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CADRE DE L’ÉTUDE

Période d’étude : nous avons récupéré l’ensemble des avis laissés
par les internautes depuis 2010 (début des avis en ligne). Pour
pouvoir tirer des enseignements plus pertinents de nos analyses,
nous avons parfois restreint la période d’étude.

Sources étudiées : nous avons analysé les avis provenant de
Google, Facebook et TripAdvisor. Pour l’analyse sémantique, nous
avons conservé les verbatims en français et en anglais, soit plus
de 90% des verbatims totaux.

L’échantillon proposé par le client était de bonne qualité pour
l’analyse : 25 établissements réunis pour un total de 35,000 avis,
dont plus de 70% contenaient un commentaire textuel. Les avis
étaient également de bonne "fraîcheur" puisque 68% dataient de
2 ans ou moins.
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VUE D’ENSEMBLE – 25 établissements

6%

71%

23%

Facebook

Google

TripAdvisor

5/5 sur 2000 avis3,9/5 sur 8000 avis4,1/5 sur 25000 avis

100%

78% 75%

22% 25%

Facebook Google TripAdvisor

Répartition des avis Répartition positif / négatif

4,1/5
35 000 avis



Pays de la Loire
2 établissements 

3000 avis
4,0/5

Nouvelle Aquitaine
3 établissements 

4000 avis
4,3/5

Hauts-de-France
5 établissements
5000 avis
4,7/5

Ile-de-France
11 établissements
18000 avis
4,1/5

Auvergne Rhône Alpes
4 établissements
5000 avis
4,5/5

RÉPARTITION TERRITORIALE DES AVIS



RÉPARTITION DES AVIS urbain vs rural

4,9/5 sur 800 avis

3,7/5 sur 4000 avis

4/5 sur 19000 avis

5/5 sur 1200 avis

4/5 sur 4000 avis

4,3/5 sur 6000 avis

76% des avis totaux
4/5 sur 24000 avis

24% des avis totaux
4,3/5 sur 11000 avis



RÉPARTITION DES AVIS sur-place vs à emporter

5/5 sur 1400 avis

4,2/5 sur 6000 avis

4,2/5 sur 15000 avis

4,9/5 sur 600 avis

3,1/5 sur 2000 avis

4/5 sur 10000 avis

66% des avis totaux
4,3/5 sur 22000 avis

34% des avis totaux
3,9/5 sur 13000 avis
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2018 2017

TOPS
Mérignac : + 0,8
Paris P : + 0,7
Strasbourg : + 0,5

FLOPS
Paris M : - 1,3
Annecy : - 0,5
Clayes-sous-Bois : - 0,4

Global : 
4,1/5
+ 0,2

NOTES MOYENNES par établissement

Évolution 2019 vs 2018
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2018 2017

TOPS
Nantes BL : + 200 avis
Amiens : + 150 avis
Mérignac : + 100 avis

FLOPS
Clermont-Ferrand : - 200 avis
Grenoble B : - 190 avis
Grenoble GR : - 150 avis

Global : 
35000 avis

-11%

VOLUMES D’AVIS par établissement

Évolution 2019 vs 2018



PART D’AVIS POSITIFS par établissement

TOPS
Mérignac : + 33 pts
Belfort : + 20 pts
Paris P : + 20 pts

FLOPS
Paris M : - 33 pts
Clayes-sous-Bois : - 15 pts
Annecy : - 15 pts

65%

74% 83% 100%

68% 85% 90% 94%
71%

53%
81% 79% 79% 83% 75% 75% 91% 82% 78% 71% 67% 100% 100%0
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Global : 
78% positif

+ 5 pts

Évolution 2019 vs 2018



TAUX DE RÉPONSE par établissement

TOPS
Carré Sénart : + 16 pts (+) / + 47 pts (-)
Annecy : + 33 pts (-)
Belfort : + 19 pts (-)

FLOPS
Grenoble GR : - 27 pts (+) / - 67 pts (-)
Clermont-Ferrand : - 23 pts (+) / - 32 pts (-)
Biot : - 21 pts (+) / - 20 pts (-)

57% 56%

50%

33%

9%

0% 0%

69%

0% 0%

13%

33%

50%

33%

CARRÉ SÉNART MARSEILLE OPÉRA REIMS CLAYES-SOUS-
BOIS

BELFORT GRENOBLE 
BERRIAT

ANNECY

Global répondu : 
9% (+) / - 7 pts
19% (-) / - 1 pt

Évolution 2019 vs 2018
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rapide

Sympa, sympathique

copieux

bon, excellent

déco

frites

service

sourire

prix

situé

livraison

Cher, trop chère

Froid, froides

Toilettes, wc

vegan

poussière

cuisson

geste

pain

fermé

ANALYSE SÉMANTIQUE – vue globale

POSITIFNEGATIF

58%

42%

TAUX DE 
SATISFACTION



ÉMOTIONS & THÉMATIQUES DOMINANTES – en milieu urbain

Joie
72%

Surprise
6%

Calme
5%

Peur
2%

Tristesse
10%

Colère
5%

Répartition des verbatims par émotion

780

512

489

470

430

365

352

212

200

198

111

88

51

Sympa

Sourire

Rapide

Livraison

Poussière

Accueil

Service

Propreté

Cher

Nourriture

Cuisson

Toilettes

Frites

Thématiques abordées dans les avis



Joie
50%

Surprise
15%

Calme
10%

Peur
1%

Tristesse
18%

Colère
6%

Répartition des verbatims par émotion

ÉMOTIONS & THÉMATIQUES DOMINANTES – en milieu rural

540

320

311

297

220

201

115

113

111

98

85

65

32

Déco

Situé

Copieux

Sourire

Sale

WC

Accueil

Frites

Froid

Cher

Samedi

Trop bon

Salade

Thématiques abordées dans les avis


