
 
 

Droit de réponse de la Direction – site internet Tr ip Advisor 
 
Nous recommandons à chaque établissement de veiller à son positionnement sur le site internet 
www.tripadvisor.fr  

• Vérifier sa présence 
• Augmenter la visibilité par l’ajout d’un descriptif, de photos ou de vidéos présentant l’établissement 
• Utiliser le droit de réponse de la direction pour les commentaires des clients. 

 
 
1/  Recommandations pour réponses aux commentaires, avi s négatifs d’internautes sur votre 

entreprise, sur le site www.tripadvisor.com   
 

• Prendre en compte tous les commentaires, même les plus anciens 
• Répondre de manière courtoise 
• Remercier le client de ses commentaires sur le site 
• Apporter des réponses claires, précises, qui serviront autant au client ayant écrit le commentaire 

qu’aux autres clients susceptibles de lire le commentaire 
• Reprendre les points positifs du client dans son commentaire 
• Faire ressentir aux internautes que la qualité des prestations délivrées constitue un enjeu pour 

l’entreprise et que les remarques de tous les clients sont prises en considération 
 
Exemple de commentaire avec points négatifs et notation faible (3 / 5) et de réponse possible de l’exploitant 
 

 



 
Exemple possible de réponse : 
 
Réponse de la direction,  Monsieur XXX, Propriétaire  
 
Madame, Monsieur, 
 
L’équipe de l’hôtel XXX et moi-même tenons à vous remercier pour vos commentaires suite à votre dernier séjour dans notre 
établissement. 
 
Je suis sincèrement désolé des inconvénients que vous avez subis le jour de votre arrivée, qui ne sont pas le reflet de la qualité de 
service que nous souhaitons offrir à nos hôtes. 
 
Effectivement, comme vous le soulignez, nous avons subi le jour de votre venue des problèmes de chauffage, qui n’ont pu être résolus 
immédiatement. Ces dysfonctionnements ont cependant pu être réparés dans un délai de 24h00. 
 
Je vous remercie pour votre commentaire quant à la gentillesse et à l’écoute de notre équipe, ainsi que pour votre appréciation sur la 
décoration et le confort de notre établissement. 
 
En espérant avoir le plaisir de vous accueillir de nouveau à l’hôtel XXX, 
 
      Mr XXX, Propriétaire 
 
 
 
 
2/  Recommandations pour réponses aux commentaires, avi s positifs d’internautes sur votre 

entreprise, sur le site www.tripadvisor.com   
 

• Répondre aux commentaires positifs présentant une question ou une remarque, même si la notation 
est bonne voire très bonne 

• Répondre de manière courtoise 
• Remercier le client de ses commentaires sur le site 
• Apporter des réponses claires, précises, qui serviront autant au client ayant écrit le commentaire 

qu’aux autres clients susceptibles de lire le commentaire 
• Faire ressentir aux internautes que la qualité des prestations délivrées constitue un enjeu pour 

l’entreprise et que les remarques de tous les clients sont prises en considération 
 
 
Exemple de commentaire avec notation positive (4,5 / 5) et de réponse de l’exploitant 
 



 
 
 



 
 
 

3/ Veille sur le site www.tripadvisor.com  assurée par Manche Tourisme 
 
Le secteur « Publicité, web 2.0 » effectue une veille sur les messages postés par les internautes, sur 
l’ensemble des établissements de La Manche répertoriés sur ce site internet. 
 
Le secteur « Publicité web 2.0 » alertera ainsi les établissements dès lors qu’un nouveau message négatif 
apparaît (notation égale ou inférieure à 3 / 5, commentaires négatifs accompagnant la notation). 
 
Il appartient à chaque établissement de réaliser la réponse à publier sur le web. Toutefois, Manche Tourisme 
peut : 

• Proposer une réponse en fonction des critères objectifs soumis par l’établissement (en s’appuyant sur 
les caractéristiques proposées ci-dessus) 

• Valider ou apporter des modifications sur la réponse préparée par un établissement 
 
Contact au sein du pôle supports de communication :   
 
Ophélie Marlier   Gestionnaire des communautés web  


