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Ce que I'lA dit

de votre marque,
ce sont vos clients
qui I’écrivent.

Comment les avis clients nourrissent les réponses des assistants IA,
et comment s’en occuper concretement, sans promesse magique.
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A lire avant tout. Ce document ne contient aucun chiffre de marché : nous préférons
ne rien affirmer plutét que d’inventer une statistique. Il décrit des mécanismes, et
propose des actions que vous pouvez vérifier vous-méme.

1. Pourquoi la question se pose maintenant

Avant d’acheter, de réserver ou de signer, beaucoup de personnes posent désormais la
guestion a un assistant : « Cette boutique est-elle fiable ? », « Que pensent les clients de ce
prestataire ? ». La réponse arrive en quelgues lignes, sans que la personne ne visite votre
site, ni ne parcoure vos avis un a un.

Pour une entreprise, cela change un point précis : la premiére impression ne se joue
plus uniquement sur votre site ou dans les résultats d’un moteur de recherche.
Elle se joue aussi dans un résumé écrit par un outil, a partir de ce qu’il a pu lire a votre
sujet.

2. Comment un assistant IA se fait une idée
d’une marque

Les outils fonctionnent différemment et évoluent vite ; nul ne connait toutes leurs regles.
On peut toutefois décrire, de facon générale, les types de contenus sur lesquels ils
s’appuient pour parler d’une entreprise :

+ Ce que vous publiez vous-méme : site, fiches produits, page « A propos », réseaux
sociaux. C'est la version de la marque par la marque.

+ Ce que d’autres en disent : presse, forums, comparateurs, plateformes d’avis,
réseaux sociaux. C'est la version des autres.

» Les données structurées : annuaires, registres, fiches d’établissement, informations
légales.

Quand les sources se contredisent, ou quand il n’y a que la parole de la marque, un
assistant a peu de moyens de nuancer. A 'inverse, plusieurs sources indépendantes qui
racontent la méme chose donnent de la matiere a une réponse précise.
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3. Pourquoi les avis clients pesent dans la
balance
Un avis a trois qualités rares : il est indépendant de la marque, il est rédigé avec des

mots (pas seulement une note) et il est daté. Pris ensemble, des avis récents forment un
témoignage vivant.

Ce qu’un avis Pourquoi c’est utile a une lecture automatique
apporte
Des mots précis « Livraison rapide », « remboursement lent » : des themes

identifiables, bien plus parlants qu’'une moyenne.

Une date Permet de distinguer un probléme ancien d’une situation actuelle.
Une origine Un client n’a pas écrit pour vendre : sa parole sert de contrepoint

indépendante a celle de la marque.

Votre réponse Montre que I'entreprise écoute, corrige, explique : c’est un signal

de sérieux en soi.

Un contréle de Des avis vérifiés (acheteur identifié, modération) se distinguent
I'authenticité d’un texte publié sans garde-fou.

4. Ce que vous controlez, et ce que vous ne
controlez pas

Soyons clairs : personne ne peut garantir ce qu’un assistant IA dira d’une marque,
et aucune entreprise sérieuse ne devrait le promettre. Vous ne contrélez ni les outils, ni
leurs sources, ni leurs mises a jour.

Ce que vous contr6lez, en revanche, c’est la matiere disponible :

« la qualité de I'expérience client, donc des avis qui en découlent ;

- la quantité et la fraicheur des avis, en invitant tous vos clients et pas seulement les
plus enthousiastes ;

» la cohérence de vos informations d’une plateforme a I’autre (nom, adresse, offre,
horaires) ;

- la qualité de vos réponses, publiques, factuelles et courtoises.

Regle d’or. N'achetez pas d’avis, ne filtrez pas vos invitations pour n’inviter que les
clients satisfaits, ne rédigez pas de faux témoignages. Outre le risque légal, un profil
artificiel se voit : des avis tous identiques, publiés le méme jour, ne rassurent ni les
humains, ni les outils.
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5. Dix gestes concrets pour une réputation
lisible
1. Revendiquez vos pages. Prenez la main sur votre fiche : informations exactes, logo,

description.

2. Invitez systématiquement. Une invitation aprés chaque achat ou prestation, pas
seulement apreés un succes.

3. Demandez du détail. Un avis précis (produit, délai, échange) vaut plus qu’un « super

»,

4. Répondez a tous les avis. Remerciez, expliquez, corrigez. Evitez les réponses
copiées-collées.

5. Traitez les critiques en 48 h. Une réponse rapide et sans agressivité se lit autant que
I’avis lui-méme.

6. Signalez les abus. Faux avis, propos injurieux, avis sans lien avec une expérience :
utilisez le signalement.

7. Uniformisez vos informations. Méme nom, mémes coordonnées, mémes offres
partout.

8. Rendez vos pages lisibles. Textes clairs, FAQ, politiques de livraison et de retour
accessibles.

9. Suivez les thémes récurrents. Si dix clients citent le méme défaut, corrigez le défaut,
pas seulement la réponse.

10. Mesurez dans le temps. Comparez mois apres mois la note, le volume d’avis et les
sujets cités.

6. Ou Kel’Etoile vous aide

Kel’Etoile est une plateforme d’avis concue pour la transparence : modération visible, avis
vérifiables, réponses publiques. Concretement :
- Un espace entreprise pour répondre aux avis et suivre vos statistiques ;

« Des invitations a envoyer a vos clients (a I'unité ou par fichier) pour obtenir des avis
de clients réels ;

+ Le badge « Profil vérifié » une fois votre société validée, par fichier déposé sur votre
site ou sur justificatifs ;

« Un widget pour afficher vos avis sur votre propre site ;

+ Une syntheése des avis par IA, réservée aux entreprises abonnées : elle condense les
thémes qui reviennent (points forts, points a améliorer) pour vos futurs clients.
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Prochaine étape. Revendiquez ou créez la page de votre société sur
silvenya.com/entreprises.php. La vérification par fichier est immédiate ; la vérification
manuelle avec justificatifs recoit une réponse sous 48 h.

Ce document est fourni a titre informatif. Les assistants IA évoluent régulierement : leur fonctionnement,
leurs sources et leurs réponses peuvent changer sans préavis, et Kel’Etoile ne garantit aucun résultat quant a
ce qu’ils affirment au sujet d'une entreprise.
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