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Une approche proactive
de réponse aux avis

Soyons réalistes : votre marque et vos produits, aussi exceptionnels

soient-ils, feront occasionnellement I'objet d'avis négatifs. C'est un fait,

surtout si vous ceuvrez a collecter de plus gros volumes d‘avis. Vous avez Indépendamment de la nature des avis, une chose est certaine : les
strement déja entendu dire (peut-étre méme de notre part) que les avis marques doivent s'efforcer de lire et de répondre aux nouveaux avis a
négatifs peuvent parfois s'avérer étre une opportunité. Croyez-le ou non, mesure qu'elles en recoivent. Jusqu'a 70% des consommateurs

c'est vraiment le cas - si tant est que vous prétiez attention a vos avis ety désenchantés sont préts a refaire confiance a une marque si leur plainte
répondiez de maniére proactive. est résolue. Et méme avec des avis majoritairement positifs, tout le
travail n‘est pas fait - il vous faut engager le dialogue aussi bien avec vos
Selon une recherche sur I'expérience utilisateur' menée par le Baymard consommateurs satisfaits qu'avec ceux qui ne le sont pas.

Institute, les avis négatifs ne sont pas nécessairement une mauvaise chose.

Un avis négatif peut signaler aux consommateurs qu’un certain produit

pourrait ne pas répondre a leurs besoins. L' étude a également observé que

les consommateurs recherchent activement des avis négatifs ; et les sujets

a qui n‘ont été présentés que des avis positifs sur la premiere page d‘avis

d’un produit ont, pour beaucoup, pensé que ces avis étaient falsifiés.

Les avis negatifs offrent un contexte plus authentique a I'ensemble de vos avis.
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Pourquoi il est
importantde

Y 4 o
repondre aux avis
89%
La volonté des consommateurs d'acheter un produit qui a recu des avis

négatifs double? lorsque ces avis ont fait I'objet d'une réponse de la des consommateurs lisent les

marque. Répondre aux avis de maniere proactive vous permet de réponses apportées par les
marques aux avis négatifs

regler les problemes a mesure qu'ils se présentent, et de montrer a vos

consommateurs que vous vous souciez vraiment de ce qu'ils pensent.

Lorsqu’elles répondent a un avis négatif, il est impératif pour les marques de
prendre en compte leur audience au sens large, et de ne pas uniguement
s'adresser a son auteur. En effet, 89% des consommateurs lisent les réponses
apportées par une marque aux avis négatifs. Pensez-donc a vos consommateurs
potentiels lorsque vous rédigez vos réponses. Et le travail ne s'arréte pas la.

Les moteurs de recherche ont intégré les avis a leurs algorithmes pour déterminer
I'ordre dans lequel s'affichent les résultats. Selon une récente étude* menée

par Moz, les avis en ligne déterminent a hauteur de 10% I'ordre d'affichage des
résultats Google (et des autres moteurs de recherche).
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o Ce parfum est-il adapté
e Qaux peaux sensibles ?

bazaarvouice:.

A:

Bonjour Anne, Oui, ce parfum
a eté formulé sans irritants pour
convenir aux peaux sensibles.
J'espere vous avoir aidee !

Par Mickaél, responsable service clients

Par ailleurs, il est essentiel que les marques prennent conscience de
I'importance que les distributeurs accordent aux notes et avis, et qu’elles

en tiennent compte lorsqu’elles repondent a ces contenus. Les notes par
étoiles jouent un réle tres important dans la décision d'un distributeur
d’inclure une marque a ses stocks en magasin et a ses catégories de produits
en ligne. Comme nous l'avons déja expliqué, la surface de rayonnage des
distributeurs étant limitée, ils favorisent les marques qui prétent attention

aux consommateurs qui ont pris le temps de leur laisser un avis.

Les avis ne sont pas la seule maniere qu’ont les consommateurs d’exprimer

ce qu'ils pensent. La section Q&A des pages de produits connait une importance
grandissante, et garder un ceil sur ce qui s'y passe peut avoir un impact de taille sur
les bénéfices nets d’une marque. Un récent rapport Bazaarvoice Social Analytics

a constaté une hausse moyenne de 98% du taux de conversion lorsque les
consommateurs interagissent avec des questions qui ont fait l'objet de la réponse
d’'une marque sur les sites de grands distributeurs.

Pour ce qui est de la fidélisation du client, répondre aux avis est un moyen

clé pour les marques d'établir une connexion plus personalisée avec leurs
consommateurs. Méme une faible hausse du taux de fidélisation client peut
engendrer une croissance importante des profits d'une entreprise, parce que les
consommateurs sont plus enclins a revenir lorsqu’ils savent qu’il y a, derriere une
marque, de vraies personnes qui se soucient vraiment de |'expérience client.
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Répondre aux
avis négatifs

Vous avez recu un avis négatif. Que faire dans de telles circonstances ? Ce
n‘est pas la fin du monde. Vous en recevrez d'autres. Ce qui importe, c'est la
maniere dont vous y répondez.

Lorsque vous formulez une réponse a un avis négatif, réfléchissez a la
maniere dont vous pouvez stratégiquement transformer une mauvaise
expérience en une expérience positive. C'est une tache qui n‘est pas
toujours simple, mais il est essentiel pour les marques de prendre le temps
de se mettre a la place de leurs consommateurs, et de considérer leur
audience au sens large. Méme si un avis négatif vous semble non mérité
ou sans importance, il est toujours bon d'y répondre et d'y apporter une
solution. Les réeponses des marques doivent toujours étre authentiques,
correspondre au langage de la marque, et respecter ses politiques en
matiere de service client.

bazaarvouice:.

Qualité médiocre. |'ai acheté
ces talons pour ma fille et la
semelle est déja usée.

Bonjour Jeanne. Nous sommes
désolés d'apprendre que les
chaussures que vous avez regues
sont déja abimées. Contactez-nous

au 1-800-555-5555 pour obtenir
un remplacement.

Par Angela, responsable service clients
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Meilleures pratiques pour répondre aux avis négatifs :

@

COMPATISSEZ

Montrez aux consommateurs
gue vous comprenez leur
frustration, et que leur
opinion est fondée.
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=

o O

AIDEZ VOS FUTURS
CONSOMMATEURS

Votre réponse peut avoir

une influence majeure sur

la décision d’achat de vos
futurs consommateurs.
Traitez-la comme une source
d’information pour I'ensemble
de votre audience.

SOYEZ PERSONNEL

Les consommateurs apprécient
'authenticité. Evitez les
réponses trop générales et ne
vous contentez pas de citer

un extrait de vos termes et
conditions.

REPONDEZ RAPIDEMENT

Assurez-vous de répondre

a vos avis négatifs sous

24 a 48 heures, pour
démontrer de l'urgence
avec laguelle vous souhaitez
reméedier au probleme.

%

COMMUNIQUEZ EN
LIGNE ET HORS LIGNE

Prouvez aux consommateurs
votre détermination a bien
faire les choses en donnant
suite a leurs plaintes hors
ligne, et regagnez leur
confiance pour en faire des
consommateurs fideles.

Transformez vos avis clients en conversations

6



Voici quelques exemples de réponses qui ont aidé des marques a transformer
des consommateurs mécontents en clients fideles :
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Lire les avis positifs,
ety réepondre

Répondre aux avis positifs est tout aussi important que répondre aux avis
négatifs, a condition que vous restiez authentique. Il peut étre tentant de
négliger les avis positifs et de ne leur offrir qu'un simple “Merci” en guise de
reponse, mais cela pourrait causer plus de dommages que de ne rien dire du
tout. Les avis sont le point initial d'une conversation entre deux humains, et |l
est important que les marques les percoivent comme tels.
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J'adore I'll ne me fait pas mal aux
oreilles, le cordon ne s'’emméle pas,
et le son est incroyable !

Bonjour James, merci d’avoir
partagé votre avis. Nous sommes
heureux d’entendre que vous
aimez votre casque audio !

Par Robin, responsable service clients
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Meilleures pratiques pour repondre aux avis positifs:

NE REPONDEZ PAS A TOUS VOS AVIS A 5 ETOILES

Plutot que de répondre “Merci, au plaisir de refaire affaires avec vous.” a chaque avis
accompagneé de 5 étoiles, laissez-les tels qu’ils sont pour éviter d’encombrer votre fil d'avis.
A moins qu'ils mentionnent un point spécifique sur lequel vous souhaitez revenir,

vous pouvez laisser ces avis tels quels.

EVITEZ D'INCITER VOS CONSOMMATEURS SATISFAITS A L’ACHAT

La montée en gamme a certes sa place, mais celle-ci ne se trouve pas dans les réponses
apportées aux avis. Ne présumez pas qu’'un consommateur satisfait est impatient de vous
acheter d'autres produits. Cette tactique peut parfois faire fuir.

GARDEZ VOTRE AUDIENCE A L’ESPRIT

Vous répondez a un individu en particulier, mais votre réponse doit pouvoir informer les autres
consommateurs qui lisent vos avis, ainsi que les distributeurs susceptibles de garder I'ceil sur la
maniére dont vous engagez la conversation avec vos consommateurs.

RESTEZ A L’AFFUT DES AVIS CONSTRUCTIFS

Les avis positifs sont susceptibles de contenir des informations précieuses. Assurez-vous de

lire tous vos avis, positifs comme négatifs, et de rester a I'aff(t de ce genre d'information. Les
consommateurs satisfaits de leur expérience et disposés a vous laisser des avis intéressants sont
également d’excellents candidats pour votre prochaine campagne d’échantillonnage.
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Voici quelques exemples de réponses efficaces a des avis positifs :
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Q: Seitgrpearocoment Répondre a des
questions spécifiques

Parce que les sections Q&A sur les pages de produits sont devenues

est hydratant. Il contient de
I"huile d'argan anti-oxydante et

des vitamines réparatrices pour ' .
nourrir le cheveu en profondeur. la norme, les consommateurs ont désormais la capacité de poser des

Q . BonjourLee. Oui, ce shampooing

questions spécifiques avant de passer a I'achat. Plus de 4/% des
Par Jorge, responsable service clients 5 . , , .
consommateurs® lisent des questions et reponses pour se décider entre
deux produits, c'est pourquoi il est nécessaire pour les marques
d'y préter attention (et de répondre aux nouvelles questions sous deux
jours ouvrés). Les consommateurs potentiels qui posent des questions
sont souvent arrivés a la fin de leur parcours d‘achat, et ont parfois

simplement besoin d'une derniere clarification.

Répondre aux questions sur les forums de Q&A peut aussi améliorer
I'efficacité de votre service clients. Parmi les produits qui ont fait I'objet

d’au moins une réponse, les marques enregistrent une baisse de 28%
des contacts clients relatifs a ces produits, et ce pourcentage augmente

de maniere exponentielle pour chaque réponse additionnelle.

Dans cette optique, il est important de rester attentif et de montrer aux
consommateurs que vous consacrez temps et efforts a la rédaction de
réponses satisfaisantes. Assurez-vous aussi d’éviter des liens externes,
qui vous font courir le risque de détourner le consommateur de votre
page produit.
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Les bénéfices d'une
plateforme de gestion
exhaustive

Les consommateurs ont certes beaucoup d’'options pour ce qui est de faire

75%

entendre leur opinion. Geérer efficacement les avis qui arrivent de sources Sentiment

diverses peut sembler étre une lourde tache. Nous recommendons I'allocation

d’au moins un membre de votre équipe a la gestion des avis clients. (o]
4.6 69%

I peut parfois s'avérer avantageux d’utiliser un portail centralisé pour gérer .+ co— o —

rapidement, et depuis un méme endroit, tous vos avis clients. La solution ax - 20%

3x 0 5%

Bazaarvoice Connections, par exemple, permet aux marques de nouer
2% 0 5%
le dialogue avec les consommateurs sur les sites de leurs distributeurs. 1* ® 0% 24
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Conclusion

Les avis que vous recueillez et dont vous tirez parti deviennent la voix de votre
marque, et sont vus par bien plus que vos consommateurs potentiels (pensez aux
distributeurs, ou méme aux moteurs de recherche comme Google). Il est critique
d’interagir avec les notes et avis, non seulement pour tisser des liens avec vos
consommateurs existants qui ont pris le temps de vous faire part de leur opinion,
mais aussi pour montrer a vos consommateurs potentiels que vous étes a |'écoute et
tenez compte de |'image de votre marque.

Des avis négatifs sont inévitables, c’'est pourquoi il est essentiel de rester
professionnel dans la maniere dont vous y répondez, de vous mettre a la place
de vos consommateurs, et de formuler des réponses qui apportent une solution
satisfaisante aux problemes soulevés.

|l est tout aussi important de répondre aux avis positifs, mais évitez de vous
contenter d’'un simple “Merci”, ou de réponses trop commerciales.

Le meilleur moyen d'aborder les avis et les questions des consommateurs est de
dédier des membres de votre équipe a cet aspect de vos activités. Il ne s'agit pas
ici d’'une activité d'arriere-plan. Considérez egalement |'utilisation d'une plateforme
centralisée depuis laquelle gérer I'ensemble de vos avis clients.

Vous souhaitez lancer votre propre programme de

notes et avis? Contactez-nous — nous sommes la
pour vous aider.

bazaarvoice:.

En interagissant avec vos consommateurs de maniere proactive, opportune et
attentionnée, vous obtiendrez non seulement un meilleur taux de conversion, mais
aussi plus de contrdle sur la maniere dont votre marque est présentée sur le marché.

Les consommateurs parlent déja de votre marque, a vous de prendre parta la

conversation.

R

Write A Review for B’s Shoes

o Ceschaussures
e soutiennent-elles bien

IG voute p/C’ntO/r e ? Details Reviews Q&A  Write A Review

Bonjour Drew. Nous avons moulé
A e letalon de ces chaussures pour
® garantir un bon soutien de la
volte plantaire. |'espére vous
avoir renseigné !

Les chaussures B
comptent parmi les
meilleures que j'ai
achetées cette année.

Par Anthony, responsable service clients
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A propos de Bazaarvoice

En offrant une expérience d'achat plus personnalisée, Bazaarvoice renforce les
relations entre les consommateurs et les marques et distributeurs.

A chaque étape du parcours client - découverte, considération, achat et
recommandation - les solutions de Bazaarvoice vous aident a atteindre vos clients
potentiels, a personnaliser leur expérience, et a les conforter dans leur acte d'achat.

Chaqgue mois, surles 5 700 sites de marques et de distributeurs constituant le réseau
de Bazaarvoice, plus de 900 millions de consommateurs consultent et partagent
des contenus authentiques, notamment des avis, des questions et réponses et des
photos issues des réseaux sociaux. Au travers de ce réseau, Bazaarvoice collecte,

en moyenne, 1,8 milliard de signaux émis chagque mois par les consommateurs.

Ces données sont essentielles pour garantir |'efficacité et la pertinence de la
personnalisation des campagnes de publicite digitales.

Bazaarvoice, dont le siege se situe a Austin, au Texas, a été créée en 2005. L'entreprise
possede des bureaux en Amérique du Nord, en Europe et en Australie. Pour en savoir
plus, rendez-vous sur www.bazaarvoice.com/fr.

‘@

bazaarvoice

bazaarvoice.com/fr


http://www.bazaarvoice.com/FR
https://www.bazaarvoice.com/

