AGENCE PAGES D'OR - RESSOURCES PME

12 modeles de réponse
aux avis clients

Des réponses prétes a personnaliser pour chaque situation : avis enthousiastes,
clients dégus, malentendus, faux avis. Copiez, adaptez les éléments entre
[crochets], publiez. Quinze minutes par semaine suffisent.

Les 4 régles d'or avant de répondre

1 Répondez a tous les avis, positifs comme négatifs. Un avis sans réponse dit aux futurs clients que
vous ne lisez pas ce qu'on vous écrit.

2 Répondez vite, idéalement sous 48 heures. La réponse est lue par le client concerné, mais surtout par
tous ceux qui hésitent encore.

3 Restez calme, toujours. Vous ne répondez pas a la personne mécontente, vous parlez aux cent
lecteurs silencieux qui vous jugent sur votre ton.

4 Personnalisez chaque réponse. Reprenez un détail de I'avis (le service rendu, le lieu, le prénom). Les
réponses copiées-collées se repérent immédiatement.
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Avis positifs

MODELE 1 - AVIS 5 ETOILES ENTHOUSIASTE ET DETAILLE
Le client raconte son expérience avec des détails

Merci beaucoup [prénom] pour ce retour détaillé ! Nous sommes ravis que [reprendre le détail cité
: la pose de votre nouvelle porte, la rapidité du dépannage...] vous ait donné satisfaction. C'est
exactement le niveau de service que nous voulons offrir. Au plaisir de vous revoir, [votre prénom],
[nom de I'entreprise].

Le petit plus : reprendre le détail cité montre que la réponse n'est pas automatique et glisse naturellement vos

mots-clés métier.

MODELE 2 - AVIS 5 ETOILES SANS COMMENTAIRE
Une note seule, aucun texte

Merci pour ces cinq étoiles [prénom] ! N'hésitez pas a nous dire en deux mots ce que vous avez
apprécié, cela aide d'autres clients a se décider. A bientét chez [nom de I'entreprise] !

Le petit plus : l'invitation douce & compléter transforme parfois une note muette en vrai témoignage.

MODELE 3 - CLIENT FIDELE
Un habitué laisse enfin un avis

Merci [prénom] ! Aprés toutes ces années de confiance, votre avis nous touche particuliérement.
C'est pour des clients comme vous que nous faisons ce métier. A trés bientot !

Le petit plus : valoriser I'ancienneté de la relation, c’est montrer aux lecteurs que vos clients restent.
MODELE 4 - AVIS 4 ETOILES AVEC UNE PETITE RESERVE
Satisfait, mais un point d’amélioration mentionné

Merci pour votre retour [prénom] ! Ravi que [point positif] vous ait plu. Vous avez raison sur [la
réserve mentionnée] : nous en avons parlé en équipe et [action concrete ou engagement]. Merci
de nous aider & progresser !

Le petit plus : prendre la réserve au sérieux sans se justifier transforme un 4/5 en publicité pour votre écoute.
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Avis négatifs

MODELE 5 - ERREUR AVEREE DE VOTRE PART
Le reproche est fondé, vous avez fauté

Bonjour [prénom], merci d'avoir pris le temps de nous écrire, et toutes nos excuses : [reformuler le
probléme] n'aurait pas dd se produire. Ce n'est pas le niveau de service que nous visons. Nous
vous avons contacté / vous pouvez nous joindre au [téléphone] pour trouver une solution. [Votre
prénom], [fonction].

Le petit plus : des excuses claires + une porte de sortie concréte. Pas de « nous sommes désolés que vous ayez
ressenti », qui esquive la faute.

MODELE 6 - RETARD OU DELAI DEPASSE
Chantier, livraison ou rendez-vous en retard

Bonjour [prénom], vous avez raison, le délai annoncé n'a pas été tenu et nous comprenons votre
agacement. [Une phrase d'explication factuelle, sans excuse fuyante]. Nous faisons le nécessaire
pour que cela ne se reproduise pas, et [geste ou suivi proposé]. Merci de votre patience.

Le petit plus : une explication factuelle courte (pénurie, imprévu chantier) est acceptée par les lecteurs ; trois
paragraphes de justification, non.

MODELE 7 - REPROCHE SUR LE PRIX
« Trop cher » aprés prestation

Bonjour [prénom], merci pour votre retour. Nos prix refletent [matériaux, garantie, qualification,
service inclus : citer un ou deux éléments concrets], et nous les annoncons toujours avant
d'intervenir. Nous restons a votre disposition pour reparcourir le devis ensemble si un point ne vous
semble pas clair.

Le petit plus : défendre la valeur sans dévaloriser le client. « Nous les annongons avant » rassure les lecteurs sur la
transparence.

MODELE 8 - MALENTENDU
Le reproche repose sur une incompréhension

Bonjour [prénom], merci pour votre message. Il semble y avoir un malentendu : [rétablir le fait
calmement, en une phrase]. Nous aurions d étre plus clairs sur ce point et nous en tenons compte.
N'hésitez pas a nous appeler au [téléphone], nous serons heureux d'en parler de vive voix.

Le petit plus : « nous aurions d étre plus clairs » corrige le fait sans humilier le client. Les lecteurs retiennent votre
élégance.
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Cas particuliers

MODELE 9 - AVIS SUSPECT OU INJUSTIFIE
Personne inconnue de vos fichiers, avis possiblement faux

Bonjour, nous prenons chaque retour au sérieux, mais nous ne tfrouvons aucune trace de votre
passage dans nos dossiers. Contactez-nous au [téléphone] avec vos références pour que nous
puissions comprendre la situation. Sans retour de votre part, nous signalerons cet avis a Google.

Le petit plus : factuel et ferme, jamais accusateur. Signalez I'avis en paralléle depuis votre fiche : Google supprime
les avis qui enfreignent ses régles (conflit d'intéréts, faux avis).

MODELE 10 - AVIS 3 ETOILES MITIGE
Du positif et du négatif mélangés

Merci pour ce retour équilibré [prénom]. Heureux que [point positif] vous ait convenu ; concernant
[point négatif], vous avez raison de le souligner et [ce que vous en faites]. C'est ce type de retour
qui nous fait progresser. Au plaisir de faire mieux la prochaine fois !

Le petit plus : 'avis mitigé est votre meilleure vitrine : il prouve que vous savez entendre une critique sans drame.

MODELE 11 - AVIS NEGATIF ANCIEN, PROBLEME RESOLU DEPUIS
Un vieil avis qui ne refléte plus la réalité

Bonjour [prénom], cet avis date de [période] et nous avions alors effectivement rencontré [le
probléme]. Depuis, [ce qui a changé concrétement : nouvelle équipe, nouveau processus,
travaux...]. Nous serions heureux de vous le montrer a I'occasion. Merci pour ce retour qui a
contribué a ces changements.

Le petit plus : répondre méme tard : les lecteurs trient par « plus récents » mais lisent aussi les pires avis, votre

réponse doit y étre.

MODELE 12 - AVIS QUI CITE UN MEMBRE DE L'EQUIPE
Un collaborateur est nommé positivement

Merci [prénom] ! Nous avons transmis vos compliments a [prénom du collaborateur], qui était
ravi(e). Toute I'équipe de [nom de I'entreprise] vous remercie pour votre confiance. A bientét !

Le petit plus : valoriser 'équipe nommément humanise votre entreprise, et vos collaborateurs deviennent vos
premiers ambassadeurs.
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