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4. Gérer sa e-réputation



E-tourisme

Top 5 des secteurs
les plus concernés par le e-commerce :

1/ Tourisme 43 %
2/ Produits culturels 39 %
3/ Textiles de maison 25 %

4/ Jeux et jouets 22 %
5/ Équipement maison high tech 21 %

Source : FEVAD, “Synthèse des chiffres clés 2016”

http://bit.ly/28NLTYN


E-tourisme

Vente de voyages en ligne :
chiffre d’affaires total de 20,1 milliards d’euros en 

2016 (progression de 7,5 % par rapport à 2015)

77 % des Français ont préparé leurs voyages ou 
courts séjours en ligne en 2016 (étude du cabinet Raffour Interactif)

14,1 millions de français ont réservé 
exclusivement sur Internet (tous types de 

prestations avec en tête transport et hôtellerie)



1. Pourquoi s’intéresser aux avis ?

Un avis client est un ensemble d’éléments 
d’appréciation (commentaires, notes, étoiles…) 

porté sur un produit, service ou vendeur, sur un site 
Internet

Définition d’un avis client



1. Pourquoi s’intéresser aux avis ?

C’est l’IMAGE construite par l’ensemble des 
contenus positifs ou négatifs sur Internet, sur un 

individu, une organisation, une marque

Cette image sur la toile est une IDENTITÉ 
NUMÉRIQUE, constituée par l’ensemble des traces 

que vous laissez ou qui sont laissées sur vous

Définition de l’e-réputation



1. Pourquoi s’intéresser aux avis ?

Parce que les règles du jeu ont changé



1. Pourquoi s’intéresser aux avis ?

Parce qu’ils sont partout



1. Pourquoi s’intéresser aux avis ?

88 % des internautes consultent les avis sur les plateformes consommateurs 
avant d’acheter.

96 % des internautes sont influencés par l’e-réputation d’une 
marque/enseigne lors d’un achat.

30 % des internautes renoncent à l’achat s’ils trouvent une majorité d’avis 
clients négatifs.

66 % des internautes préfèrent repousser l’achat pour réfléchir.

Parce qu’ils sont influents

Source : EmarketerZ, “Impact des avis clients et l’e-réputation dans l’e-commerce”, 2015

http://www.emarketerz.fr/infographie-e-reputation-e-commerce/


1. Pourquoi s’intéresser aux avis ?

Parce qu’ils sont influents

Source : MOPA, Jean-Luc Boulin



1. Pourquoi s’intéresser aux avis ?

Parce qu’ils améliorent la visibilité

Le cycle des avis : un cercle vertueux !

+ d’avis

+ de 
visibilité

+ de clients

Invitez vos clients à poster des avis :
les avis font en effet partie du cycle de réservation d’un séjour



1. Pourquoi s’intéresser aux avis ?

Parce qu’ils améliorent la visibilité

AVANT LE 
SÉJOUR

PENDANT LE 
SÉJOUR

APRÈS LE 
SÉJOUR

Consulter les avis 
pour conforter 
son choix avant 

d’acheter

Avis instantané 
grâce aux outils 

mobiles (tablette, 
smartphone…)

Déposer son avis 
à son retour de 
séjour et faire 

part de son 
expérience



1. Pourquoi s’intéresser aux avis ?

Convaincus ou non ?

EN SYNTHÈSE…

1. Critère de choix n° 1 entre 2 prestataires similaires

2. Plateforme d’avis ultra-référencée : partout sur le net

3. Amélioration du référencement naturel

Vous n’avez pas le choix !!!



Dites ADIEU aux préjugés !

Il n’y a que les clients mécontents qui 
donnent leur avis et les gens “se lâchent” 

sur Internet !

FAUX

Les internautes expriment plutôt leur satisfaction :

- Plus de 4 avis sur 5 déposés sur TripAdvisor sont positifs
- 89 % d’avis positifs sur LaFourchette
- 87 % d’avis positifs sur Cityvox



Dites ADIEU aux préjugés !

Il y a beaucoup de faux avis !

FAUX ou presque !!!

Les faux avis ne sont pas majoritaires :

Les avis en ligne peuvent être frauduleux et manipulés afin de valoriser 
l’e-réputation d’un produit ou d’une entreprise.
Pour faire face à cela, un décret d’application de la loi Numérique est entré en 
vigueur le 1er janvier 2018 et va encadrer ces contenus plus fermement. Jusqu’à 
présent, la seule certification des avis était faite par l’AFNOR sur une démarche 
volontaire. Les sites peuvent demander à être contrôlés afin de recevoir la certification 
NF Z 74-501.



Dites ADIEU aux préjugés !

Si je ne m’occupe pas des avis, on ne dira 
rien sur moi !

FAUX

Les internautes s’expriment malgré vous, vous ne pourrez pas l’empêcher !

Par contre, SURVEILLEZ ce qui se dit sur vous
et GÉREZ votre e-réputation !



2. Panorama des sites d’avis…



Service payant (abonnement mensuel ou annuel)

Guest Suite (ex Vinivi) : l’initiative française

Plateforme permettant aux 
hôteliers et propriétaires de 
campings de collecter et diffuser 
les avis de leurs clients, mais 
aussi de comprendre, gérer et 
améliorer leur e-réputation.



Booking.com

Booking : un incontournable 



 3. Le géant : TripAdvisor

455 millions de visiteurs uniques par mois
570 millions d’avis partout dans le monde

Plus de 7,3 millions d'hébergements, de compagnies aériennes, 
d'attractions et de restaurants

 

http://www.tripadvisor.fr/


 3. Le géant : TripAdvisor

http://www.tripadvisor.fr/


 3. Le géant : TripAdvisor
C’est quoi ce site ? 
Quand le futur voyageur prospecte :

http://www.tripadvisor.fr/


 3. Le géant : TripAdvisor

Résultat de la recherche :

http://www.tripadvisor.fr/


 3. Le géant : TripAdvisor
Recherches de restaurants :



 3. Le géant : TripAdvisor
Aperçu du restaurant sélectionné :



Cas pratique 

À vous de jouer ! 

http://www.tripadvisor.fr/


Comment créer son compte sur TripAdvisor

Objectif : maîtriser sa e-réputation en devenant

propriétaire de sa fiche et en l’optimisant

Comment “être présent” et “suis-je présent” sur TripAdvisor ? 



Comment créer son compte sur TripAdvisor

Cas n°1 : votre établissement existe et vous devez le revendiquer
Cas n°2 : votre établissement n’existe pas et vous devez le créer  



Comment créer son compte sur TripAdvisor

Cas n°1 : la fiche de votre établissement existe et vous devez devenir propriétaire 



Comment créer son compte sur TripAdvisor

Cas n°1 : la fiche de votre établissement existe et vous devez devenir propriétaire 



Comment créer son compte sur TripAdvisor

Cas n°1 : la fiche de votre établissement existe et vous devez devenir propriétaire 

Avec cette 
interface, vous 
pouvez modifier 
toutes vos 
informations, 
gérer et enrichir 
vos photos, 
textes…



Comment créer son compte sur TripAdvisor

Cas n°2 : Votre établissement n’est pas référencé, vous devez créer votre fiche 



Comment créer son compte sur TripAdvisor

Cas n°2 : Votre établissement n’est pas référencé, vous devez créer votre fiche 



Comment créer son compte sur TripAdvisor

Cas n°2 : Votre établissement n’est pas référencé, vous devez créer votre fiche
(https://www.tripadvisorsupport.com/hc/fr/articles/200614457)

Sélectionnez 
ensuite votre type 
d’établissement

https://www.tripadvisorsupport.com/hc/fr/articles/200614457


Comment créer son compte sur TripAdvisor

Sélectionnez votre type de structure puis saisissez le nom et la ville de votre établissement 

Cas n°2 : Votre établissement n’est pas référencé, vous devez créer votre fiche

Possibilité de créer un compte via cette page également : https://www.tripadvisor.fr/GetListedNew 

https://www.tripadvisor.fr/GetListedNew


Comment créer son compte sur TripAdvisor

Pour une location de vacances, la création peut se faire directement via l’onglet “Locations vacances”

Votre hébergement n'est pas 
référencé, créez votre annonce



Comment créer son compte sur TripAdvisor

Pour une location de vacances (gîte, chambre d’hôtes, meublé)



Comment créer son compte sur TripAdvisor

Pour un hébergement (hôtel) 

Cliquez sur le lien pour 
avoir plus de détails

Complétez entièrement 
votre fiche puis

 cliquez sur “Envoyez”



Tripadvisor vous demande de confirmer de votre identité pour vous authentifier 
en tant que représentant de votre établissement.

Vous pouvez vous authentifier :

● Par téléphone avec le numéro de votre établissement : vous recevez un code de confirmation 
par appel ou SMS.

● Par carte bancaire (à votre nom) : les informations de carte fournies permettent seulement 
de confirmer la validité de la carte et votre identité ; votre carte ne sera pas débitée.

● Par e-mail dans certains cas (e-mail avec instructions).

Cas n°2 : Votre établissement n’est pas référencé, vous devez créer votre fiche 

Félicitations ! 
Vous pourrez maintenant être informé 
de ce que l’on dit sur vous  ! 

L’aventure et la veille commencent ! 

Comment créer son compte sur TripAdvisor

Si vous avez la moindre question et si vous souhaitez obtenir de l'aide 
concernant la procédure de confirmation, appelez le 01 83 77 18 45 

https://www.tripadvisor.fr/TripAdvisorInsights/n691/comment-confirmer-votre-identite-en-tant-que-representant-dun-etablissement-aupres-de
http://www.tripadvisor.fr/


Vous recevez un mail à chaque nouvel avis

La réception d’un commentaire 
À quoi ça ressemble ? 

Vous recevez une notification dans votre boîte mail. Si ce n’est pas le cas, il faut vous 
abonner aux notifications des avis et questions. Dans votre Espace propriétaire, onglet 

Profil puis Préférences d'e-mail. Cocher “Abonné” pour “Avis et questions”.



Vous recevez un mail à chaque nouvel avis

S’abonner aux notifications des avis et questions 



Comment gérer son compte TripAdvisor

Un espace propriétaire ça ressemble à quoi? 
Allez sur Propriétaires (en bas de la page d’accueil)



Comment gérer son compte TripAdvisor

Répondre
à un avis



Comment gérer son compte TripAdvisor



Comment gérer son compte TripAdvisor

Avis frauduleux, comment contester ? 

1. Connectez-vous à votre espace propriétaire
2. Sélectionnez “Avis” puis “Signaler un avis” 



Et sur le mobile, ça donne quoi Tripadvisor ? 

Application disponible sur App Store (iPhone) et Google Play (Android)

https://itunes.apple.com/fr/app/tripadvisor/id284876795?mt=8
https://play.google.com/store/apps/details?id=com.tripadvisor.tripadvisor&hl=FR&referrer=utm_download_tracking=Brand_AppPage_0_10568


Votre e-réputation se construit naturellement sur la 
qualité de service et le niveau de professionnalisme 

de votre prestation

3 éléments clés : 

• Investir dans la qualité de service

• Être transparent

• Maintenir un excellent rapport qualité / prix

4. Gérer votre e-réputation



1. Je choisis mon site d’avis et je concentre toute ma 
communication sur ce site

2. Je complète ma fiche entièrement

3. Je surveille ce qui se dit sur moi

4. Je réponds aux avis (bons comme mauvais)

5. Je valorise mes avis dans ma communication
(widgets, extraits choisis...)

4.1 Établir votre plan d’actions

4. Gérer votre e-réputation



4. Gérer votre e-réputation

- À être en veille

- À répondre aux avis

- À motiver la collecte

4.2 Des outils pour vous aider



Définition :
la veille ou curation,

c’est veiller et surveiller sa
e-réputation, ce que l’on dit

de moi, de mon établissement
grâce à des outils que je vais

mettre en place

Étape 1 : être en veille 



Outil de e-réputation par email
la Google alerte 
Tapez https://www.google.fr/alerts 

pour créer une alerte Google

https://www.google.fr/alerts


Avantage : analyse les médias réseaux sociaux
Inconvénient : essai gratuit quelques jours seulement

Autres outils de e-réputation
Alerti / Mention



Quelques outils intéressants

- Google alerte
- Scoop.it
- Twitter : recherche sur 

un hashtag # pertinent

Suivez votre office de Tourisme :
@otmontbard
@AlesiaTourisme
@semur21tourisme
@precytourisme
@audreyvitteaux
@OTpouilly

La veille sur votre région
ou sur un domaine qui vous intéresse



- Les blogs : etourisme.info
                        Blog du modérateur

- Les sites : Réseau Veille Tourisme
 Veille Info Tourisme

                       L’Echo Touristique

- Les comptes Twitter : @Guy_Raffour / @JeanLucBoulin

Quelques comptes, sites, blogs… 
à suivre

http://www.etourisme.info/
https://www.blogdumoderateur.com/
http://veilletourisme.ca/
http://www.veilleinfotourisme.fr/
https://www.lechotouristique.com/
https://twitter.com/Guy_Raffour
https://twitter.com/JeanLucBoulin


La règle d’or : Répondez !

Qu’ils soient bons ou mauvais !

Étape 2 : répondre aux avis



Une entreprise touristique doit-elle répondre à tous les 
commentaires qui concerne son établissement ?

A minima :
- aux avis négatifs
- aux avis positifs qui sont particulièrement élogieux et/ou qui 

présentent une mention personnelle et/ou particulière

Il faut surtout répondre au client qui a laissé un avis en pensant 
avant tout aux internautes qui vont lire le message.

Ce sont eux qu’il faut convaincre !

Répondre avec finesse et courtoisie



1) Donner une image positive

2) Donner “votre point de vue”
(se valoriser ou se justifier)

3) Valoriser vos clients

4) Se faire de la publicité

Source : Touristic

Pourquoi répondre aux avis ? 



1) Réagissez à temps pour corriger une erreur.

2) Remettez-vous en question (un peu) si c’est négatif : tentez de 
comprendre la critique pour faire progresser votre offre.

3) Analysez les descriptions des clients : quels mots utilisent-ils pour 
parler de vous ? Servez-vous en  !

4) Sachez recevoir des compliments et communiquez les à l’
équipe : agréable et motivant !

5) Et bien sûr, modérez !
- Avis positif ? Remerciez et personnalisez votre réponse ! Cela fait partie de la 

fidélisation… c'est essentiel pour votre relation client !
- Avis négatif ? Répondez-y et montrez que vous y êtes sensible !

Source : Touristic

Vous recevez un avis ? 



Source : Touristic

Option 1 
Certains choisissent la réponse amusée, cordiale, mais on remet gentiment l’auteur 
à sa place.

Option 2
La plupart optent pour le professionnel : il est apprécié de reconnaître ses erreurs, 
de s’en excuser, et pourquoi pas d’inviter à revenir voir un service parfait…

Option 3 
Et en cas de réelle injustice... on adapte. Demander à un client fidèle (donc 
satisfait) de poster un commentaire ++, faire appel au modérateur…

⇒ On fait une réponse courte pour donner moins de visibilité à l’avis négatif

Un mauvais avis : comment y répondre? 

Règle d’or : surtout pas d'insultes ! Il faut rester courtois et 
professionnel en toutes circonstances même devant un avis ordurier... 
C’est essentiel pour donner une image positive à votre communication 

et votre structure



1) Faire preuve d’empathie (s’excuser du fait que le client ait eu une mauvaise 
expérience) et reconnaître ses torts s’il y a lieu.

2) Répondre de manière synthétique et factuelle aux arguments “négatifs”. Ne 
pas rentrer dans la “sur-argumentation” !

3) Ordonner ses idées de manière à répondre point par point au commentaire.

4) Clarifier “les malentendus” : expliquer ce qui n’a pas été compris, préciser le 
contexte... 

5) Préciser la politique de votre établissement (vos valeurs) en rapport avec les 
arguments avancés.

6) Ne rater pas une occasion de mettre en avant vos avantages concurrentiels.

7) Si l’avis négatif peut être perçu comme constructif, trouver une formulation 
pour remercier le client d’avoir contribué à l’amélioration de la qualité de 
service de votre établissement.

Source : Touristic

Les avis négatifs 



Source : exemple OT du Montbardois

Il faut toujours y répondre  

Source : Touristic

https://www.tripadvisor.fr/Attraction_Review-g488279-d3378542-Reviews-Office_de_Tourisme_du_Montbardois-Montbard_Cote_d_Or_Bourgogne_Franche_Comte.html
http://www.tripadvisor.fr/Hotel_Review-g196510-d488392-Reviews-BEST_WESTERN_Golf_Hotel_Lacanau-Lacanau_Ocean_Gironde_Aquitaine.html


Source :  Livre Blanc Vinivi

N’hésitez pas à consulter : « Treize conseils pratiques aux hôteliers » 
du Libre Blanc de Vinivi

Bonne et mauvaise réponses

http://www.vinivi.com/mailing/travelport/document/livre-blanc-ereputation-hotellerie.pdf
http://www.vinivi.com/mailing/travelport/document/livre-blanc-ereputation-hotellerie.pdf
http://www.vinivi.com/mailing/travelport/document/livre-blanc-ereputation-hotellerie.pdf


Source : Tripadvisor

Quelques conseils donnés par Tripadvisor

https://www.tripadvisorsupport.com/hc/fr


Répondre aux avis sur TripAdvisor : marche à suivre



Bon à savoir tout de même…

Dans quels cas peut-on faire supprimer 
un avis ?

À lire : Artiref, “Les 16 raisons qui permettent de faire supprimer un avis sur TripAdvisor”

Un avis peut être supprimé quand il est considéré comme du “contenu inadapté”, 
c’est-à-dire quand :

● Il est trop vieux (il a été envoyé plus d'un an après le déroulement de la prestation ou, pour 
les locations de vacances, il date de plus de 3 ans)

● Il est insultant
● Il est diffamant (dans le but de ruiner votre réputation)

● Il reflète une opinion personnelle d'ordre politique, éthique ou religieux
● Il est désobligeant par rapport à d'autres avis, contributeurs ou réponses de 

la direction
● Il est hors-sujet (question concernant directement TripAdvisor)

Vous pouvez alors signaler l’avis concerné à TripAdvisor

https://www.artiref.com/e-reputation-hotel-restaurant/supprimer-avis-tripadvisor.html
https://www.tripadvisorsupport.com/hc/fr/articles/200614887-Qu-est-ce-qu-un-contenu-inadapt%C3%A9-


Vous pouvez signaler un avis à TripAdvisor :

● Si vous estimez qu'un avis ne répond pas aux critères de publication 
du site.

Choisissez « L'avis n'est pas conforme au règlement » dans le formulaire de signalement

● Si vous pensez qu'un avis a été publié par un concurrent ou un 
ex-employé, directement ou indirectement.

Choisissez l'option « L'avis est suspect » dans le formulaire de signalement

● Si vous estimez que l'avis concerne un autre établissement et a été 
publié par erreur.

Choisissez « L'avis n'a pas été publié au bon endroit » dans le formulaire de signalement

Signaler un avis

https://www.tripadvisorsupport.com/hc/fr/articles/200614797


Signaler un avis



Signaler un avis

Sélectionnez le 
type d’avis 
rencontré



Quelle réponse feriez-vous à ce commentaire ?

À vous de jouer !  

https://www.tripadvisor.fr/Hotel_Review-g187104-d241833-Reviews-or35-Mercure_Saint_Malo_Front_de_Mer-Saint_Malo_Ille_et_Vilaine_Brittany.html


Quelle réponse feriez-vous à ce commentaire ?

À vous de jouer !  

https://www.tripadvisor.fr/Hotel_Review-g676151-d2235799-Reviews-Au_clos_d_Helene-Vallon_Pont_d_Arc_Ardeche_Auvergne_Rhone_Alpes.html


Inciter votre client à laisser un avis 
sur votre prestation

Étape 3 : Motiver la collecte

Mais pas n’importe où :

Sur le site que vous avez choisi ! 



Motiver votre personnel pour qu’il incite les clients à laisser 
un avis.

Comment ? Les usages

Envoyer un e-mail de remerciement en leur proposant de 
laisser un commentaire sur la fiche de votre établissement.

Sur votre carte de visite, factures, tickets de caisse.

Sur votre site Internet, vos réseaux sociaux.

Vers l’espace accueil (ou détente) de votre structure : QR 
code, tablette à disposition.



Envoi d’un mail de retour : 



Dans votre établissement : 
Via un QR code sur le ticket de caisse 

(ou une carte de visite, un flyer...) 

Via un tampon

http://www.artisan-referenceur.fr/trucs-et-astuces/le-coup-du-tampon.html
http://www.artisan-referenceur.fr/trucs-et-astuces/le-coup-du-tampon.html
http://www.artisan-referenceur.fr/trucs-et-astuces/le-coup-du-tampon.html


Widget sur mon site 
Internet : 

Un outil marketing 
gratuit chez 
TripAdvisor

Comment ? Les outils

http://www.leparcdesmarechaux.com/infos-pratiques/avis-et-commentaires-clients/


Outils promotionnels TripAdvisor gratuits

Comment ? Les outils



Widget TripAdvisor sur mon site Internet

Comment ? Les outils



Avis Express : l’outil pour envoyer des e-mails de demande d’avis TripAdvisor

Comment ? Les outils

Cliquez sur l’onglet “Avis” 
puis sur “Avis Express”



Comment ? Les outils

Les QR codes :

Sur les affiches, les produits, les dépliants…
On peut les retrouver partout !

- Qu’est-ce que c’est ?

- Comment ça marche ?

- Comment les lire ?

- Comment les créer ?

- Pour quels usages ?



Les QR codes

D’où ça vient ?

Il est né où ?
Au Japon

Qui l’a inventé et pourquoi ?
Inventé par l’entreprise DENSO WAVE (entreprise de 

traçabilité industrielle) pour suivre les pièces automobiles dans 
les usines Toyota

C’était quand ?
En 1994, la licence libre a été publiée en 1999



Les QR codes

Pourquoi un code ?

- Pour lire rapidement et automatiquement (sans 
saisie manuelle) des données complexes

- Pour gagner du temps

- Pour réduire les erreurs de saisie



Comment les lire ?

- Il faut un téléphone mobile (smartphone) avec 
appareil photo intégré

- Et un programme spécial pour lire le code : une 
application à télécharger (Unitag, Mobiletag…)

- Et accessoirement : une connexion Internet !

La recette pour y arriver :

Ouvrir l’application > Prendre le code en photo > Lire le message

Les QR codes



Les QR codes

Comment les créer ?

- Utiliser un générateur de QR code : ils sont tous 
gratuits

 Exemples de sites : 

Unitag QR

Kaywa QR code

La méthodologie :

Je saisi l’adresse URL où je veux renvoyer les clients > Je clique sur 
le bouton générer > Je télécharge mon QR code en format image

https://www.unitag.io/qrcode
http://qrcode.kaywa.com/


Les QR codes

Personnaliser mon QR code

- Vous avez la possibilité de personnaliser votre QR code 

Attention à respecter :
- Plus il est simple, mieux il se lit

- Minimum d’au moins 2,5 cm de côté (pour QR code simple ; plus 

le QR code est complexe, plus il faut agrandir sa surface)

- Toujours laisser une marge blanche autour, ne jamais mettre 2 

codes côte à côte

- Favoriser les contrastes (code foncé sur fond clair et 

inversement)

- Toujours le tester avant

- Penser à écrire un petit texte à côté pour que l’utilisateur sache 

ce qu’il a gagné en cliquant dessus (bénéfice client)



QR code : le vrai défi

Apporter un service et une belle
expérience à l’utilisateur

Se poser les bonnes questions :

- Quel service cela rend-t-il à l’utilisateur ?
Qu’est-ce qu’il y gagne ?

- Mon contenu est-il bien adapté à une lecture mobile ?

Les QR codes



Utilisation du QR code pour :

● Renvoyer vers site d'avis
● Renvoyer vers un site Internet ou une page dédiée 

(lien URL)
● Renvoyer vers une vidéo ou un contenu multimédia
● Renvoyer vers des réseaux sociaux (Facebook, 

Twitter...)
● Envoyer un courriel ou pointer sur une carte Google 

maps
● Remplir un sondage ou un questionnaire de 

satisfaction
● Proposer une offre promotionnelle
● S'abonner à une newsletter

Etc.

Les QR codes



Les raccourcis d’URL

Les raccourcis d’URL :
Pour une meilleure lecture, plus de rapidité, une 
mémorisation plus simple et une meilleure esthétique

Exemple : 
http://www.alesia-tourisme.net/sports-et-nature/autour-
du-canal-de-bourgogne/

Devient
http://bit.ly/2rifAOm

http://www.alesia-tourisme.net/sports-et-nature/autour-du-canal-de-bourgogne/
http://www.alesia-tourisme.net/sports-et-nature/autour-du-canal-de-bourgogne/
http://bit.ly/2rifAOm


Avantage

Le raccourci ne prendra 
pas de place sur une carte 

de visite ou un flyer 
incitant les clients à laisser 

un avis

Source : Touristic

Deux solutions : Google URL Shortener ou Bitly

Google URL Shortener

https://goo.gl/


Avantage
Le raccourci ne prendra pas de place sur une carte de 
visite ou un flyer incitant les clients à laisser un avis

Source : Touristic

Bitly

Deux solutions : Google URL Shortener ou Bitly

https://bitly.com/


Utiliser les sites d’avis comme un 
véritable outil de promotion !

LES SITES D’AVIS EN CONCLUSION 

- 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 du lien avec votre clientèle

- Ils vous aideront à booster vos ventes

- Ils peuvent contribuer à l’amélioration de votre 

qualité de service



L’essentiel à retenir

➔ Choisir un site d'avis
(pour gérer sa e-réputation ; TripAdvisor conseillé)

➔ Répondre aux avis
(bons comme mauvais ; essentiel dans sa relation client et pour 
donner une bonne image)

➔ Motiver les avis
(pour créer du lien avec ses clients et s'améliorer ; permet aussi 
de “noyer dans la masse” les mauvais avis)

➔ Valoriser ses avis
(pour valoriser vos clients et vous faire de la pub)



Merci de votre attention !


