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TRIPADVISOR 
E t  l a  g e s t i o n  d e s  a v i s -  j a n v i e r  2 0 2 0  

©Thomas Yung est l’auteur du contenu de ce document. 
L’utilisation de celui-ci est strictement réservé au dispositif HERON. 
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VOS 
OBJECTIFS 
P O U R  C E T  A T E L I E R  

• Comprendre l’importance de TripAdvisor et 

de votre e-reputation 

• Connaitre les bonnes pratiques  

• Avoir les clefs pour répondre aux avis 
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LE  
PROGRAMME 

1- LES ENJEUX DE L’E-REPUTATION 

2- OPTIMISER SA FICHE TRIPADVISOR 

3- COLLECTER DES AVIS 

4- LES 10 POINTS DE VIGILANCE 

5- ALLER PLUS LOIN 
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LE CLIENT 
PRODUCTEUR  
DE MARKETING 
E n  d e v e n a n t  c o p r o d u c t e u r ,  i l  d e v i e n t  
c o p r o p r i é t a i r e  d e  v o t r e  r e n o m m é e  
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POURQUOI GERER VOTRE  
E-REPUTATION 
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POUR ACCROITRE LA VISIBILITE DE 
VOTRE ETABLISSEMENT 

POUR GENERER DU TRAFIC QUALIFIE 
VERS VOTRE ETABLISSEMENT 

POUR CAPTER DU CONTENU 
GENERER PAR L’UTILISATEUR 
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POUR SE DEMARQUER DE LA 
CONCURRENCE 
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POUR CREER DU LIEN 

Georgios Zervas Questrom School of Business et Davide Proserpio Marshall School of Business  
7 novembre 2016 

POUR MIEUX CONNAITRE VOTRE 
PRODUIT ET SA PERCEPTION 

POUR MONTRER QUE VOUS ETES 
REACTIF ET CONCERNE 

POUR RETABLIR LA VERITE 

POUR FAIRE DU MARKETING ! 
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OÙ SE JOUE LA E-REPUTATION ? 
L E S  L I E U X  A  S U R V E I L L E R  

• Les plateformes dédiées • Les réseaux sociaux 

• Les distributeurs • Google 
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CASSEZ LE MYTHE 
L E S  A V I S  N E  S O N T  Q U E  N E G A T I F S …  

• 75 % des avis sont très bons voire excellents 

• La note moyenne est supérieure à 4 sur Tripadvisor 
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LE  
PROGRAMME 

1- LES ENJEUX DE L’E-REPUTATION 

2- OPTIMISER SA FICHE TRIPADVISOR 

3- COLLECTER DES AVIS 

4- LES 10 POINTS DE VIGILANCE 

5- ALLER PLUS LOIN 
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TRIPADVISOR 
C ’ E S T  S I M P L E M E N T  L E  L E A D E R  M O N D I A L  D E S  A V I S  

• 790 millions d’avis (octobre 2019) 

• 96 millions de membres (2014, Trip ne communique plus cette donnée) 

• 490 millions de visiteurs par mois (octobre 2019) 

• 200 contributions à la minute 

• 38 millions de photos de voyageurs (2014, Trip ne communique plus cette donnée) 

• 8,3 millions d’établissements - 134 000 destinations 

• 49 sites internet - 28 langues 
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TRIPADVISOR 
O P T I M I S E R  S A  F I C H E  

• Tour d’horizon sur Tripadvisor 

Connectez-vous ! 

https://www.tripadvisor.fr/
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Deux possibilités 

VOTRE FICHE EXISTE 

• Créez ou connectez-vous à votre profil 
Tripadvisor 

• Recherchez la fiche de votre établissement 

• Cliquez sur « Prenez le contrôle de votre 
page » en bas de la fiche de votre 
établissement 

• Complétez et confirmez votre identité 
(validation par téléphone ou carte 
bancaire) 

VOTRE FICHE N’EXISTE PAS 

• Créez ou connectez-vous à votre profil 
Tripadvisor 

• Rendez-vous sur 
tripadvisor.fr/pages/getlisted.html 

• Choisissez un type d’établissement et 
complétez les éléments demandés 

http://tripadvisor.fr/pages/getlisted.html
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TRIPADVISOR 
O P T I M I S E R  S A  F I C H E  

• Les images (choisir celle de couverture, écrire sur 
l’image pour favoriser le contact direct) 

• Le nom de l’établissement (cohérent avec les autres 
supports et complété d’une géolocalisation) 

• Les services et équipements 

• Gérer les autorisations d’accès pour les réponses 
aux avis 

• Vérifier sa localisation 

• Doubler la fiche si nécessaire (ex : hôtel et 
restaurant) 
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LE  
PROGRAMME 

1- LES ENJEUX DE L’E-REPUTATION 

2- OPTIMISER SA FICHE TRIPADVISOR 

3- COLLECTER DES AVIS 

4- LES 10 POINTS DE VIGILANCE 

5- ALLER PLUS LOIN 
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Comment collecter des avis ? 

http://bit.ly/collecterdesavis 

http://bit.ly/collecterdesavis
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LE  
PROGRAMME 

1- LES ENJEUX DE L’E-REPUTATION 

2- OPTIMISER SA FICHE TRIPADVISOR 

3- COLLECTER DES AVIS 

4- LES 10 POINTS DE VIGILANCE 

5- ALLER PLUS LOIN 
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LES 10 POINTS DE VIGILANCE 
P O U R  V O S  A V I S  S U R  T R I P A D V I S O R  

# 1 - Surveillez vos avis et votre e-réputation de manière globale (atelier Veille) 

# 2 - Signalez les avis litigieux (contentintegrity@tripadvisor.com) 

# 3 - Répondez à vos avis, vous avez le dernier mot (atelier Répondre aux avis clients) 

# 4 - Soignez vos visuels (atelier Soignez vos visuels) 

# 5 - Engagez un client mécontent, ne le laissez pas partir sans s’être exprimé 

# 6 - N’utilisez pas Avis express, on ne donne pas son fichier client à un tiers 
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LES 10 POINTS DE VIGILANCE 
P O U R  V O S  A V I S  S U R  T R I P A D V I S O R  

#7 - Attention à l’utilisation du widget Tripadvisor sur votre site 

 

#8 - Sortez la e-réputation du virtuel, affichez votre note en 
façade 

 

#9 - Réagissez au chantage à la e-réputation 

 

#10 - Répondez dans la langue de l’avis (textbroker, textmaster) 

 

https://www.textbroker.fr/
https://fr.textmaster.com/
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LE  
PROGRAMME 

1- LES ENJEUX DE L’E-REPUTATION 

2- OPTIMISER SA FICHE TRIPADVISOR 

3- COLLECTER DES AVIS 

4- LES 10 POINTS DE VIGILANCE 

5- ALLER PLUS LOIN 
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SUPPRIMER UN AVIS TRIPADVISOR 
L E S  D I F F E R E N T E S  P O S S I B I L I T E S  

• De l’initiative du rédacteur 

• L’avis ne présente pas d’intérêt pour la communauté (blabla) 

• L’avis est clairement un cas de chantutation (chantage à la e-réputation) 

• L’avis ne concerne pas le bon établissement 

• La date de publication de l’avis est trop lointaine du séjour 

• L’avis est une publicité déguisée pour un concurrent 

• L’avis est diffamatoire (votre nom est cité) ou insultant 

• Vous avez fait des rénovations importantes dans votre établissement 

• Votre concurrent a une progression artificielle avec des avis « fakes » 

• Vous avez changé d’enseigne ou de propriétaire 
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AUCUN INTERET 
P O U R  L A  C O M M U N A U T E  
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PUBLICITE 
A V I S  A V E C  P L A C E M E N T  P R O D U I T  
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INSULTANT 
A V I S  V I S A N T  U N E  P E R S O N N E  
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LE POUVOIR DE LA REPONSE 
A T E L I E R  R E P O N D R E  A U X  A V I S  

Une cliente à propos d’un hôtel haute de gamme réputé en France. 

« Nous avions réservé une chambre pour la Saint Valentin et nous avons été obligé d’annuler 

pour cause d’hospitalisation de mon mari en dernière minute. 

Bien entendu, la chambre était réglée. Nous avons contacté l’hôtelier qui a été d’une 

indifférence totale ! On lui a demandé de faire un geste commercial mais ces gens là 

confondent travail et business. 

Ce monsieur n’a rien à faire dans un métier où l’on reçoit de la clientèle. » 



H
E

R
A

U
LT

 O
B

JE
C

T
IF

 N
U

M
E

R
IQ

U
E

 

27 

LE POUVOIR DE LA REPONSE 
A T E L I E R  R E P O N D R E  A U X  A V I S  

En réponse 

« Chère Madame, 

Nous vous remercions pour votre commentaire. Nous nous permettons de le compléter afin d’informer dans la plus grande transparence les 

membres de Tripadvisor, que vous venez de rejoindre pour exprimer votre mécontentement sur notre maison. 

Maison que vous notez 2 sur 5 sans y avoir séjourné. Vous aviez en effet réservé une chambre Deluxe en promotion pour la St Valentin.  

Lors de votre réservation vous aviez spécifié que vous souhaitiez une chambre en particulier (la grande suite Jaune) et nous avons accepté pour 

vous être agréable. Vous avez fait cette réservation par internet en sélectionnant un tarif promotionnel. Ce tarif implique une contrepartie que 

vous avez acceptée au moment de valider votre réservation : prépaiement à la réservation, non remboursable et non modifiable.  

Vous aviez pleinement conscience de ces informations afin de bénéficier de ce tarif promotionnel. Vous aviez la possibilité d’en choisir un autre 

avec des conditions plus souples mais à un prix supérieur… Nous ne sommes ni malhonnêtes, ni voleurs, nous proposons à nos clients des 

offres promotionnelles avec restrictions comme peuvent le faire la SNCF, les compagnies aériennes et la plupart des établissements hôteliers…  

Concernant votre annulation nous n’avons pas été indifférents comme vous l’écrivez. Nous vous avons rappelé votre choix de chambre à prix 

promotionnel et nous vous avons invité à contacter le service assurance de votre carte de crédit. Suggestion que vous avez certainement dû 

mettre à profit car vous nous avez demandé une facture pour les frais d’annulation. Non Madame, nous ne confondons pas le travail et le 

business car ses mots veulent dire la même chose. Nous sommes au plus près de nos clients depuis 15 ans et les témoignages honnêtes et 

sincères des membres de Tripadvisor nous apportent tous les jours l’envie de continuer dans ce sens. 
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REPONDRE  AUX 
AVIS CLIENTS 
B I E N  R E P O N D R E  –  J A N V I E R  2 0 2 0  

 

©Thomas Yung est l’auteur du contenu de ce document. 
L’utilisation de celui-ci est strictement réservé au dispositif HERON. 
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VOS 
OBJECTIFS 
P O U R  C E T  A T E L I E R  

• 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 
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LE  
PROGRAMME 

1- LES ENJEUX DE LA REPONSE AUX AVIS CLIENTS 

2- REPONDRE A UN AVIS NEGATIF 

3- REPONDRE A UN AVIS POSITIF 
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LE POUVOIR DE LA REPONSE 
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LE  
PROGRAMME 

1- LES ENJEUX DE LA REPONSE AUX AVIS CLIENTS 

2- REPONDRE A UN AVIS NEGATIF 

3- REPONDRE A UN AVIS POSITIF 
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#1 ANALYSEZ  
L’AVIS NEGATIF 
C O M P R E N D R E  L A  M O T I V A T I O N  D U  R E D A C T E U R  

• Analysez l’environnement de l’avis (météo, aléas…) 

• Quelle est la perception du séjour ? 

• Quel est le vrai problème ? 

• Gardez des traces 
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#2 PREPAREZ  
LA REPONSE 
C O N N A I T R E  L E  R E D A C T E U R  

• Analysez le profil du rédacteur 

o Historique du profil (membre depuis…) 

o Typologie de clientèle (famille, solo…) 

o Monsieur ou Madame Grognon ? 

• Contactez le rédacteur en direct 

o S’il répond, le gérer 

o S’il ne répond pas, le dire dans votre réponse à l’avis 
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#3 REDIGEZ  
LA REPONSE 
Q U E L Q U E S  T E C H N I Q U E S  A  R E T E N I R  

• Rédigez la réponse dans Word (relire et publier le lendemain) 

• Utilisez le « nous » pour montrer que vous êtes une équipe 

• Utilisez le « je » pour vous excuser 

o Excusez-vous uniquement s’il y a vraiment faute 

• Restez calme et courtois 

• Remerciez, reconnaissez le client (empathie) 
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#3 REDIGEZ  
LA REPONSE 
Q U E L Q U E S  T E C H N I Q U E S  A  R E T E N I R  

• Reprenez les éléments positifs 

• Décrivez la situation avec vos mots, votre vocabulaire 

• Reformulez, corrigez, rétablissez la vérité 

• Apportez une réponse factuelle sans faire un inventaire à la 

Prévert 

• Montrez ce que vous avez fait pour résoudre le problème 
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#3 REDIGEZ  
LA REPONSE 
Q U E L Q U E S  T E C H N I Q U E S  A  R E T E N I R  

• Montrez en quoi l’établissement s’améliore 

• Rassurez, remerciez, invitez 

• Ouvrez vers le futur, faites du light marketing 

• Signez de votre nom, fonction et téléphone 
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VOUS REPONDEZ A L’AUDIENCE 
P A S  U N I Q U E M E N T  A U  V O Y A G E U R  E N  Q U E S T I O N  



H
E

R
A

U
LT

 O
B

JE
C

T
IF

 N
U

M
E

R
IQ

U
E

 

39 

ALLEZ AU DELA DE LA PROCEDURE 
E L E V E Z  L E  N I V E A U  D E  L A  R E P O N S E  

Thomas Yung – My Hôtel Réputation 
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L’ORTHOGRAPHE 
E L I M I N E R  L E S  F A U T E S  

https://bonpatron.com/
https://www.antidote.info/fr/?utm_source=druide.com&utm_medium=accueil&utm_campaign=vitrines&utm_content=bouton


H
E

R
A

U
LT

 O
B

JE
C

T
IF

 N
U

M
E

R
IQ

U
E

 

41 

REPONDEZ DANS LA LANGUE 
O U T I L S  D E  T R A D U C T I O N  P R O S  
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LE POUVOIR DE LA REPONSE 
A T E L I E R  R E P O N D R E  A U X  A V I S  

Une cliente à propos d’un hôtel haute de gamme réputé en France. 

« Nous avions réservé une chambre pour la Saint Valentin et nous avons été obligé d’annuler 

pour cause d’hospitalisation de mon mari en dernière minute. 

Bien entendu, la chambre était réglée. Nous avons contacté l’hôtelier qui a été d’une 

indifférence totale ! On lui a demandé de faire un geste commercial mais ces gens là 

confondent travail et business. 

Ce monsieur n’a rien à faire dans un métier où l’on reçoit de la clientèle. » 
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En réponse 

« Chère Madame, 

Nous vous remercions pour votre commentaire. Nous nous permettons de le compléter afin d’informer dans la plus grande transparence les 

membres de Tripadvisor, que vous venez de rejoindre pour exprimer votre mécontentement sur notre maison. 

Maison que vous notez 2 sur 5 sans y avoir séjourné. Vous aviez en effet réservé une chambre Deluxe en promotion pour la St Valentin.  

Lors de votre réservation vous aviez spécifié que vous souhaitiez une chambre en particulier (la grande suite Jaune) et nous avons accepté pour 

vous être agréable. Vous avez fait cette réservation par internet en sélectionnant un tarif promotionnel. Ce tarif implique une contrepartie que 

vous avez acceptée au moment de valider votre réservation : prépaiement à la réservation, non remboursable et non modifiable.  

Vous aviez pleinement conscience de ces informations afin de bénéficier de ce tarif promotionnel. Vous aviez la possibilité d’en choisir un autre 

avec des conditions plus souples mais à un prix supérieur… Nous ne sommes ni malhonnêtes, ni voleurs, nous proposons à nos clients des 

offres promotionnelles avec restrictions comme peuvent le faire la SNCF, les compagnies aériennes et la plupart des établissements hôteliers…  

Concernant votre annulation nous n’avons pas été indifférents comme vous l’écrivez. Nous vous avons rappelé votre choix de chambre à prix 

promotionnel et nous vous avons invité à contacter le service assurance de votre carte de crédit. Suggestion que vous avez certainement dû 

mettre à profit car vous nous avez demandé une facture pour les frais d’annulation. Non Madame, nous ne confondons pas le travail et le 

business car ses mots veulent dire la même chose. Nous sommes au plus près de nos clients depuis 15 ans et les témoignages honnêtes et 

sincères des membres de Tripadvisor nous apportent tous les jours l’envie de continuer dans ce sens. 
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LE DANGER DE LA REPONSE 
L E S  E X E M P L E S  A  N E  P A S  S U I V R E  
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LE DANGER DE LA REPONSE 
L E S  E X E M P L E S  A  N E  P A S  S U I V R E  
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LE  
PROGRAMME 

1- LES ENJEUX DE LA REPONSE AUX AVIS CLIENTS 

2- REPONDRE A UN AVIS NEGATIF 

3- REPONDRE A UN AVIS POSITIF 

 



H
E

R
A

U
LT

 O
B

JE
C

T
IF

 N
U

M
E

R
IQ

U
E

 

47 

REPONDEZ AUSSI 
S I  V O U S  N E  R É P O N D E Z  Q U ’ A U X  A V I S  N É G A T I F S ,   

L ’ A U D I E N C E  N E  V O U S  D O N N E R A  Q U E  D E S  A V I S  N É G A T I F S  

• Remerciez, reconnaissez, identifiez 

• Rappelez un avantage de l’établissement 

• Remerciez et valorisez votre personnel (il lit aussi les avis) 

• Ouvrez vers le futur, parlez de vos nouveautés 
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CAS PRATIQUE 
C H O I S I S S O N S  U N  A V I S  E T  O N  S E  L A N C E  !  
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MERCI 
D ’ A U T R E S  A T E L I E R S  H E R O N  P O U R  A P P R O F O N D I R  

CONAN Ludivine 

04 67 18 31 64  

tourisme@frontignan.fr 
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