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Les avis publics en ligne.

Composés d'une note, d'un commentaire et/ou de photos,

Avec ou sans classement par localité,

Le rédacteur est identifié et contactable,

La date de "séjour" et la date de dépôt de l'avis sont affichées,

Il est possible de signaler un problème à la plateforme,





On parle de vous partout



Notre marché se transforme en un marché de la conversation



Le voyageur produit du marketing, il devient co-proriétaire de votre marketing





• On hérite de ce qui se passe dans 
l'intimité du voyageur

• Sentiment d'injustice

• Sentiment d'impuissance

• Charge mentale



Avis sollicités vs Avis spontanés

Avis sollicités :  Booking, Expedia, AirBnb, etc.



Avis sollicités vs Avis spontanés

Avis spontanés :  TripAdvisor, Zoover, Google, etc.



C'est comme un murmure ininterrompu
en fond sonore 

Les avis, c'est important
Part. 1
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Qui lit les avis en ligne ?

• Un voyageur sur le point de réserver.

• Un voyageur qui hésite, qui à besoin d'être rassuré.

• Un voyageur qui vous considère.

• Si il vient lire, c'est que vous avez attiré l'attention ($$$$)

• Vous correspondez à ses besoins (emplacement, gamme, prix)

=> D'un point de vue marketing, c'est une tuerie, nulle part 
ailleurs vous aurez une audience si qualifiée, si attentive, si 
proche de la réservation



Augmenter sa visibilité, ses points de contact



Les avis, c'est 

Généré par l'Utilisateur

Du contenu gratuit

Des témoignages

Plus fort que la pub











Les avis deviennent relation client
à partir du moment où vous répondez

Les bienfaits de la réponse
Part. 2









Faire du 
marketing

On parle à l'audience, pas 
uniquement au rédacteur 
de l'avis





Les chiffres parlent d'eux-mêmes

6 statistiques à retenir
Part. 3



















Les bases de la réponses, les bonnes pratiques

Comment répondre?
Part. 4



Ne cherchez pas la réponse parfaite

• Il n'y a pas de réponse parfaite

• La réponse est personnelle, elle dépend de vous

• Elle vient du fond de vous, c'est presque "intime"

• Elle dépend de votre location, de votre équipe, de vos clients, etc.

• La meilleur réponse est celle sincère, authentique et chaleureuse

• La meilleur réponse est celle qui correspond à votre positionnement

• Le même avis peut être répondu de milliers de manières différentes



Ce n'est pas une course,
attendez avant de répondre

(24h semble une bonne chose)



La procédure de réponse
(c'est une procédure)
(pour un avis négatif)



La procédure de réponse 1/3
(c'est une procédure)

• Contacter le rédacteur
• Si il répond, le gérer et le dire dans la réponse

• Si il répond pas, le dire dans la réponse

• Analyser ses avis: est ce Monsieur Grognon ? Le dire dans la réponse

• Analyser les établissements notés, si habitué à une autre gamme, le 
dire dans la réponse

• Mesurer la valeur de son profil (ancienneté, statut, nombre d'avis), le 
dire si spécificité 







La procédure de réponse 2/3
(c'est une procédure)

• Faites la réponse dans Word, la relire le lendemain avant de la publier

• Utilisez le "nous" pour montrer que vous êtes une équipe, 
Utilisez le "je" pour vous excuser

• Excusez-vous uniquement s’il y a faute et faites alors amende 
honorable

• Remerciez, reconnaissez le client

• Reprenez les éléments positifs

• Décrivez la situation avec vos mots, votre vocabulaire

• Rétablissez la vérité



La procédure de réponse 3/3
(c'est une procédure)

• Répondez aux éléments (pas tous, ne faites pas un inventaire à la 
Prévert)

• Montrez ce que vous avez fait pour résoudre le problème

• Montrez en quoi vous vous améliorez de cette expérience

• Remerciez, rassurez, invitez

• Signez de votre nom, fonction et indiquez un N° de téléphone

• Vous répondez pour l'audience, pas uniquement au voyageur qui 
a déposé l'avis



Double vérification orthographique





Répondre aux positifs

• Si vous ne répondez qu'aux négatifs, l'audience ne vous donnera que 
des avis négatifs

• Remerciez, reconnaissez, soyez sincère et chaleureux

• Rappelez un avantage de la location, parlez de votre territoire, 
valorisez votre équipe 

• En fonction de l'avis, vous pouvez être plus bref, juste un 
remerciement. Un smiley marche aussi   ===>      ;) 

• Je recommande de ne pas répondre à tous les positifs, mais 1/5, 
toujours avoir une réponse sur la première page



Les avis notes sans texte











Ne répondez pas comme cela, à ne pas faire



Ne répondez pas comme cela, à ne pas faire



Aller plus loin que cette procédure faire des réponses un élément 
primordial de votre image et de votre marketing

Répondre comme un dieu
Part. 4



Elever le niveau de la réponse



La stratégie à déployer
1. Créer et optimiser ses fiches

TripAdvisor, Google, etc. = avoir de beaux visuels, de beaux éléments de 
langage, les coordonnées pour lien direct avec l'audience

2. Surveiller et modérer
Surveillez vos avis (avec Fairguest par exemple), avoir alertes automatiques, 
faire modérer (supprimer) les litigieux

3. Répondre aux avis

4. Collecter des avis (là encore Fairguest, par exemple, peut vous aider)

inciter vos clients (contents) à partager sur les plateformes

5. Utiliser le contenu 
pour s'améliorer et adapter votre marketing



Si vous avez des questions, c'est le moment !

Merci de votre attention
C'est terminé ;)
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pros.bourgognefranchecomte.com

Prochain rendez-vous : jeudi 10 novembre à 10 h 00
Thème du webinaire : Les hébergements insolites, une offre en plein essor, au cœur 
des nouvelles attentes (en partenariat avec Open Tourisme Lab)
Cliquez ici pour vous inscrire

Le programme complet des webinaires « Les Instantanés de BFC Tourisme » saison 
2022 est en ligne. Consulter le programme 

https://bit.ly/Webinaire10Octobre2022
https://pros.bourgognefranchecomte.com/crt-mode-demploi/webinaires-bfct/
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Nous contacter : 

thomas@mhr.re
02.85.52.17.69

mailto:commercial@mhr.re

