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 Les commentaires des internautes, nouveau carburant des moteurs de recherche ?
Retour au sommaire de la lettre

Domaine : Recherche Référencement
Niveau : Pour tous Avancé

La notion de "Web social" devient plus importante de jour en jour et les internautes sont de
plus en plus amenés à donner leur avis sur les sites de la Toile. Depuis les commentaires sur
un hôtel ou un restaurant jusqu'à des notes sur un résultat de recherche en passant par le
concept de "résultat enrichi", ces informations prennent une importante croissante pour la
réputation, bonne ou mauvaise, d'un site web et donc d'une activité économique. Comment
faire pour auditer ce qu'on dit de vous sur le Web et vérifier qu'aucune action malveillante
contre votre entreprise n'est en cours ? Voici quelques réponses...

Le web 2.0 se déploie petit à petit et les internautes ont de plus en plus de possibilités
d'intervenir sur les résultats qui leur sont proposés dans les moteurs. Donner son avis sur un
produit ou un service devient relativement courant, et cela n'est pas sans impact sur la
perception que l'on peut avoir d'un résultat de recherche. Nous vous proposons un état des
lieux de ce qui se pratique dans le paysage du web français actuel (voir également l'article
intitulé "Le SEO à l'aune du Web localisé" dans cette même lettre, et qui traite également de
ce sujet).

Donner son avis dans Google Maps

Même si cela reste assez discret, Google Maps permet aux internautes de donner leur avis sur
la fiche Local Business qu'ils consultent... Et cela se répercute dans les résultats de recherche
Google depuis l'apparition des résultats Google Maps en complément des résultats
classiques...

Par exemple, si on recherche un restaurant à Lyon, Google propose un grand nombre de
résultats Google Maps, dont certains possèdent un grand nombre d'avis laissés par les
internautes :
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Lorsque l'on consulte les avis en question, on est redirigé sur la "Place page" Google Maps
correspondant à l'hôtel, une page web renfermant un grand nombre d'informations utiles pour
les internautes.

Les avis laissés par les internautes y tiennent une place importante, qu'il s'agisse d'avis laissés
directement dans la fiche Google Maps ou d'avis extraits de sites spécialisés (tripadvisor.com
et booking.com).

Présentation de l'avis des internautes dans une "Place Page" :

Est-ce que le propriétaire de la fiche Google Maps peut contrôler ces informations ? C'est
plutôt ardu... La liberté d'expression des internautes est totale, et il n'y a pas de contrôle
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effectué par Google. N'importe qui peut écrire n'importe quoi sur un établissement, à condition
d'avoir un compte Google.

Tout au plus, Google permet aux propriétaires de fiches Local Business de modérer a posteriori
les commentaires désobligeants laissés par les internautes (et encore, rien ne dit que Google
les enlèvera). Voici ce que l'on peut lire dans l'aide en ligne de Google
Maps (http://maps.google.com/support/bin/static.py?page=guide.cs&guide=21029&topic=210
37&answer=142916) :

Les avis et les critiques proviennent de deux sources principales : les résultats tiers et
les commentaires rédigés par les utilisateurs de Google Maps. Google associe des avis et
critiques tiers à votre fiche si les informations relatives à votre entreprise fournies par le
site tiers (tel que Yahoo ou Trip Advisor) correspondent aux données de votre fiche.
Nous acceptons également les avis et critiques directement fournis par les utilisateurs
sur l'interface Google Maps. Les utilisateurs doivent se connecter à leur compte avant de
pouvoir envoyer un commentaire relatif à votre entreprise. Le classement des avis et
critiques dans Google Maps est totalement automatique ; nous ne pouvons pas modifier
manuellement l'ordre des commentaires, même si vous nous le demandez. Comme les
avis et critiques ne sont pas créés par Google, si vous avez l'impression qu'un
commentaire particulier relatif à votre entreprise ne reflète pas la réalité, faites-en part
au webmaster du site sur lequel il a été déposé.
Si vous n'êtes pas d'accord avec un commentaire envoyé via Google Maps, cliquez sur le
lien "Signaler comme inapproprié" situé sous le commentaire, et envoyez un rapport. Si
l'avis ou la critique contrevient à notre politique Google Maps, nous le supprimerons.

Toujours est-il qu'il semble impossible, pour une activité notamment touristique (restaurant,
hôtel, etc.) de négliger ces informations, tant les internautes ont pris aujourd'hui l'habitude de
les consulter pour faire leur choix au préalable. Tous les hôtels, tous les restaurants sont
aujourd'hui disponibles au travers du Web, et ce sont souvent les commentaires des clients
précédents qui font la différence lors de la recherche et de l'acte d'achat. A vous de vérifier
également que des concurrents malveillants ne mettent pas en ligne de faux témoignages
pour "descendre" votre activité... Un audit de votre "e-réputation" s'impose au plus vite en
lisant tout ce qui se dit de vous sur la Toile !

Nota : la dernière version du site Pages Jaunes (http://www.pagesjaunes.fr/) propose, lui
aussi et depuis quelques jours, l'insertion de commaentaires en version bêta sur touts les
entreprises présentes dans la base de données. Des infos à suivre à la trace et de très près
dans un proche avenir !!!

SearchWiki et  SideWiki  à la traîne

Annoncés en leur temps comme des fonctionnalités révolutionnaires, permettant à tout un
chacun d'améliorer ou commenter les résultats Google, les modules SearchWiki et SideWiki de
Google n'ont pas connu le succès espéré.

SearchWiki permet de modifier les résultats de recherche lorsque l'on est connecté à son
compte Google. En-dessous de chaque résultat de recherche apparaissent des icones
permettant de commenter, supprimer ou promouvoir un résultat de recherche.

En théorie, il est donc possible de laisser un commentaire sur tel ou tel restaurant présent
dans les résultats de recherche. Le changement du classement Google ne sera visible que pour
le propriétaire du compte mais tout le monde pourra voir les avis postés par les
internautes. Enfin c'est ce qui était prévu au départ...

Résultats Google avec boutons SearchWiki

http://maps.google.com/support/bin/static.py?page=guide.cs&guide=21029&topic=210
http://www.pagesjaunes.fr/
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Rapidement, les internautes se sont aperçus qu'ils pouvaient déverser du spam et des
messages diffamatoires dans les résultats Google en toute impunité.

En décembre 2008, le résultat affiché par Google.com  sur whitehouse.gov était ainsi truffé de
commentaires désobligeant (voir http://media-tech.blogspot.com/2008/12/searchwiki-et-
spam-la-preuve-par-9.html)

En conséquence, les commentaires ont été purement et simplement désactivés : vous ne
pouvez actuellement plus que voir vos propres commentaires. Voilà une fonctionnalité qui s'est
révélée bien décevante...

Dans le même genre,  SideWiki est un module qui a été proposé par Google dans sa dernière
barre d'outils,  en septembre 2009.

Cette fonctionnalité nous permet de noter en direct le site que nous consultons (à condition
d'être connecté à son compte Google). Il s'agit donc d'un outil intéressant pour laisser des
commentaires sur un site web, et les propriétaires de site peuvent eux-mêmes laisser
quelques remarques qui seront épinglées en première position. C'est une fonctionnalité
intéressante... sauf que personne ne l'utilise.

Quelques commentaires SideWiki sur la page google.fr

http://media-tech.blogspot.com/2008/12/searchwiki-etspam-la-preuve-par-9.html
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Une analyse des résultats Google montre qu'à l'exception de quelques sites spécialisés dans
l'actualité informatique, SideWiki n'a pratiquement pas été utilisé pour commenter les sites
web.

D'une manière générale, le web social façon Google n'a pas fait ses preuves sur Internet, sans
doute à cause des problèmes posés par la modération des commentaires.

Les résultats enrichis, mythe ou réalité ?

Lancé par Yahoo dans le cadre de son projet Search Monkey, puis repris récemment par
Google, l'enrichissement des résultats de recherche à l'aide des balises sémantiques est un
terrain d'action prometteur.

Concrètement, il suffit à un webmaster d'ajouter quelques balises normalisées sur ses pages
web pour voir les résultats de recherche reprendre ces informations.

Depuis août 2009, les résultats Yahoo US sont enrichis lorsque l'on recherche un produit, un
service géolocalisé ou un  produit culturel.

Par exemple une requête sur  "Norah Jones cd" fait apparaître dans Yahoo.com un résultat
enrichi avec les notations des utilisateurs sur Amazon.

Malheureusement rien de tel n'est proposé pour le moment dans les résultats Yahoo France.
Du côté de Google, on s'est félicité de la présentation des "rich snippets" et de l'utilisation des
microformats Events, Reviews, People et Vidéo (voir
http://googlewebmastercentral.blogspot.com/2010/01/introducing-new-rich-snippets-
format.html).

Le microformat Reviews permet notamment à Google d'afficher des notations et des
commentaires au sein d'un résultat de recherche.

Effectivement, quand on effectue une recherche sur des noms d'établissements liés à la
restauration dans Google, on peut tomber de temps en temps sur une description enrichie.
Voici par exemple le résultat proposé sur Le Méridien Montparnasse :

On retrouve la notation proposée par Booking.com, un site qui est également utilisé dans
Google Maps, comme nous l'avons vu précédemment.

Plusieurs requêtes dans Google montrent cependant qu'il existe encore peu de systèmes de
notation qui se répercutent dans les résultats de recherche. En effet très peu de guides en
ligne utilisent les balises sémantiques.

http://googlewebmastercentral.blogspot.com/2010/01/introducing-new-rich-snippetsformat.html
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Pour le moment, Yahoo France et Google France sont à la traîne en ce qui concerne la
présentation de résultats de recherche enrichis, proposant une notation à l'intérieur des
résultats de recherche.

Il faut dire que l'utilisation de balises sémantiques est relativement lourde à mettre en œuvre
sur un site, et que peu d'acteurs du marché sont disposés à refondre leur site uniquement
pour cela. Quoi qu'il en soit, on peut supposer que le web enrichi a de beaux jours devant lui.
Si Google consacre une rubrique de son aide en ligne au sujet des données structurées
(http://www.google.com/support/webmasters/bin/answer.py?hl=fr&answer=99170), ce n'est
pas pour rien : les webmasters sont donc invités à faire des efforts en matière d'utilisation des
balises sémantiques.

Des commentaires qui ont pourtant leur utilité

L'utilisation de commentaires sur les portails marchands, les guides en ligne et les
comparateurs de prix est devenue courante et apporte réellement un plus pour l'internaute.
Google le rappelle d'ailleurs dans son guide en ligne sur les commerces et services de
proximité (http://www.google.com/support/webmasters/bin/answer.py?hl=fr&answer=92319)
 :

Décrivez les produits de façon originale et rédigez des textes descriptifs et détaillés
plutôt que d'utiliser les descriptions du fabricant qui sont disponibles sur de nombreux
sites Web. Un contenu original permet de fournir des informations utiles aux internautes
et d'améliorer la visibilité de votre site dans les résultats de recherche. Nous vous
conseillons d'ajouter à votre site des vidéos de présentation des produits ou d'autres
informations utiles, telles que des avis ou commentaires d'utilisateurs. Plus votre
contenu est original et attrayant, plus vous avez de chances d'améliorer votre
classement dans les résultats de recherche.

Un site qui permet aux internautes de donner leur avis a de bonnes chances d'intéresser
d'autres internautes. L'ajout d'un champ de commentaires permet de faciliter le choix d'un
service, d'un produit ou d'un produit culturel, d'une façon totalement démocratique (du moins
tant que le propriétaire du site n'agit pas lui-même sur les commentaires).

Néanmoins c'est un jeu qui peut être risqué, si les internautes n'aiment pas les produits ou
services qui leur sont proposés. Plusieurs sites web ont fait les frais du mécontentement des
utilisateurs, insatisfaits par ce qu'ils avaient acheté.

Dans la pratique, quasiment tous les domaines d'activité peuvent se prêter au commentaire :
les sites marchands et les produits culturels sont souvent ouverts aux internautes, mais on
peut trouver aussi des sites d'actualité et des guides en ligne.

Parfois la différence est mince entre un forum de discussion et un vaste ensemble de
commentaires où les internautes se répondent les uns aux autres... Dans tous les cas la
modération (ou l'auto modération faisant intervenir les internautes eux-mêmes) est à prendre
en compte pour éviter le spam.

Voici quelques exemples d'utilisation de notation et commentaires à l'intérieur d'un site web.

Critique de film

http://www.google.com/support/webmasters/bin/answer.py?hl=fr&answer=99170
http://www.google.com/support/webmasters/bin/answer.py?hl=fr&answer=92319
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Avis sur un produit informatique

Avis sur un produit culturel
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Toutes ces données sont formidables et sont une véritable aubaine pour un internaute. Elles ne
peuvent que l'inciter à naviguer sur un site pour voir ce que les autres utilisateurs pensent de
tel ou tel produit.

Il peut aussi être tenté de promouvoir ses propres critiques et devenir ainsi un chroniqueur
bénévole pour un site marchand, ce qui permet à celui-ci d'économiser des ressources sur la
création de contenu.

Malheureusement, ces données restent encore rarement utilisées par les moteurs de
recherche, malgré les annonces qui sont faites régulièrement sur l'enrichissement des
résultats de recherche. Il s'agit donc pour le moment de données purement internes, qui
nécessitent d'abord que l'internaute consulte le site.

Conclusion : comment se préparer au web social

Même si les moteurs de recherche francophones sont encore un peu frileux sur l'utilisation des
commentaires et avis utilisateurs, il s'agit certainement d'une évolution à venir et des actions
permettent de se préparer au futur changement du web.

Créez des accès pour les utilisateurs
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Permettre aux utilisateurs de donner leur avis sur un service ou un produit enrichit
considérablement l'ergonomie et l'attractivité d'un site web. Pour cela, il est important de
prévoir un champ commentaire et un champ de notation (les étoiles sont devenues la norme).

Utilisez les balises sémantiques

Pour que les avis des utilisateurs puissent un jour remonter dans les moteurs de recherche, il
est indispensable d'utiliser dès maintenant les balises sémantiques normalisées.  Pour cela il
existe une documentation abondante proposée par Yahoo dans le cadre du projet Search
Monkey (http://developer.yahoo.com/searchmonkey/) et par Google dans sa mise en œuvre
des "rich snippets) (voir
http://www.google.com/support/webmasters/bin/topic.py?hl=en&topic=21997)

Se prémunir contre les spams et messages polluants

Les champs de commentaires risquent d'être utilisés à tort et travers par les spammeurs et les
pollueurs. Pour se protéger contre ces désagréments, il peut être intéressant d'interdire les
commentaires aux utilisateurs non inscrits, ou d'utiliser un système de captcha pour bloquer
les robots spammeurs. Penser à la bonne tenue des pages est important, il est probable que
les outils de recherche rejetteront les avis des internautes s'ils ne sont pas jugés suffisamment
pertinents.

Créer une fiche Local Business dans Google Maps

Les commentaires laissés dans Google Maps sont remontés dans les résultats Google Search :
il peut donc être intéressant de proposer une fiche Local Business pour son hôtel ou son
restaurant. Néanmoins il peut être nécessaire de faire de temps en temps le ménage parmi les
commentaires laissés par les internautes. En effet Google Maps n'est pas garanti contre le
Spam.

Pour les établissements hôteliers : s'inscrire à Booking.com

Ce portail de réservation qui laisse la part belle aux commentaires des internautes est utilisé
par Google. Il peut donc être intéressant de se faire référencer sur Booking, en utilisant le
formulaire https://admin.bookings.org/hotelreg/

Pour les hôtels, restaurants, organisme de tourisme : s'inscrire à Tripadvisor.com

Ce portail est spécialisé dans les avis et les conseils de voyage et il est utilisé par Yahoo et
Google pour enrichir les résultats de recherche. Il est donc conseillé de s'inscrire sur
http://www.tripadvisor.fr/Owners pour profiter du web social.

Guillaume Thavaud, cellule de veille (veille@brioude-internet.fr) de la société Brioude-
Internet Référencement (http://www.referencement-2000.com/)

Réagissez à cet article sur le blog des abonnés d'Abondance :
http://abonnes.abondance.com/blogpro/2010/02/les-commentaires-des-
internautes.html

http://developer.yahoo.com/searchmonkey/
http://www.google.com/support/webmasters/bin/topic.py?hl=en&topic=21997
https://admin.bookings.org/hotelreg/
http://www.tripadvisor.fr/Owners
http://www.referencement-2000.com/
http://abonnes.abondance.com/blogpro/2010/02/les-commentaires-desinternautes.html

