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E-réputation, kezako ?



E-réputation, kezako ?



Pourquoi les personnes laissent-elles 

des avis ?



POURQUOI S’INTERESSER AUX AVIS EN 

TANT QUE PROFESSIONNEL ?



Les avis dans le cycle du voyageur



Les comportements ont évolué



Le web a évolué, l’internaute est acteur !



Les avis sont un facteur de visibilité



Les avis sont très visibles sur le web



Les avis ont une influence sur le choix

 Ils sont le critère n°1 entre deux prestataires similaires



Les avis ont une influence sur l’acte 

d’achat



Le bouche à oreille version 2.0



Le positif entraîne du positif



Clichés sur les avis en ligne
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Clichés sur les avis en ligne



LES SITES D’AVIS EN LIGNE



Où les avis sont-ils présents ?

Sur : 

 Google

 Facebook

 Pages jaunes

 Tripadvisor

 Airbnb

 Abritel

 ….

ALORS PAR OU COMMENCER ???



Restez pertinent par rapport à votre 

activité



Effectuer une recherche de votre 

structure sur Google

 Nom de l’établissement + Localisation



Vous êtes référencés sur des sites ? 

Prenez le contrôle !

Cela vous 

permettra de 

répondre aux avis 

et d’être alerter 

pour chaque 

nouveau 

commentaire





LE géant des avis clients



LE géant des avis clients



CRÉER SA PAGE TRIPADVISOR



A savoir avant de se lancer !

 TripAdvisor distingues les hébergements (hôtels, chambres d’hôtes et 

hébergements spéciaux) et les locations de vacances

 Le référencement est GRATUIT… 

 Mais 3% de « com » sur les réservations reviennent à TripAdvisor

Vous pouvez synchroniser votre calendrier TripAdvisor avec les calendriers 

HomeAway, Google, Airbnb, Yahoo! et tous les calendriers qui utilisent un format 

classique avec l'extension .ics.

Lien d’aide : https://rentalsupport.tripadvisor.com/faq/view/noc-How-does-

calendar-sync-work?l=fr

https://rentalsupport.tripadvisor.com/faq/view/noc-How-does-calendar-sync-work?l=fr


Créer sa page pour ma location de 

vacance





Référencez votre logement

Un numéro de 

validation vous 

sera envoyé



Remplir les 7 étapes



Détail sur la location

Être précis et 

transparent

Jamais de fausse 

promesse aux clients 

qui pourraient 

engendrer des avis 

négatifs



Tarifs, taxes et frais



Conditions de réservations



Conditions de réservation



Conditions de réservation



Paramètres de paiement



GEREZ SA PAGE 

ET SES AVIS



Espace Personnel pour 

accéder à la fiche de son 

établissement
Gestion des avis



Répondez aux avis



COMMENT REPONDRE AUX AVIS ?

QUELQUES CONSEILS 



Être proche de ses clients

L’internaute doit se 

sentir écouté et pris en 

compte même dans ses 

commentaires positifs !



Montrer votre intérêt

Montrez que vous 

êtes sensible et 

humanisez votre 

réponse

Servez-vous en pour 

décrire votre 

établissement



Rassurer et se montrer compréhensif

Prise en compte des 

remarques pour 

améliorer la qualité 

de vos prestations



Exercice pratique



Exercice pratique



Exemple pratique 2



Exemple pratique 3



Conseils



Soyez vigilant sur les avis 

frauduleux



Reconnaître les faux avis



INCITER LES CLIENTS 

A LAISSER DES AVIS



Faîtes le savoir 

 Un client mécontent prendra le temps de le faire savoir à tout son entourage

 Un client satisfait lui n’aura pas forcément l’idée de clamer haut et fort son 

bonheur !

 3 ou 4 avis sincères et positifs pourront contrer efficacement un avis 

négatif

Alors n’hésitez pas à signaler votre présence sur les site d’avis



Pensez au cercle vertueux



Exemple d’emails de remerciements



Conclusion

 Le consommateur commente, partage, critique, évolue que l’on veuille ou 
non !

 Les internautes font confiance aux avis postés

 Propriétaires : protégez votre image, construisez une réputation positive

 Qualité, transparence et authenticité

POUR FINIR

La meilleure technique pour limiter les avis négatifs reste :

• Un service au top

• Une grande transparence

• Un bon rapport qualité / prix

• Un sourire



Bonus outil de veille : Google Alerts



Bonus ajouter l’onglet Tripadvisor à sa page 

facebook

Ouvrir ce 

premier lien



Ajouter Tripadvisor à Facebook

Pour gain de temps et d’efficacité soyez au préalable connecté sur votre 

compte Tripadvisor et con compte Facebook !



Une fois sélectionné votre établissement vous n’avez plus qu’à cliquer sur 

« Installer maintenant »



 Choisissez la page facebook



L’onglet est visible



MERCI DE VOTRE ATTENTION

QUESTIONS ?

Benoit MEURIN

07 50 15 76 89 / 04 42 81 76 12

bmeurin@istres.fr

mailto:bmeurin@istres.fr

