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AVIS CLIENTS
B I E N  R E P O N D R E

©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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DES CLIENTS 
CONSULTENT LES AVIS 
AVANT L’ACHAT
L E S  V O Y A G E U R S  L I S E N T  L E S  A V I S  D E  G A U C H E  A  D R O I T E  E T  D E  
H A U T  E N  B A S  !

C ’ E S T  L E  D E R N I E R  P O I N T  D E  R E L A T I O N  C L I E N T  S U R  I N T E R N E T

Etude Opinion Way – Pagesjaunes 2017
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DES CONSOMMATEURS 
DISENT FAIRE 
CONFIANCE AUX AVIS
L A  F O R C E  D E S  A V I S  E S T  U N  F A I T  !

Etude Opinion Way – Pagesjaunes 2017
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DES CLIENTS DISENT ETRE 
INFLUENCES PAR LES AVIS 
ET LES REPONSES
L ’ E N D R O I T  P A R F A I T  P O U R  F A I R E  D U  M A R K E T I N G  !

Etude Opinion Way – Pagesjaunes 2017
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DE CHIFFRE D’AFFAIRES 
EN PLUS
P O U R  L E S  E T A B L I S S E M E N T S  Q U I  R E P O N D E N T  A  L E U R S  A V I S

D’après une étude 2018 auprès de 200 000 établissements par Saas Provider Womply



H
E

R
A

U
L
T

 O
B

JE
C

T
IF

 N
U

M
E

R
IQ

U
E

9

LE POUVOIR DE LA REPONSE
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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
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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
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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. »



H
E

R
A

U
L
T

 O
B

JE
C

T
IF

 N
U

M
E

R
IQ

U
E

21

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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LE POUVOIR DE LA REPONSE
R E T A B L I R  L A  V E R I T 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 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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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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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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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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MERCI


