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BONNES PRATIQUES POUR GÉRER 
VOTRE RÉPUTATION EN LIGNE
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WEBINAIRE
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AGENDA
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1. Qu’est-ce que la réputation en 
ligne?

2. La gestion de réputation en quatre 
étapes

3. Les plateformes clés
4. Comment répondre aux avis
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1. Qu’est-ce que la réputation en ligne ?

4



Propositions Tourisme Îles de la MadelainePar Frederic Gonzalo, 13 décembre 2013 5



Propositions Tourisme Îles de la MadelainePar Frederic Gonzalo, 13 décembre 2013

1. Qu’est-ce que la réputation en ligne ?
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1. Qu’est-ce que la réputation en ligne ?
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Source: Edelman Trust Barometer, 2019
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L’importance des commentaires
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La gestion de réputation en 4 étapes

1. Avoir une présence sur les plateformes clés

2. Effectuer de la veille (monitoring)

3. Gérer les avis, questions et commentaires sur les 
plateformes priorisées

4. Avoir une stratégie dans l’éventualité d’une crise
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3. Les plateformes clés

L’entreprise moyenne compte habituellement sur des 
ressources limitées pour gérer sa présence en ligne, 
de son site web et passant par une présence active 
sur les médias sociaux.

Il importe donc de bien définir quelles devraient être 
les plateformes à prioriser en fonction de vos 
objectifs, de votre clientèle cible, et de votre capacité 
de répondre rapidement.
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3. Les plateformes clés
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Source: Review Tracker, 2019
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Google Mon Entreprise
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Facebook
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TripAdvisor
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• 77% des utilisateurs consultent TripAdvisor pour de 
l’hébergement

• 50% consultent pour un choix de restaurant

• 44% consultent avant de choisir un attrait
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TripAdvisor

15

Votre classement sur TripAdvisor découle d’un 
score, comptabilisé selon un algorithme sophistiqué.

Celui-ci repose sur trois variables principales:
1. Quantité de commentaires émis
2. Qualité des commentaires (ratio positif versus 

négatif)
3. Récence des commentaires
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Autres plateformes à considerer…
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• Hôtellerie: Booking, Expedia, Trip.com
• Restauration: OpenTable, Bookenda
• Attraits: Viator, GetYourGuide
• Commerce de proximité: Yelp
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1. Qu’est-ce que la réputation en ligne?
2. La gestion de réputation en quatre étapes
3. Les plateformes clés
4. Comment répondre aux avis

Agenda
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4. Comment répondre aux avis
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1. Doit-on répondre à tous les avis et 
commentaires?

2. De l’importance de répondre rapidement…
3. Montrer de l’empathie
4. Attention à la tentation de vous faire justice
5. Mettre l’emphase sur le positif
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Doit-on répondre à tous les avis ?
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Taux de réponse suggéré : 40%
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De l’importance de répondre rapidement
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Dans quel délai attendez-vous une réponse d’un commerce à
qui vous laissez un avis négatif?
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De l’importance de répondre rapidement
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Montrer de l’empathie
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Attention à la tentation de vous faire 
justice…
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Source: TripAdvisor
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Attention à la tentation de vous faire 
justice…

24



Propositions Tourisme Îles de la MadelainePar Frederic Gonzalo, 13 décembre 2013

Mettre l’emphase sur le positif
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Répondre à un avis négatif

Quand on répond à un avis ou commentaire négatif :

- Remercier l’utilisateur d’avoir pris le temps de rédiger un avis
- S’excuser face au problème mentionné, perçu ou réel
- Adresser le problème et identifier comment votre établissement prend 

des mesures correctives pour régler ou atténuer le problème 
mentionné

- Inviter l’utilisateur à refaire l’expérience ou réitérer vos valeurs 
d’entreprise.
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Répondre à un avis positif

Quand on répond à un avis positif :

- Remercier l’utilisateur d’avoir pris le temps de rédiger un avis
- Communiquer votre appréciation et partager avec les membres de 

vos équipe, le cas échéant
- Rappeler vos valeurs d’entreprise, au bénéfice des autres utilisateurs 

qui ne connaissent peut-être pas votre établissement
- Inviter l’utilisateur à revenir ou inciter le partage auprès de parents et 

amis



Propositions Tourisme Îles de la MadelainePar Frederic Gonzalo, 13 décembre 2013

Un exemple concret…
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Conclusion
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Le consommateur d’aujourd’hui se forge une opinion non seulement sur 
la foi de ce que vous dites sur votre site web ou dans vos publicités, mais 
de plus en plus basé sur l’expérience de votre produit ou service ou 
encore sur l’expérience d’autres personnes, partagée sur des 
plateformes telles que blogues, forums, médias sociaux.

Il importe donc de veiller à ce qui est dit, s’inviter dans la conversation, 
remercier ou corriger les faits lorsque nécessaire, mais en faisant 
toujours preuve de professionnalisme.
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QUESTIONS / COMMENTAIRES

12/17/19 Titre de la diapo à modifier 30


