 

permet de ...

Surveiller ce qu’il se dit sur mon entreprise

Estimer les volumes de conversations se
rapportant à une thématique en lien avec

mon entreprise 

Identifier les risques liés à mon identité



Les outils 
Google Alertes
Une alerte est envoyée par
mail dès que de nouveaux
contenus avec les mots clés
identifiés sont référencés par
Google

https://www.google.fr/alerts?hl=fr&tab=33&authuser=0


Rien ne vaut la
veille manuelle
Attention les outils de veille ne font pas tout
Faites de la veille manuelle : 

Les réseaux sociaux : commentaires, posts
sur les profils d’autres pages vous

mentionnant ou non, hashtag de votre
marque/produit, page de votre entreprise

etc..
Les sites de dépots d’avis : sites

spécialisés, tripadvisor, booking ....
Les avis sur les applications mobiles



FOCUS FICHE GOOGLE3



POURQUOI
EST-CE
IMPORTANT DE
BIEN LA
RENSEIGNER ? 

Indispensable pour que vos clients vous trouvent

C'est local

Maps, moteur de recherche

C'est relié aux outils Google

1er lien qui s'ouvre sur Google

C'est votre vitrine

FICHE D'ÉTABLISSEMENT

Possibilité de sponsoriser 

C'est gratuit



J'INFORME MES CLIENTS 

Ou une zone de chalandise

Localisation

Période et horaires

Ouverture

suivant activité, relié à votre outil de réservation

Vente en ligne

FICHE D'ÉTABLISSEMENT

site internet, téléphone, 

Contacts

selon la catégorie d'établissement: menus,
horaires d'affluence, etc.

Rubriques spécifiques



FICHE
GOOGLE



J'AFFICHE LES AVIS DE
MES CLIENTS

permet à Google de mieux 
vous placer

Quantité d'avis

la note est primordiale !

Qualité

FICHE D'ÉTABLISSEMENT

en recevoir régulièrement

Fraîcheur des avis

vont faire ressortir ce que les clients 
pensent

Mots-clés

favorise votre fiche

Réponse aux avis



DIGITAL MARKETING ACT DE L’UE 

Régulation de l’économie numérique 
Contrer les pratiques anticoncurrentielles
Briser le monopole dans le référencement
local

Objectifs

Entrée en vigueur 2022 mais effets depuis fin
2023

Législation européenne



Même recherche en 2023

et en 2024

LE JEUX DES 7 DIFFÉRENCES... 



DIGITAL MARKETING ACT DE L’UE 

Soigner ses avis sur d’autres
plateformes et sites
Soigner sa fiche Google avec les
bonnes infos, choix de la
catégorie(numéro de tel et sites sont
censés être + faciles d’accès)
Est-ce que Booking va se signaler en
tant que Gatekeeper? 

En attendant, ne pas négliger Booking et 
autres OTA

Affaire à suivre... en attendant voici nos recommandations... 



DIGITAL MARKETING ACT DE L’UE 

idem pour les activités, ne pas négliger Tripadvisor, ou encore le site de son Office
de Tourisme 😉...
Et surtout... soigner son référencement!

Affaire à suivre... en attendant voici nos recommandations... 



SEO



Qu’est ce
que le SEO?
Search Engine Optimization ou en

français Optimisation pour les moteurs
de recherche

C’est l’ensemble des techniques
mises en oeuvre pour améliorer la
 position de votre site web sur les
pages de résultats de recherche.

Autrement dit c’est ce que l’on
appelle le référencement naturel



J'AMÉLIORE MON
RÉFÉRENCEMENT

Les mots clés ont leurs importances. Il faut soigner
le choix des mots dans vos descriptions, réponses
aux avis et autres communications

SEO

Mêmes adresse, numéro de contact, nom, etc. 

Cohérence des infos NAP

FICHE D'ÉTABLISSEMENT

Ne pas négliger pages jaunes, tripadvisor, site de
l'OT, etc 

Autres annuaires

Google aime ce que les clients aiment !

Les avis font "remonter" ma
fiche



Mais alors quelle
est la différence

avec le SEA?
Search Engine Advertising ou en français

méthode de référencement payant

Le SEA permet de se positionner de manière
rapide sur les termes les plus recherchés sur

Google. Il est possible donc via Google Ads de se
positionner sur des mots clés et de créer des
campagnes publicitaires Adwords pour se

trouver en tête des recherches Google.

Attention avec les
nouvelles normes

européennes et le DMA les
annonces publicitaires ne

seront  plus aussi bien
positionnées



COMMENT GÉRER LES
AVIS CLIENTS4



JE GÈRE LES AVIS DE MES CLIENTS

noyer en récoltant des avis
positifs, des contenus

Lister les sites d'avis
et les prioriser

1
Répondre

4
Si besoin, nettoyer

3
2

Se bloquer du
temps

RÉGULIÈREMENT
! 

(1h / semaine)

demander à la personne
 de supprimer

signaler si diffamatoire 
(attention aux réseaux sociaux)



RÉPONDRE À TOUS
LES AVIS

MÊME LES POSITIFS !

Le client se sent
pris en

considération,
donc fidélisé

On peut
valoriser l'équipe,
signer avec son

prénom

Répondre en
mettant en

avant un atout
de

l'établissement

On répond au
client, mais

aussi à tous les
lecteurs, donc

clients potentiels

ON RASSURE...



RÉPONDRE À TOUS
LES AVIS

MÊME LES POSITIFS !

(au moins en théorie)



RÉPONDRE À TOUS
LES AVIS

MÊME LES POSITIFS !



RÉPONDRE
AUX AVIS
NÉGATIFS

Prendre le temps de comprendre ce qui s'est passé, ne
pas répondre à chaud, sous le coup de l'émotion, même
si on se sent agressé

Analyser

Il y a souvent du vrai, surtout si la critique revient souvent, donc il peut y
avoir des remarques constructives pour améliorer vos services

Prendre en compte

Reconnaitre qu'on peut s'être trompé, faire preuve d'empathie, mais ne
pas non plus s'abaisser si vous sentez si les remarques sont vraiment
injustifiées !

Être humain

QUELQUES CLÉS
POUR

posée, constructive, réaliste, cordiale

Apporter une réponse
argumentée



EXEMPLES



EXEMPLES



COMMENT FAIRE
POUR AVOIR DES
AVIS ?
(ET DES BONS!)

Être bon ! Avoir des prestations qui méritent d'être
recommandées !

Poser une affichette avec un QR code à scanner au
comptoir

Utiliser les réseaux sociaux, montrer un exemple et
inciter à en faire autant

Demander en face à face, en profiter si le client vous
félicite

Attention, on n'offre pas de récompense en échange
d'un bon avis, c'est interdit !

Le plus efficace : le mail !

Ni trop tôt, ni trop tard, et idéalement, avec
quelques... suggestions !



MERCI POUR VOTRE
ATTENTION... 
5 ÉTOILES!


