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Sur ce marché concurrentiel, votre expérience client (CX) et votre 
e-réputation sont essentielles. Elles contribuent à instaurer la
confiance et le précieux marketing de bouche-à-oreille dont
vous avez besoin pour gagner votre prochain client et conserver
vos clients existants.

Dans ce guide, nous vous dirons tout ce que vous devez 
savoir sur la gestion de l'e-réputation :

o Transforming Your Online ReputationA Guide to Tr our Online ReputationA Guide to Transforming Y eputationA Guide to Transforming Your Online Reputa 02

1 Gestion des avis clients

2 Enquêtes sur l'expérience client

3 Meilleures pratiques du social selling



Les entreprises qui réussissent dans la "Feedback Economy" ne se 
contentent pas de répondre aux avis. 
Elles en tirent également des enseignements, ce qui améliore leur mode de 
fonctionnement. Grâce à l'écoute sociale, les entreprises peuvent également découvrir les 
préférences des consommateurs avant leurs concurrents, puis agir en conséquence.

Les entreprises peuvent apprendre beaucoup sur elles-mêmes en interrogeant leurs 
clients - mais pour réussir dans l'économie du feedback il faut aller au-delà. Aujourd'hui, la 
Feedback Economy s'épanouit sur le Web - sur les médias sociaux, sur Google et sur de 
nombreux autres points de contact non structurés où les gens parlent de votre marque en 
permanence. Ce qui rend plus difficile, mais plus gratifiant, pour les entreprises d'obtenir 
un retour client plus immédiat et plus volumineux. Par exemple, les 50 clients leaders de 
Reputation ont connu une croissance de 44 % des mentions sur les réseaux sociaux entre 
2020 et 2022.

   La "Feedback Economy" est en train de changer en profondeur. La voix de 
l'employé est tout aussi importante que celle du client. Les entreprises de 
tous les secteurs sont secouées par la Grande Démission. Lorsque les 
travailleurs de première ligne partent, l'expérience client (CX) en pâtit. 
Notre propre analyse a révélé une baisse notable du sentiment des 
acheteurs, en particulier dans les catégories liées au service, à la 
courtoisie et au personnel.
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Introduction

90% 
des consommateurs lisent un avis 
avant d'effectuer un achat, et 72 % 
lisent plusieurs avis.

https://reputation.com/resources/articles/social-listening-get-started/
https://www.linkedin.com/news/story/frontline-workers-to-bosses-i-quit-4709649/
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Les avis sont plus 

importants que jamais. 

Tout proprietaire d'entreprise sait combien les 

avis en ligne sont importants. Un avis positif d'un 

client authentique aura toujours plus d'influence 

que tout ce qu'une marque peut dire sur elle­

meme. Malheureusement, les faux avis ou 

negatifs peuvent detruire la credibilite d'une 

entreprise. 

Dans cette premiere partie, nous vous dirons tout ce 

que vous devez savoir sur les avis des clients 

1 

2 

3 

Quand demander des avis aux clients 

Comment gerer les avis negatifs et 

positifs 

Comment gerer les avis sur differentes 

plateformes telles que Facebook et Google? 



1 Quand demander 

l'avis de ses clients  

Croyez-le ou non, votre equipe a besoin d'une 

strategie reflechie lorsqu'il s'agit de savoir quand et 

comment demander des avis. 

Chez Reputation, nous recommandons aux 

entreprises de suivre ces trois conseils pour obtenir 

les meilleurs resultats. 

Bonjour, Merci de votre vi site 

en magasin aujourd'hui. 

Pouvez-vous prendre une 

minute pour nous parler de votre 

experience ? 

Repondez "OUI" pour continuer. 

1. Recueillez les retours immediatement ou peu apres que les

clients ont effectue un achat ou utilise vos services. Votre

produit ou service sera plus frais dans l'esprit de vos clients si

vous vous adressez a eux plus tot. Ainsi, vous pouvez recevoir

des avis plus detailles qui peuvent etre exploites pour apporter

des changements notables a votre produit ou service.

2. Demandez a votre equipe apres-vente d'envoyer les

demandes d'avis par e-mail le matin. Nos recherches

montrent que vous pouvez obtenir un gain de 5 % du taux de

reponse en choisissant le bon moment pour envoyer vos

messages. Vous pouvez meme constater une augmentation de

votre taux de conversion. Cela peut etre vital pour obtenir des

informations exploitables a transmettre a votre equipe.

3. Envoyez vos e-mails de demande d'avis en milieu de semaine.

Votre taux de reponse pourrait augmenter de 10 % grace a

cette tactique, car ii a ete prouve que c'est le meilleur moment

pour envoyer des e-mails de demande d'avis.

Si vous envoyez votre 

demande d'avis le matin, 

vous pouvez obtenir un 

gain de 5 % du taux de 

reponse ! 

Votre taux de reponse pourrait 

augmenter de 10 %, car ii a ete 

prouve que c'est le meilleur 

moment pour envoyer des 

e-mails de demande d'avis est en

milieu de semaine. 
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2 Avis clients negatifs 

et positifs 

Votre entreprise recevra inevitablement des avis positifs et 

negatifs. Vous devez repondre aux deux types de commentaires 

des clients et les analyser. Cependant, vous devez avoir des 

strategies uniques pour gerer les avis negatifs et positifs des 

clients. Voici quelques strategies que nous vous suggerons : 

Comment repondre aux avis negatives 

. Redigez une reponse non conflictuelle a l'avis du client, en 

utilisant des mots-cles specifiques pour leur faire savoir que 

vous avez lu et compris leur avis. Exprimez un regret sincere 

que le client ait eu une mauvaise experience. 

• Remerciez le client d'avoir pris le temps de vous donner

un avis honnete.

• Apres avoir presente vos excuses au client, proposez-lui

de discuter de la situation et d'arranger les choses.

• Faites savoir au client que le probleme a ete (ou sera)

resolu.

• Evitez d'indiquer le nom de votre entreprise dans l'avis afin

qu'il soit moins susceptible d'etre trouve lors d'une recherche

dans un moteur de recherche.

Comment repondre aux avis positifs 

• Repondez rapidement afin d'augmenter les chances

d'engager une conversation en direct et d'ameliorer la

notoriete et la visibilite de votre entreprise.

. Ajoutez une touche personnelle a votre reponse afin de 

montrer a votre client que vous vous souciez de lui. 

. Dites "merci" dans la reponse au moins deux fois. 

. Repondez a des points specifiques de l'avis afin de 

renforcer la personnalisation et ajoutez des mots-cles 

cibles pour ameliorer votre referencement. 

. Tirez parti de ces avis positives sur les reseaux sociaux en 
les partageant sur vos profils et fils d'actualites. 
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3 Comment gerer les 

avis negatifs provenant 

de differentes 

plateformes ? 

Vos clients laisseront des avis partout sur Internet. 

Vous devez done savoir comment gerer ces 

commentaires uniques. Voici nos suggestions pour 

gerer les avis sur Facebook et Google. 

Suppression des avis sur Facebook 

En general, Facebook ne supprime les avis que s'ils sont faux. La 

difficulte, lorsqu'il s'agit de supprimer une recommandation sur 

Facebook, est de prouver qu'elle est fausse. Voici quelques-uns 

des principaux signes indiquant qu'un avis peut etre faux : 

• Mauvaise orthographe/grammaire

• Utilisation excessive de verbes

• Pas de photo de profil

• L'afflux soudain de faux avis positifs/negatifs

• Utilisation du raisonnement en noir et blanc

Que faire lorsque vous ne pouvez pas 

supprimer les avis sur Facebook? 

Savoir comment supprimer les avis sur une page Facebook 

Business en tant qu'utilisateur regulier est pratiquement 

impossible. Mais la bonne nouvelle est que vous n'aurez peut-etre 

pas besoin de supprimer les avis negatifs. Essayer 

automatiquement de faire supprimer un avis sur Facebook n'est 

pas toujours la meilleure solution, car tous les avis negatifs ne sont 

pas necessairement une mauvaise chose. Des etudes ont montre 

que meme les clients potentiels qui laissent des avis negatifs 

peuvent revenir. 
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Agir sur les avis negatifs et invalides de Google 

Tot ou tard, un client s'en prendra a votre entreprise en publiant un 

avis negatif sur votre profil Google Business. Vous pourriez etre tente 

d'essayer de le supprimer, mais un mauvais avis peut aussi etre 

l'occasion d'ameliorer une relation client et  !'experience generale du 

client. 

Un avis negatif peut survenir pour de nombreuses raisons. S'il 

s'agit d'un client legitimement mecontent de votre entreprise, 

prenez le temps de l'ecouter. Repondez rapidement, calmement 

et avec empathie et traitez l'avis comme une experience 

d'apprentissage. 

D'autres avis negatifs ne sont pas aussi legitimes. Google peut 

supprimer les avis contenant des commentaires hors sujet, illegaux, 

trompeurs ou contenant des propos obscenes, entre autres 

infractions. Si vous identifiez l'un de ces elements dans un avis, 

prenez l'une des mesures suivantes : 

Marquer l'avis comme inapproprie 

• Accedez a la console de votre page Google Business Profiles (ou si

quelqu'un d'autre gere votre profil pour vous, demandez-lui de le

faire). Choisissez !'emplacement de votre entreprise et cliquez sur

'Reviews' dans le menu.

• Trouvez l'avis que vous souhaitez signaler. Cliquez ensuite sur

'Signaler comme inapproprie'.

Cette demarche ne garantit pas que vous obtiendrez une reponse 

dans les plus brefs delais ou que Google sera d'accord. Mais c'est 

une etape necessaire. 

Contactez Google apropos de l'avis 

Que se passe-t-il si Google ne repond pas aussi rapidement que 

vous le souhaiteriez? Vous pouvez toujours contacter Google en 

procedant comme suit : 

Sur les profils Google Business, cliquez sur Menu dans votre profil 
d'entreprise. 

• Une fenetre pop-up appara1tra. Recherchez l'option Contactez
Nous. Cliquez sur Besoin d'aide.

• Choisissez Avis et photos des clients> Gerer les avis des

clients.

• Choisissez l'une des trois options de contact : demander un

rappel, demander une discussion en ligne ou envoyer un courriel

d'assistance.

Vous souhaitez en savoir plus sur la gestion des 

avis des clients? Jetez un coup d'ooil au produit 

Avis et Review Booster de Reputation. 
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http://reputation.com/demo-request/
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Meilleures 
pratiques du 
social selling
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https://www.searchenginewatch.com/2020/11/20/how-social-media-influence-71-consumer-buying-decisions/
https://www.searchenginewatch.com/2020/11/20/how-social-media-influence-71-consumer-buying-decisions/
https://www.searchenginewatch.com/2020/11/20/how-social-media-influence-71-consumer-buying-decisions/
https://business.linkedin.com/sales-solutions/social-selling/what-is-social-selling


Qu'est-ce que le Social Selling?1
Social selling est le processus qui consiste à exploiter les canaux de réseaux sociaux 
de votre équipe pour rechercher de nouveaux prospects, se renseigner sur eux et 
entrer en contact avec ces clients potentiels en ligne.

Get a Demo

Shop Now

CONNECT

15

2

6

5

3

4

RESEARCH LEARN

Buy Now

Read More
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Quels sont les avantages du Social Selling?2

Augmenter le nombre de 
prospects
En vous connectant avec les prospects sur les réseaux 
sociaux, vous aurez l'occasion d'apprendre à les 
connaître à un niveau plus personnel, ce qui vous donnera 
de meilleures chances de transformer les prospects en 
clients potentiels.

Augmenter le trafic sur le site web
Chaque fois que vous vous engagez avec un prospect sur 
les réseaux sociaux, vous avez la possibilité de créer un 
lien vers votre site web et d'augmenter le trafic.

Raccourcir le cycle de vente
La recherche de prospects sur les réseaux sociaux 
permet un meilleur ciblage. Cela signifie que vous pouvez 
atteindre les prospects au bon moment du cycle d'achat 
afin qu'ils passent rapidement à l'acte.                                          

Maîtrisez votre e-réputation
En vous engageant directement auprès des gens sur les 
différents sites de réseaux sociaux, vous pouvez accroître 
la notoriété de votre marque et instaurer la confiance, ce 
qui aura un impact positif sur votre réputation.
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P-r:atiquer un service 

client social 

Si vous orientez vos efforts de vente vers les reseaux 

sociaux, votre equipe de service clientele doit suivre 

le mouvement pour conclure la vente. 

Voici quelques bonnes pratiques en matiere de service 

client social a garder a l'esprit: 

• Repondez rapidement a toutes les reactions, questions

et commentaires. En matiere de reseaux sociaux, la

rapidite d'execution est l'une des cles du succes. Pour

repondre aux attentes des consommateurs, assurez­

vous que des membres de votre equipe surveillent vos

canaux de reseaux sociaux a tout moment.

• Humanisez vos interactions. Demandez a votre equipe

de s'adresser a tous les clients par leur nom afin de

rassurer les gens sur le fait qu'il y a une vraie personne de

l'autre cote de votre compte de reseaux sociaux.

• Choisissez la meilleure plateforme de reseaux sociaux

pour votre entreprise. Vous ne devez pas vous sentir

oblige d'avoir un compte sur chaque plateforme, car

votre equipe serait trop sollicitee. Considerez ou se

trouve votre public et creez des profiles sur ces

comptes.

l Reputation

® Julia Osborne 

lnbox 

Tous 
(432) 

Reports 

� Jessica Chauvin 
� A La Rochelli 

Attribue 8: RE 

Luc Nor 
AVitry Numero : 1N4AL3AP4DC2932 Est-ce 

que c'est toujours disponible? 
Bonjour, puis-

(:;\, JuliaOsl 
� Alyon 

Parfait I Je peu 

Bonjour, je m'appelle Richard 

� Emilie( 

Je verifie au plus vite la disponibilite 
de ce vE!hicule pour vous. 

� AV1try 

C'est la troisi8r 
m'adresse a i. .. 

� Jessica Chauvin • 5 h 
� ALaR<rchelle 

Numero : 1N4AL3AP4DC2932 Est-ce 
que c'est toujours ... 

n Victor Vargas e 6h 
� Alyon 

Non ... D8sole, je ne pourrai pas faire ... 

Commencez votre demarche de social selling en tirant 

parti de la puissante Social Suite de Reputation. ➔ 
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