5 Modeles de Réeponses pour Désamorcer les Avis

Google Litigieux

Le guide de réassurance pour protéger votre réputation locale

Cher entrepreneur, cher artisan,

Face a un avis négatif (qu'il soit vrai ou manifestement faux), votre réponse publique est une vitrine. Elle n’est
pas rédigée pour convaincre I'auteur du message, souvent de mauvaise foi, mais pour rassurer les centaines
de futurs clients qui liront votre fiche Google Maps avant de vous appeler.

LES 3 REGLES D'OR AVANT DE REPONDRE :

* Prenez du recul : Ne répondez jamais a chaud sous le coup de la colére ou de la frustration.

* Restez factuel et poli : Le manque de professionnalisme dans une réponse nuit plus a votre
entreprise que l'avis négatif lui-méme.

* Proposez une sortie hors ligne : Orientez toujours la résolution du conflit vers un appel
téléphonique ou un e-mail privé.




Vos 5 Modeéles Préts a I'Emploi

Modele 1 : LAvis Manifestement Faux (Profil inconnu / Concurrent / Troll)

Situation idéale : Vous recevez une note de 1 étoile associée a un nom totalement absent de votre base de
données clients ou décrivant un chantier que vous n'avez jamais réalisé.

« Bonjour [Nom de l'internaute],

Nous prenons la satisfaction de nos clients trés au sérieux. Apres une
vérification approfondie de nos fichiers administratifs et techniques, aucun
client ne correspond a votre nom ni a la description de la prestation
mentionnée.

S'il s'agit d'une erreur de fiche, nous vous invitons a contacter directement
notre secrétariat au [Numéro de téléphone] afin de clarifier la situation au
plus vite.

Dans le cas contraire, sachez que nous avons initié une procédure de
signalement aupres de Google pour contenu non conforme et usurpation.

Cordialement,
L'équipe [Nom de votre entreprise] »

Le Conseil du Gardien : Ce modéle jette immédiatement le doute sur la Iégitimité de I'avis aux yeux des
internautes. En restant factuel, vous montrez que votre entreprise tient ses registres a jour de maniéere
rigoureuse.




Modele 2 : Le Vrai Client Mécontent (Gestion d'un probléme réel)

Situation idéale : Un client réel exprime son insatisfaction suite a un retard de chantier, un quiproquo sur un
devis ou un défaut de finition.

« Bonjour [Nom du client],

Nous vous remercions pour votre retour. Nous sommes sincérement désolés
d'apprendre que notre prestation n'a pas pleinement répondu a vos attentes,
notamment concernant [mentionner briévement le point : ex. le délai de
livraison].

La qualité de notre travail et la satisfaction de nos clients sont nos
priorités quotidiennes. Nous aimerions comprendre en détail ce qui s'est passé
et trouver une solution ensemble.

Pouvez-vous nous recontacter directement au [Numéro de téléphone] ou par e-mail
a [Adresse e-mail] ?

Bien cordialement,

[Votre Prénom / Nom], Responsable de [Nom de l'entreprise] »

Le Conseil du Gardien : Ne cherchez pas a vous justifier ou a rejeter la faute publiquement. Reconnaitre le
mécontentement avec empathie désamorce immédiatement I'agressivité et valorise votre service client.




Modéle 3 : L'Avis Agressif, Insultant ou Hors-Sujet

Situation idéale : Un commentaire violent, contenant des attaques personnelles, des insultes ou des propos
diffamatoires grossiers.

« Bonjour,

Nous sommes ouverts & toute critique constructive permettant d'améliorer la
gqualité de nos services, a condition qu'elle soit exprimée de maniere
respectueuse et courtoise.

Les propos injurieux ou diffamatoires n'ont pas leur place sur notre fiche.
Nous vous invitons a prendre contact avec notre direction par les voies légales
et privées pour exprimer vos griefs de maniére calme et argumentée.

Parallelement, nous signalons ce commentaire aux équipes de modération de
Google pour non-respect de leur charte d'utilisation.

L'équipe [Nom de votre entreprise] »
Le Conseil du Gardien : Rappeler fermement les régles de la courtoisie publique vous positionne comme

le professionnel Iésé face a un comportement irrationnel. Google est généralement tres réactif pour
supprimer ce type d'avis.




Modele 4 : Le Conflit d'Intéréts (Ex-employé ou Collaborateur mécontent)

Situation idéale : Un ancien salarié utilise les avis Google pour régler ses comptes avec I'entreprise ou
saboter la note globale.

« Bonjour [Nom de la personne],

Ce canal est exclusivement destiné aux avis de nos clients concernant
1l'expérience de nos prestations et chantiers.

Les différends liés aux relations de travail ou aux ressources humaines
relevent de cadres légaux et de canaux de communication internes spécifiques,
et non d'une plateforme d'évaluation publique pour les consommateurs.

Nous signalons immédiatement ce conflit d'intéréts évident aux équipes de
Google Business Profile afin de demander la suppression de cette évaluation.

La Direction de [Nom de l'entreprise] »
Le Conseil du Gardien : La charte Google interdit formellement aux ex-employés de noter leur ancienne

structure. En le mentionnant explicitement, vous facilitez le travail du modérateur Google qui validera votre
demande de suppression.




Modeéle 5 : L'Avis Mitigé (3 Etoiles - Opportunité d’Amélioration)

Situation idéale : Un client globalement satisfait mais qui émet une réserve ou une critique constructive sur
un aspect précis de votre intervention.

« Bonjour [Nom du client],

Merci d’avoir pris le temps de partager votre avis. Nous sommes ravis de savoir
que [mentionner le point positif : ex. la pose des menuiseries] vous donne
satisfaction.

Nous prenons note de votre remarque concernant [mentionner le point de
vigilance : ex. le nettoyage de fin de chantier]. Vos retours sont précieux et
nous permettent d'ajuster nos méthodes pour nos prochains chantiers.

Au plaisir de vous accompagner sur de futurs projets.
Bien cordialement,

L'équipe [Nom de votre entreprise] »

Le Conseil du Gardien : Répondre aux avis tiedes ou positifs montre que vous lisez réellement vos clients
et que vous étes dans une démarche de progression constante. C’est un signal de confiance majeur pour
les prospects.

Envie de déléguer la sécurité de votre e-réputation ?

Ne perdez plus votre temps précieux a traquer les faux avis le soir aprés vos chantiers. Activez notre
systeme "Le Bouclier" pour intercepter le mécontentement en privé et booster vos notes 5 étoiles en
continu.



https://www.gardienavis.com
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