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RESUME

Ce travail de fin d'études a pour objet d’identifier les types de fausses critiques dans
le monde du commerce en ligne et I’impact qu’elles ont sur les consommateurs et
sur les entreprises.

Pour ce faire, deux angles d’étude ont été choisis. Tout d’abord, il s’est agi, via une
revue de la littérature existante, de brosser un tableau des themes abordés en la
matiere, des questions qui ont été étudiées et des réponses qui y ont été apportées.
Ensuite, sur base des themes qui sont sortis de cette revue, une étude qualitative,
sur base d’entretiens semi-directifs, a ét¢ menée auprés d’un échantillon restreint
de personnes, visant a mieux appréhender aupres de consommateurs lambda, la
perception gqu’ils ont des fake reviews, leur capacité a les détecter et 1’influence
éventuelle que celles-ci ont sur leur comportement d’achat.

Ce qui ressort tout d’abord, tant a 1’issue de la revue de littérature, que de 1’étude
qualitative, ¢’est qu’il existe deux types de fausses critiques : les fausses critiques
positives, qui exageérent les mérites d'un produit ou service pour attirer des clients,
et les fausses critiques négatives, qui visent a ternir la réputation d’un produit,
d’une marque ou d’une entreprise.

Ensuite, pour ce qui concerne I’impact éventuel de ces fausses critiques, il s’avere
que, a quelques détails pres, 1’é¢tude qualitative corrobore globalement les
conclusions présentes dans la littérature : d’une part, les fausses critiques
influencent significativement le comportement des consommateurs, entrainant une
méfiance accrue envers les avis en ligne et une adaptation des stratégies de
verification lors des achats, et d’autre part, elles peuvent nuire a la réputation des
entreprises, car elles nuisent a la fidélisation des clients, tout en créant des
désavantages concurrentiels injustes, qui affectent leur compétitivité sur le marché.

Les solutions pour réduire les impacts négatifs de ce phénoméne passent deés lors
par une combinaison de mise en place de mécanismes de vérification des avis, de
systéemes d'éducation des consommateurs, et de mises en place de collaboration
entre plateformes d'e-commerce, régulateurs et chercheurs.
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1. Introduction

1.1. Description du contexte

Dans le monde actuel du commerce électronique, les avis en ligne sont devenus des éléments
essentiels dans I'expérience de vente et d'achat en ligne.

IIs sont tout d’abord essentiels pour les consommateurs, car ils vont en effet guider leurs
décisions d'achat. L'importance de ces avis réside dans leur capacité a fournir des informations
précieuses basées sur les expériences réelles des utilisateurs quant a la qualité et la fiabilité des
produits, aidant ainsi les acheteurs potentiels a faire des choix informés. L'émergence de l'e-
commerce a donc transformé les habitudes d'achat, rendant les avis en ligne plus influents que
jamais.

IIs sont ensuite, tout aussi essentiels pour les entreprises, car ils sont une forme de retour direct
des clients, qui peut influencer la réputation d’une plateforme, d’une marque ou d’une
entreprise, et par la influencer également son succés commercial. Les plateformes d'e-
commerce, telles qu'Amazon, eBay, et de nombreux sites spécialisés, dépendent en effet
largement des critiques des utilisateurs pour batir la crédibilité et la confiance autour des
produits et services qu'elles offrent.

Considérant cette dépendance accrue aux avis en lignes, et tenant compte de la concurrence
aigué qui régne dans le monde du e-commerce, on peut aisément deviner que les faux avis (nb:
ou fausses critiques, ou avis frauduleux, ou fake reviews en anglais ; les quatre termes étant
utilisés de maniére indifférenciée dans la suite du texte) viennent introduire un biais, pour le
moins malvenu si I’on entend tendre vers une concurrence la moins déloyale possible au sein
de ce marché.

1.2. Question de recherche

Afin de mieux comprendre ce phénomene de faux avis, et ses répercussions, ce travail de fin
d'études (TFE) vise a répondre a la question de recherche suivante : Quels sont les types de
fausses critiques et quelles sont leurs conséquences sur I'e-commerce ?

Pour aborder cette question de maniére exhaustive, nous la diviserons en cing sous-questions
spécifiques :

- Qu'est-ce qu'une fausse critique ?

- Quels sont les différents types de fausses critiques ?

- Comment peut-on détecter une fausse critique ?

- Quels sont les impacts des fausses critiques pour les entreprises ?

- Quels sont les impacts des fausses critiques pour le consommateur ?



A la fin de ce TFE, nous tenterons de fournir des réponses claires et complétes a cette
problématique et a chacune de ces sous-questions. Cette analyse approfondie permettra de
mieux comprendre le phénomeéne des fausses critiques.

1.3. Motivation de la recherche

1.3.1. Motivations Managériales

Notre expérience professionnelle se résumant actuellement a des jobs d’étudiant et des stages
en entreprise, il nous est donc difficile de nous projeter tres en avant dans ce que sera notre
future carriere. Cependant 1’exercice qui consiste a effectuer une analyse qualitative de
données, a en tirer les conclusions les plus pertinentes possibles, et donc a étre capable
d’apporter une pierre a la construction d’une éventuelle stratégie de marketing, nous a
grandement motivé dans le choix du sujet présent. Tout cela en cohérence avec un parcours
académique qui nous a amenés a compléter des études de bachelier en marketing réalisé a
I’Ephec par un Master en Sciences de Gestion a I’'UCL.

1.3.2. Motivations Scientifiques

Notre intérét scientifique pour cette étude est motive par le désir de comprendre les mécanismes
de diffusion et de détection de ces fausses critiques. En outre, il est tres motivant de contribuer
— modestement — a I’étude d’une problématique trés actuelle, donc encore non documentée de
maniére exhaustive, en mettant en pratique les compétences acquises lors de nos études, en
matiere notamment d’analyse des données, et de gestion des informations.

1.3.3. Motivations Personnelles

Nous sommes toujours assez interpellé par le fait que 1°‘Homme, en tout cas dans notre société
capitaliste occidentale, considere que c’est la compétition et non la collaboration qui I’amenera
a un stade supeérieur de confort, de bien-étre, ou de bonheur. Et qu’il est parfois prét, dans cette
compeétition, a s’affranchir de toutes les régles établies pour « étre le premier » a tout prix.

Ce constat de compétition est particulierement vrai dans le domaine du commerce. Et nous
trouvions donc trés intéressant intellectuellement de tenter d’étudier une problématique
spécifique de détournement de régles, son « pourgquoi », son « comment » et ses conséquences.

1.4. Structure de la recherche
Celle-ci sera articulée de la maniere suivante :

- Revue de littérature

Au cours de ce chapitre, nous passerons en revue la littérature existante sur le sujet, dans le
but d’offrir une vue d'ensemble des différentes facettes du sujet, notamment sur les



définitions que les auteurs spécialisés proposent du concept de fausses critiques, les types
de fausses critiques, et sur leurs impacts documentés sur les entreprises et les
consommateurs. Cette revue permettra de situer le travail présent dans le cadre des travaux
existants, d’essayer d'identifier les lacunes, et de tenter de combler, au moins partiellement,
ces lacunes.

- Etude qualitative

o Présentation des thémes a aborder

En suite de la revue de littérature, nous serons en mesure de déterminer les
thémes pertinents a aborder dans notre étude qualitative.

o Méthodologie

Nous expliquerons et justifierons ici le choix des échantillons, les criteres de
sélection des participants et les techniques de collecte de données.

o Résultats de I’analyse qualitative

Dans ce chapitre, seront présentés et analysés les résultats obtenus lors des
différents entretiens réalisés avec les participants. Nous mettrons en évidence
les themes récurrents, les perspectives des consommateurs sur les fausses
critiques, et les expériences partagées concernant leur impact sur les décisions
d'achat.

- Discussion et recommandations

Enfin, nous proposerons une interprétation des résultats principaux en les contextualisant
par rapport a la littérature existante. Nous discuterons des implications des découvertes,
principalement pour les consommateurs.

Et pour terminer, nous proposerons des recommandations basées sur les résultats de I'étude,
dans le but d’offrir des pistes pour des recherches futures.

- Conclusion

Aurons-nous une réponse satisfaisante, pertinente, et surtout utile, a la question de départ ?
Nous ’espérons bien entendu ! En tout cas nous résumerons les principales conclusions
de I'étude, soulignerons les contributions significatives de la recherche, et discuterons des
implications futures, notamment en matiere de gestion de la réputation en ligne et de
réglementation des avis en ligne.



2. Revue de littérature

2.1. Introduction

La présente revue de littérature vise a approfondir la compréhension des différents aspects des
fausses critiques et de leurs implications pour I'e-commerce. En examinant un large éventail de
sources académiques et professionnelles, nous allons examiner les réponses qu’elles apportent
par rapport aux 5 questions-clés déja évoquées ci-dessus :

1. Qu’'est-ce qu’une fausse critique / fake review ? Quelle en est sa définition
communément acceptée (s’il y a une) ?

2. Quels sont les différents types de fausses critiques ?

3. Comment peut-on détecter si c'est une fausse critique ou non ? Quelles sont les
différentes méthodes et technologies utilisées pour détecter et différencier les fausses
critiques des avis authentiques ? Quels sont les défis et les avancées dans ce domaine
critique de la gestion de la réputation en ligne.

4. Quels sont les impacts des fausses critiques pour les entreprises ?

5. Quels sont les impacts des fausses critiques pour le consommateur ?

2.2. Qu’est-ce qu’une fake review ?

La littérature académique s'est penchée sur la notion de fake reviews, ou avis frauduleux, avec
une attention croissante, cherchant a définir et a comprendre ce phénoméne complexe aux
ramifications multiples. On comprend aisément cet intérét lorsqu’on sait que les chercheurs
américains estiment en effet qu’entre 10 et 30% des avis en ligne sont faux (Ott et al. (2012)
cité par Munzel (2015)* ; Mukherjee et al. (2013)? cité par Munzel (2015); Streitfeld, (2012)*
cité par Munzel (2015)) alors que le pourcentage d’avis au moins suspects s’éléve quant a lui
a 45% sur I’ensemble des avis en France (De Coustin. (2014)* cité par Munzel (2015)).

Une des premiéeres définitions proposées décrit la manipulation des avis comme un acte
délibéré visant a susciter une fausse croyance ou conclusion chez le destinataire (Ekman(1991)°

1 0ott, M., Cardie, C., & Hancock, J. (2012). Estimating the prevalence of deception in online review communities. WWWw’12
- Proceedings of the 21st Annual Conference on World Wide Web, 201-210. https://doi.org/10.1145/2187836.2187864

2 Mukherjee, A., Venkataraman, V., ... B. L.-S. international A., & 2013, U. (2011). What Yelp fake review filter might be
doing? Proceedings of the International AAAI Conference on Web and Social Media, 7(1), 409-418.

3 Streitfeld, D. (2012). The Best Book Reviews Money Can Buy. The New York Times, 1-9.
http://www.nytimes.com/2012/08/26/business/book-reviewers-for-hire-meet-a-demand-for-online-raves.html

4 De Coustin, P. (2014, ao(t 23). Quand hételiers et restaurateurs se rebellent contre les avis d’internautes. Le
Figaro. https://www.lefigaro.fr/actualite-france/2014/08/23/01016-20140823ARTFIG00026-quand-hoteliers-et-
restaurateurs-se-rebellent-contre-les-avis-d-internautes.php

5 Weiss, J. (2011). Ekman, P. (2009) Telling Lies : Clues to Deceit in the Marketplace, Politics, and Marriage . New York:
Norton . American Journal of Clinical Hypnosis, 53(4), 287-288. https://doi.org/10.1080/00029157.2011.10404358


https://www.lefigaro.fr/actualite-france/2014/08/23/01016-20140823ARTFIG00026-quand-hoteliers-et-restaurateurs-se-rebellent-contre-les-avis-d-internautes.php
https://www.lefigaro.fr/actualite-france/2014/08/23/01016-20140823ARTFIG00026-quand-hoteliers-et-restaurateurs-se-rebellent-contre-les-avis-d-internautes.php

cité par Ansari et Gupta (2021)). Cette idée est étoffée par la définition de la manipulation des
avis comme un moyen delibéré des entreprises pour influencer la perception des clients en
favorisant une fausse représentation des produits, incitant ainsi a une action desirée (Dellarocas
(2006)° cité par Ansari et Gupta (2021)). Il est souligné que cette action serait entreprise
difficilement par le client sans manipulation.

En continuant sur cette voie, le caractére intentionnel de la tromperie est mis en avant, insistant
sur le fait qu'elle est accomplie en manipulant les informations pour créer ou maintenir une
croyance fausse chez le destinataire (Xiao & Benbasat (2011) cité par Ansari et Gupta (2021)).
La définition donnée stipule : "Latromperie est un acte intentionnel ou délibéré et est accomplie
en manipulant les informations de quelque maniére que ce soit. La tromperie a un objectif final
instrumental, c'est-a-dire créer ou maintenir une croyance chez un autre que le communicateur
lui-méme croit étre fausse." Cette vision est partagée, définissant les faux avis comme ceux qui
sont délibérément rédigés pour sembler authentiques, mais trompent le lecteur (Ott et al.
(2012)8 cité par Baker et Kim (2019)).

On peut aussi étre tenté de définir les fake reviews en commencant par la définition de la
fausseté ; "un effort délibéré pour induire en erreur les lecteurs en donnant des avis injustes sur
certaines entités afin de les promouvoir ou de nuire a leur réputation” (Mukherjee et al. (2012)°
cité par Beck et al.(2023)). La question est examinée du point de vue des entreprises, soulignant
que les vendeurs, éditeurs, rédacteurs ou toute tierce partie peuvent systématiquement
surveiller et publier des avis en ligne non authentiques pour stimuler les ventes de leurs produits
(Hu et Al. (2012)% cité par Ansari et Gupta (2021)). On pourrait également dire que les faux
avis sont produits pour induire en erreur les consommateurs dans leur processus de décision
(Luca et Zerva (2016)* cité par Kim et al. (2024)). En accord avec cette idée, les faux avis sont
définis comme des avis trompeurs ayant pour objectif de berner le client dans ses choix d'achat
(Zhang et al. (2016)* cité par Baker et Kim (2019)).

6 Dellarocas, C. (2006). Strategic Manpulation of internet Opinion Forums : Implications for consumers and Firms.
Management Science, 52(2), 1577. http://dx.doi.org/10.1016/j.jaci.2012.05.050

7 Xiao, B., & Benbasat, I. (2011). T Heory and R Eview P Roduct -R Elated D Eception in E-C Ommerce. MIS Quarterly,
35(1), 169-195. http://search.ebscohost.com/login.aspx?direct=true&db=buh&AN=59552716&site=ehost-live

8 Ott, M., Cardie, C., & Hancock, J. (2012). Estimating the prevalence of deception in online review communities. WWW’12
- Proceedings of the 21st Annual Conference on World Wide Web, 201-210. https://doi.org/10.1145/2187836.2187864

9 Mukherjee, A., Liu, B., & Glance, N. (2012). Spotting fake reviewer groups in consumer reviews. WWW’12 - Proceedings
of the 21st Annual Conference on World Wide Web, 191-200. https://doi.org/10.1145/2187836.2187863

10 Hu, N., Bosg, I., Koh, N. S., & Liu, L. (2012). Manipulation of online reviews: An analysis of ratings, readability, and
sentiments. Decision Support Systems, 52(3), 674-684. https://doi.org/10.1016/j.dss.2011.11.002

1 Luca, M., & Zervas, G. (2016). Fake it till you make it: Reputation, competition, and yelp review fraud. Management
Science, 62(12), 3412-3427. https://doi.org/10.1287/mnsc.2015.2304

12 Zhang, D., Zhou, L., Kehoe, J. L., & Kilic, I. Y. (2016). What Online Reviewer Behaviors Really Matter? Effects of
Verbal and Nonverbal Behaviors on Detection of Fake Online Reviews. Journal of Management Information Systems, 33(2),
456-481. https://doi.org/10.1080/07421222.2016.1205907



L'accent est mis sur l'utilisation stratégique de faux comptes pour influencer les perceptions de
la popularité des produits (Kumar et al. (2018)*2 cité par Ansari et Gupta (2021)). L'objectif de
la manipulation est de noter I'influence délibérée sur les perceptions de la popularité du produit.
La manipulation des avis peut étre définie comme toute tentative de contréler ou d'influencer
délibérément la réputation en ligne, que ce soit pour sa propre entreprise ou celle d'un
concurrent (Gossling et Al. (2018) cité par Ansari et Gupta (2021)). Enfin, les faux avis sont
décrits comme des commentaires embellis ou diffamatoires visant a altérer I'image d'une
organisation (Banerjee & Chua (2023)™ cité par Das et al. (2024)).

En conclusion, en suivant cette chronologie, on peut observer I'évolution des définitions sur la
manipulation des avis en ligne. Une chose saute aux yeux, 1’essentiel était dit depuis 1991,
avant I’émergence du commerce en ligne. Ce n’est donc pas lui qui a crée le probleme, méme
s’il a favorisé son explosion.

On pourrait donc résumer cette revue de littérature en disant que la définition d’une fausse
critique s’articule sur, et implique, les concepts suivants :

- Une cible : le consommateur ;

- Unbut : induire une action dans le chef de ce dernier (action qu’il ne poserait sans doute
pas spontanément, dans un contexte non influencé) ;

- Un moyen : proposer une représentation délibérément fausse ou biaisée ;

- Une conscience morale ou une éthique mise de c6té.

2.3. Quels sont les types de fake reviews ?

Apres avoir clarifié la définition des fake reviews, examinons maintenant les différentes formes
qu'elles peuvent prendre.

La manipulation des avis en ligne présente deux facettes distinctes : les faux avis positifs et les
faux avis négatifs, chacun ayant des implications différentes pour les entreprises et les
consommateurs.

18 Kumar, N., Qiu, L., & Kumar, S. (2018). Exit, voice, and response on digital platforms: An empirical investigation of
online management response strategies. Information Systems Research, 29(4), 849-870.
https://doi.org/10.1287/ISRE.2017.0749

14 Gossling, S., Hall, C. M., & Andersson, A. C. (2018). The manager’s dilemma: a conceptualization of online review
manipulation strategies. Current Issues in Tourism, 21(5), 484-503. https://doi.org/10.1080/13683500.2015.1127337

15 Banerjee, S., & Chua, A. Y. K. (2023). Understanding online fake review production strategies. Journal of Business
Research, 156(December 2022), 113534. https://doi.org/10.1016/j.jbusres.2022.113534



2.3.1. Les faux avis positifs. Par qui et pourquoi ?

Les faux avis positifs sont souvent rédigés par les entreprises elles-mémes dans le but
d'améliorer leur réputation et d'augmenter leurs ventes (Zhang et al. (2016) cité par Baker et
Kim (2019)). Les travaux indiquent que la raison principale pour laquelle un vendeur se livre
a la manipulation des avis est d'améliorer son classement sur une plateforme (Lappas et Al.
(2016)* cité par Ansari et Gupta (2021)). A cela, on peut ajouter que de meilleurs avis et un
(2011)*8 cité par Ansari et Gupta (2021); Hu et al. (2012)*° cité par Ansari et Gupta (2021)).
Cette pratique est devenue de plus en plus répandue, avec des entreprises externalisant la
rédaction de ces faux avis pour obtenir un meilleur classement ou nuire a leurs concurrents
(Luca et Zervas (2016)% cité par Baker et Kim (2019)).

Parallelement, des clients peuvent étre incités a écrire de faux avis positifs en échange d'argent,
de produits gratuits ou d'autres avantages (Lappas et Al. (2016)?! cité par Ansari et Gupta
(2021)). Ces incitations financiéres peuvent donc amener certains individus a compromettre
leur intégrité en publiant des avis favorables sans avoir réellement expérimenté le produit ou
le service.

En outre, diverses stratégies sont utilisées par les entreprises pour manipuler les systémes d'avis
en ligne, telles que la publication d'avis biaisés de la part d'amis et de membres de la famille,
ainsi que la manipulation des votes d'utilité (Hu et al. (2011)?2 cité par Ansari et Gupta (2021);
Gossling et al. (2018)23 cité par Ansari et Gupta (2021)).

Enfin, il existe aussi des « fermes a clics », ou des entreprises engagent de faux utilisateurs
pour cliquer sur des produits spécifiques afin de stimuler leur popularité. Cette pratique vise a
tromper les plateformes en les incitant & classer ces produits en téte de liste. Cette stratégie

16 Zhang, D., Zhou, L., Kehoe, J. L., & Kilic, I. Y. (2016). What Online Reviewer Behaviors Really Matter? Effects of
Verbal and Nonverbal Behaviors on Detection of Fake Online Reviews. Journal of Management Information Systems, 33(2),
456-481. https://doi.org/10.1080/07421222.2016.1205907

7 Lappas, T., Sabnis, G., & Valkanas, G. (2016). The impact of fake reviews on online visibility: A vulnerability assessment
of the hotel industry. Information Systems Research, 27(4), 940-961. https://doi.org/10.1287/isre.2016.0674

18 Hu, N., Bose, 1., Gao, Y., & Liu, L. (2011). Manipulation in digital word-of-mouth: A reality check for book reviews.
Decision Support Systems, 50(3), 627-635. https://doi.org/10.1016/j.dss.2010.08.013

% Hu, N., Bosg, I., Koh, N. S., & Liu, L. (2012). Manipulation of online reviews: An analysis of ratings, readability, and
sentiments. Decision Support Systems, 52(3), 674-684. https://doi.org/10.1016/j.dss.2011.11.002

2 uca, M., & Zervas, G. (2016). Fake it till you make it: Reputation, competition, and yelp review fraud. Management
Science, 62(12), 3412-3427. https://doi.org/10.1287/mnsc.2015.2304

2L | appas, T., Sabnis, G., & Valkanas, G. (2016). The impact of fake reviews on online visibility: A vulnerability assessment
of the hotel industry. Information Systems Research, 27(4), 940-961. https://doi.org/10.1287/isre.2016.0674

2 Hu, N., Bose, I., Gao, Y., & Liu, L. (2011). Manipulation in digital word-of-mouth: A reality check for book reviews.
Decision Support Systems, 50(3), 627—635. https://doi.org/10.1016/j.dss.2010.08.013

23 Gossling, S., Hall, C. M., & Andersson, A. C. (2018). The manager’s dilemma: a conceptualization of online review
manipulation strategies. Current Issues in Tourism, 21(5), 484-503. https://doi.org/10.1080/13683500.2015.1127337



souligne les défis poses par la manipulation des algorithmes de classement sur les plateformes
en ligne (Stevens et Emont (2018)? cité par Golrezaei et al. (2023)).

2.3.2. Les faux avis négatifs. Par qui et pourquoi ?

Les faux avis négatifs sont souvent utilises par les entreprises pour discréditer leurs concurrents
et gagner un avantage concurrentiel injuste (Zhuang et al. (2018)?° cité par Ansari et Gupta
(2021)). Ces avis sont généralement rédigés dans le but de nuire a la réputation d'une entreprise
rivale et de diminuer ses ventes.

Dans le méme sens, il a été observé qu'un hétel situé a proximité d'un concurrent est plus
susceptible de recevoir des avis négatifs frauduleux qu'un hétel qui n'a pas de concurrent proche
(Mayzlin et al. (2014)? cité par Choi et al. (2017)). Ce phénoméne est également courant dans
le domaine de la restauration (Luca et Zervas (2016)?’ cité par Choi et al. (2017)).

De méme que pour les faux avis positifs, les individus peuvent étre motivés a rédiger des faux
avis négatifs en échange d'incitations telles que de I'argent, des produits gratuits ou d'autres
avantages (Lappas et al. (2016)?8 cité par Ansari et Gupta (2021) ; Ren et Ji (2017)% cité par
Kim et al. (2024)).

Les entreprises recourent également aux mémes tactiques pour les faux avis négatifs que pour
les avis positifs ; et font notamment appel a des fermes a clics (Stevens et Emont (2018)% cité
par Golrezaei et al. (2023).

2.4. Comment détecter les fake reviews ?

Le phénomeéne des faux avis (fake reviews) a fait I'objet de quelques recherches visant a trouver
des solutions efficaces pour le combattre.

Tout d’abord, il est important de noter que des travaux antérieurs ont démontré que les humains
ont une capacité tres limitée a détecter la tromperie en raison d’un biais de vérité significatif

24 Stevens, L., & Emont, J. (2018, juillet). How sellers trick Amazon to boost sales. The Wall Street
Journal. https://www.wsj.com/articles/how-sellers-trick-amazon-to-boost-sales-1532750493

25 Zhuang, M., Cui, G., & Peng, L. (2018). Manufactured opinions: The effect of manipulating online product reviews.
Journal of Business Research, 87(February), 24-35. https://doi.org/10.1016/j.jbusres.2018.02.016

% Mayzlin, D., Dover, Y., & Chevalier, J. (2014). Promotional reviews: An empirical investigation of online review
manipulation. In American Economic Review (Vol. 104, Issue 8). https://doi.org/10.1257/aer.104.8.2421

27 Luca, M., & Zervas, G. (2016). Fake it till you make it: Reputation, competition, and yelp review fraud. Management
Science, 62(12), 3412-3427. https://doi.org/10.1287/mnsc.2015.2304

28 | appas, T., Sabnis, G., & Valkanas, G. (2016). The impact of fake reviews on online visibility: A vulnerability assessment
of the hotel industry. Information Systems Research, 27(4), 940-961. https://doi.org/10.1287/isre.2016.0674

2 Ren, Y., & Ji, D. (2017). Neural networks for deceptive opinion spam detection: An empirical study. Information
Sciences, 385-386, 213-224. https://doi.org/10.1016/j.ins.2017.01.015

30 Stevens, L., & Emont, J. (2018, juillet). How sellers trick Amazon to boost sales. The Wall Street
Journal. https://www.wsj.com/articles/how-sellers-trick-amazon-to-boost-sales-1532750493
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(Levine et al. (1999)% cité par Plotkina et al. (2020)). Il sera donc globalement difficile pour
un consommateur de détecter les faux avis simplement en lisant leur contenu (Ott et al. (2011)%2
cité par Wan et Krishnan (2021)).

Mais cela étant posé, il nous faut concéder d’emblée qu’il est tres difficile dans la cadre de ce
travail de faire un résumé de la littérature a ce propos tant les recherches menees font appel a
des compétences scientifiques pointues en termes d’étude du comportement, comme la
neuroscience.

Notons cependant quand méme 1’élaboration d’un modele utilisant I'analyse de texte et le
modele sémantique de la langue qui exploite des caractéristiques lexicales telles que le style et
la syntaxe pour identifier les avis authentiques et manipulés (Luca et al. (2016)% cité par Wan
et Krishnan (2021)).

Notons aussi I’existence de méthodes plus statistiques telles que celle de Feng, qui démontre
que les faux avis déforment la distribution normale des notes d'un produit. Ainsi, une anomalie
dans la tendance des évaluations, telle qu'une augmentation soudaine des évaluations a 5 étoiles
ou a1 étoile, peut indiquer des faux avis (Feng et al. (2012)3 cité par Wan et Krishnan (2021);
Xie et al. (2012)% cité par Wan et Krishnan (2021)).

Notons enfin celle de Fei qui utilise certaines méthodes comme la propagation par graphe pour
détecter les fausses critiques avis, identifiant des anomalies telles que la déviation des
évaluations, I'explosion des avis et la similitude du contenu des avis (Fei et al. (2013)% cité par
Wan et Krishnan (2021)).

Une méthode pour repérer les spammeurs a aussi été proposée en observant I'explosion des
avis par rapport au modéle normal, ce qui aide a déterminer le nombre d'avis publiés par le

31 Levine, T. R., Park, H. S., & McCornack, S. A. (1999). Accuracy in detecting truths and lies: Documenting the “veracity
effect.” Communication Monographs, 66(2), 125-144. https://doi.org/10.1080/03637759909376468

3% 0tt, M., Choi, Y., Cardie, C., & Hancock, J. T. (2011). Finding deceptive opinion spam by any stretch of the imagination.
ACL-HLT 2011 - Proceedings of the 49th Annual Meeting of the Association for Computational Linguistics: Human
Language Technologies, 1, 309-319.

3 Luca, M., & Zervas, G. (2016). Fake it till you make it: Reputation, competition, and yelp review fraud. Management
Science, 62(12), 3412-3427. https://doi.org/10.1287/mnsc.2015.2304

3 Feng, S., Xing, L., Gogar, A., & Choi, Y. (2012). Distributional footprints of deceptive product reviews. ICWSM 2012 -
Proceedings of the 6th International AAAI Conference on Weblogs and Social Media, 98-105.
https://doi.org/10.1609/icwsm.v6il.14275

% Xie, S., Wang, G., Lin, S., & Yu, P. S. (2012). Review spam detection via temporal pattern discovery. Proceedings of the
ACM SIGKDD International Conference on Knowledge Discovery and Data Mining, 823-831.
https://doi.org/10.1145/2339530.2339662

% Fei, G., Mukherjee, A., Liu, B., Hsu, M., Castellanos, M., & Ghosh, R. (2013). Exploiting burstiness in reviews for review
spammer detection. Proceedings of the 7th International Conference on Weblogs and Social Media, ICWSM 2013, 175-184.
https://doi.org/10.1609/icwsm.v7i1.14400
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méme auteur dans une période donnée (Dematis et al. (2018)%" cité par Wan et Krishnan
(2021)).

En conclusion, cette revue de littérature, pour les raisons évoquées ci-dessus, n’illustre que
quelques-unes des nombreuses techniques développées pour détecter les faux avis en ligne.
Bien que ces exemples ne montrent pas forcément I'étendue des stratégies disponibles, il est
clair qu'il existe une multitude d'approches pour réduire les risques posés par les fake reviews,
chacune apportant une contribution précieuse a la fiabilité des avis en ligne.

2.5. Quelles sont les impacts des fake reviews sur les
consommateurs, sur les entreprises et sur leur relation mutuelle ?

2.5.1. Quelques chiffres en préambule

La prolifération des plateformes de commerce électronique a entrainé une dépendance accrue
a I'égard des avis en ligne pour guider les décisions d'achat des consommateurs. Avec des
dépenses mondiales en vente au détail en ligne estimées a 3,8 billions de dollars en 2021, selon
le Forum économique mondial, les avis sont devenus des outils incontournables pour évaluer
la qualité et la fiabilité des produits et des services. Les statistiques montrent que la confiance
dans ces avis est elevée, avec 93 % des acheteurs B2C qui se fient aux avis tandis que 92 %
des acheteurs B2B déclarent étre influencés par les avis en ligne (Kae-mingk (2020)38 cité par
Das et al. (2024)). 1l a méme été observé qu'un ménage britannique moyen dépensait 900 livres
sterling par an, une dépense directement influencée par les avis en ligne (Statista (2022)% cité
par Das et al. (2024)).

2.5.2 Quelles sont les impacts pour les consommateurs ?

La manipulation des avis en ligne entraine des conséquences préjudiciables pour les
consommateurs, affectant leur confiance dans les plateformes d'évaluation et compromettant
leurs décisions d'achat. Les faux avis perturbent la relation entre les consommateurs et les
entreprises, créant un environnement ou la confiance, élément crucial dans les décisions d'achat
en ligne, est mise & mal (Wu et al. (2020)* cité par Kim et al. (2024)). La crédibilité des
plateformes numériques est gravement affectée par cette manipulation, entrainant une
augmentation de la méfiance et de l'incertitude chez les consommateurs (Dwivedi et al.

37 Dematis, 1., Karapistoli, E., & Vakali, A. (2018). Fake review detection via exploitation of spam indicators and reviewer
behavior characteristics. Lecture Notes in Computer Science (Including Subseries Lecture Notes in Artificial Intelligence and
Lecture Notes in Bioinformatics), 10706 LNCS, 581-595. https://doi.org/10.1007/978-3-319-73117-9_41

38 Kaemingk,D. (2022b, novembre 9). Online reviews statistics to know in 2022.
Qualtrics. https://www.qualtrics.com/blog/online-review-stats/

3% Amazon net retail sales 2022-2027 | Statista. (2023, 28 juin).
Statista. https://wwwv.statista.com/statistics/1264135/amazon-net-sales/

4Wu, Y., Ngai, E. W. T., Wu, P., & Wu, C. (2020). Fake online reviews: Literature review, synthesis, and directions for
future research. Decision Support Systems, 132(February), 113280. https://doi.org/10.1016/j.dss.2020.113280
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(2020)* cité par Ansari et Gupta (2021)). Cette méfiance accrue peut conduire & une prudence
excessive dans les décisions d'achat, comme I'exprime I'adage "un enfant brdlé craint le feu"
(Dellarocas. (2006)* cité par Ansari et Gupta (2021 ); Zhang et al. (2017)* cité par Ansari et
Gupta (2021)).

En outre, les avis on-line étant la version numérique du bon vieux bouche a oreille, il est
intéressant de noter qu’il y a plus de cinquante ans déja, environ deux tiers des individus
interrogés partageaient leurs expériences concernant les produits et services qu'ils avaient
testés, percevant ce bouche-a-oreille comme plus persuasif que les campagnes publicitaires des
entreprises (King et Summers. (2012)* cité par Zinko et al. (2021)). Cette observation
s'explique par le fait que le bouche-a-oreille est souvent spontané et percu comme plus fiable
et credible, échappant aux intentions de vente des spécialistes en marketing (Zinko et al. (2021).

La détection des faux avis demeure toutefois un défi majeur pour les consommateurs. En effet,
bien que les consommateurs utilisent freqguemment les avis en ligne comme une donnée clé
pour prendre leurs décisions (Cheung et al. (2012)* cité par Azimi et al. (2022) ; Kannan et Li
(2017)* cité par Azimi et al. (2022)), les recherches indiquent que les étres humains sont
notoirement mauvais pour reconnaitre les faux avis en ligne, avec un taux de détection des faux
avis a peine différent du hasard (Bond et Depaulo (2006)*' cité par Azimi et al. (2022)).

Il est aussi pertinent de noter que la volonté d'achat des clients diminue en présence d'avis
positifs falsifiés, tandis qu'elle augmente lorsqu'ils découvrent des avis négatifs manipulés
(Hausman et al. (2014)* cité par Ansari et Gupta (2021)), comme si un réflexe de réparer une
« injustice » sommeillait en chaque consommateur.

41 Dwivedi, Y. K., Ismagilova, E., Hughes, D. L., Carlson, J., Filieri, R., Jacobson, J., Jain, V., Karjaluoto, H., Kefi, H.,
Krishen, A. S., Kumar, V., Rahman, M. M., Raman, R., Rauschnabel, P. A., Rowley, J., Salo, J., Tran, G. A., & Wang, Y.
(2021). Setting the future of digital and social media marketing research: Perspectives and research propositions.
International Journal of Information Management, 59(June 2020), 102168. https://doi.org/10.1016/j.ijinfomgt.2020.102168

42 Dellarocas, C. (2006). Strategic Manpulation of internet Opinion Forums : Implications for consumers and Firms.
Management Science, 52(2), 1577. http://dx.doi.org/10.1016/j.jaci.2012.05.050

43 Zhang, T., Li, G., Cheng, T. C. E., & Lai, K. K. (2017). Welfare economics of review information: Implications for the
online selling platform owner. International Journal of Production Economics, 184(July 2016), 69-79.
https://doi.org/10.1016/j.ijpe.2016.10.017

4 King, C.W.; Summers, J.0.(2012) Technology, innovation and consumer decision making. Proceedings of the Changing
Marketing Systems; Chicago; pp. 63-68.

4 Cheung, C. M. Y., Sia, C. L., & Kuan, K. K. Y. (2012). Is this review believable? A study of factors affecting the
credibility of online consumer reviews from an ELM perspective. Journal of the Association for Information Systems, 13(8),
618-635. https://doi.org/10.17705/1jais.00305

46 Kannan, P. K., & Li, H. “Alice.” (2017). Digital marketing: A framework, review and research agenda. International
Journal of Research in Marketing, 34(1), 22-45. https://doi.org/10.1016/j.ijresmar.2016.11.006

47 Bond, Jr., C. F., & DePaulo, B. M. (2006). Accuracy of Deception Judgments: Appendix B. Personality and Social
Psychology Review, 10(3), 214-234. https://doi.org/10.1207/s15327957pspr1003_2b

4 Ma, Y. J., & Lee, H. H. (2014). Consumer responses toward online review manipulation. Journal of Research in
Interactive Marketing, 8(3), 224-244. https://doi.org/10.1108/JRIM-04-2013-0022
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Ce qui est certain c’est qu’une fois que les clients réalisent que les avis ont été altéres, leur
confiance en ceux-ci diminue de maniére significative (Zhuang et al. (2018)* cité par Ansari
et Gupta (2021)).

Dans les industries ou les décisions d'achat sont particulierement influencées par les avis en
ligne, comme le tourisme et I'hotellerie, les conséquences de la manipulation des avis sont
encore trés tangibles. Plus de 70% des clients consultent les avis avant de réserver un hotel,
soulignant ainsi lI'importance capitale de ces évaluations pour ce secteur (Carroll et Sileo.
(2014)% cité par Zinko et al. (2021)). Les services d'hospitalité et de voyage ont tendance a étre
basés sur I'expérience, et leurs attributs ne peuvent étre entierement évalués qu'apres leur achat
et leur consommation (Zeithaml et al. (2012)°! cité par Choi et al. (2017)). Par conséquent, les
consommateurs de tels services ont tendance a se fier aux recommandations des autres pour
minimiser l'incertitude et le risque percu (Murray (1991)°2 cité par Choi et al. (2017)), et la
version la plus récente et la plus largement utilisée de ces recommandations est I'avis en ligne
(Ring et al. (2016) cité par Choi et al. (2017)).

La crédibilité de la source joue néanmoins un réle modérateur dans 1’impact potentiel des faux
avis sur l'intention d'achat : lorsque la source est tres crédible, les avis négatifs n'affectent pas
la perception des clients.(Bambauer-Sachse & Mangold. (2013)°* cité par Ansari et Gupta
(2021) ; Hausman et al. (2014)°° cité par Ansari et Gupta (2021) ; Zhuang et al. (2018) cité
par Ansari et Gupta (2021)).

En somme, la manipulation des avis en ligne crée un environnement ou la confiance est minée,
I'incertitude est accrue et les consommateurs se retrouvent dans une position de vulnérabilité
lors de leurs décisions d'achat. Ces conséquences ne sont pas seulement préjudiciables pour les
consommateurs, mais elles sapent également I'intégrité des plateformes d'évaluation en ligne,

49 Zhuang, M., Cui, G., & Peng, L. (2018). Manufactured opinions: The effect of manipulating online product reviews.
Journal of Business Research, 87(February), 24-35. https://doi.org/10.1016/j.jbusres.2018.02.016

%0 Carroll, B., & Sileo, L. (2014). Online travel agencies: More than a distribution channel. PhoCusWright.

51 Zeithaml, V. A., B. J. Bitner, and D. D. Gremler. (2012). Services Marketing: Integrating Customer Focus across the Firm,
6th ed. New York: McGraw-Hill.

52 Murray, K. (1991). A Test of Services Marketing Theory : Consumer Information Acquisition Activities. Journal of
Marketing Research, 130(2), 556. http://dx.doi.org/10.1016/j.jaci.2012.05.050

% Ring, A., Tkaczynski, A., & Dolnicar, S. (2016). Word-of-Mouth Segments: Online, Offline, Visual or Verbal? Journal of
Travel Research, 55(4), 481-492. https://doi.org/10.1177/0047287514563165
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compromettant ainsi leur utilité et leur crédibilité (Kumar et al. (2018)° cité par Ansari et
Gupta (2021)).

2.5.3. Quelles sont les impacts pour les entreprises ?

Les faux avis, qu'ils soient positifs ou négatifs, ont aussi des implications significatives pour
les entreprises. Les petites entreprises, en particulier, peuvent se retrouver désavantagées,
n'ayant souvent pas les ressources nécessaires pour faire face a ces pratiques frauduleuses.
Méme les géants du commerce en ligne comme Amazon ne sont pas a l'abri, comme I'ont
souligné des reportages de la BBC en 2023.

Les conséquences néfastes scientifiquement prouvées des faux avis, qu'ils soient positifs ou
négatifs, sur une plateforme de commerce électronique spécialisée dans les voyages, ont été
mises en lumiére (Zervas et al. (2021)°8 cité par Das et al. (2024)). Ces pratiques trompeuses
ont été associees a une détérioration de la réputation, entrainant une baisse de la confiance des
utilisateurs, des pertes de ventes, se traduisant par des taux de réservation inférieurs, et des
risques juridiques potentiels sous forme d'amendes réglementaires. Il est important de noter
également qu'environ un tiers des avis en ligne contiennent des éléments falsifiés (Streitfeld
(2012)%° cité par Baker et Kim (2019)), ce qui rend dautant plus difficile pour les
consommateurs de discerner les avis authentiques des faux.

De plus, les consommateurs sont plus enclins a partager des expériences négatives que des
expériences positives, ce qui peut accentuer l'impact des faux avis sur la réputation des
entreprises. Les faux avis peuvent également biaiser la perception des clients sur la qualité des
produits.

Malgré cela, pour certains, la tentation est grande de manipuler les avis quand on sait qu’une
augmentation artificielle d'une étoile dans la note d'un avis peut entrainer une augmentation
significative des revenus pour une entreprise. Et que les acheteurs sont préts a dépenser 31 %
de plus dans une entreprise avec d'excellents avis, et qu’augmenter faussement d'une étoile la
note d'un avis peut augmenter de 5 % a 9 % les revenus organisationnels (Luca (2016)%° cité
par Das et al. (2024)).

Pour résumer donc : dans I'ensemble, les conséquences des faux avis pour les entreprises sont
multiples et graves. Elles vont de la perte de confiance des consommateurs a des pertes
financieres directes. Pour contrer ce phenomene, il est impératif de developper des systémes
de filtrage automatique et des politiques de gestion des avis plus rigoureuses, afin de restaurer

5 Kumar, N., Venugopal, D., Qiu, L., & Kumar, S. (2018). Detecting Review Manipulation on Online Platforms with
Hierarchical Supervised Learning. Journal of Management Information Systems, 35(1), 350-380.
https://doi.org/10.1080/07421222.2018.1440758

%8 Pas référencé dans I’article consulté
59 streitfeld, D. (2012), “For $2 a star, an online retailer gets 5-star product reviews”

80 [_uca, M. (2016). Harvard Business School NOM unit working paper, 12-016
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la crédibilité des avis en ligne et de protéger les entreprises, en particulier les petites et
moyennes entreprises, contre les préjudices causés par ces pratiques frauduleuses.

2.5.4. Conclusion / mots clés a retenir

On pourrait donc résumer schématiquement I’impact des fausses critiques par la suite de mots
clés suivants :

Impact sur le consommateur :

- Perte de confiance
- Changement dans le comportement d’achat
- Incertitude, inconfort lors de 1’achat

Impact sur les entreprises :

- Réputation écornee
- Chiffres des ventes en baisse
- Impact plus marqué sur les petites entreprises.

2.6. Synthése de la revue de littérature

2.6.1. Qu'est-ce qu'une fausse critique ?

Les fake reviews, ou avis frauduleux, sont des commentaires délibérément rédigés pour
tromper les consommateurs en créant une fausse perception d'un produit ou service. Ces avis
peuvent étre utilisés pour promouvoir ou nuire a la réputation d'une entité, influencant ainsi les
décisions d'achat des clients de maniére biaisée et non éthique.

2.6.2. Quels sont les différents types de fausses critiques ?

Les fake reviews se divisent en deux types : les faux avis positifs et les faux avis négatifs. Les
faux avis positifs sont creés par des entreprises pour améliorer leur réputation et augmenter
leurs ventes, souvent en échange d'incitations comme de I'argent ou des produits gratuits. Les
faux avis négatifs sont utilisés pour discréditer les concurrents, nuisant a leur réputation et
diminuant leurs ventes.

2.6.3. Comment peut-on détecter si c'est une fausse critique ou non ?

Pour détecter les fausses critiques, diverses techniques peuvent étre utilisées, notamment
I'analyse de texte, ’analyse de modeles sémantiques, et la détection d'anomalies dans la
distribution des évaluations. Ces méthodes aident a identifier les signes de tromperie, les
comportements inattendus et les anomalies dans les avis en ligne.
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2.6.4. Quelles sont les conséquences des fausses critiques pour les
entreprises ?

Les fausses critiques ont des conséquences significatives pour les entreprises. Elles peuvent
entrainer une détérioration de la réputation et des pertes de ventes dues a des taux de réservation
ou d'achat inférieurs. Les petites entreprises sont particulierement vulnérables, n‘ayant souvent
pas les ressources pour contrer ces pratiques frauduleuses. De plus, les faux avis peuvent biaiser
la perception des clients sur la qualité des produits, et une augmentation artificielle d'une étoile
dans la note d'un avis peut entrainer une augmentation significative des revenus. Pour lutter
contre ces impacts, il est crucial de développer des systemes de filtrage automatique et des
politiques de gestion des avis plus rigoureuses.

2.6.5. Quelles sont les conséquences des fausses critiques pour le
consommateur ?

Les fausses critiques ont des conséquences significatives pour les consommateurs. Elles
compromettent la prise de décision des consommateurs et perturbent leur relation avec les
entreprises. La détection des faux avis étant difficile, les consommateurs deviennent plus
vulnérables a la manipulation et a I'incertitude lors de leurs achats en ligne. La découverte de
faux avis peut diminuer leur confiance et leur volonté d'achat. Dans des secteurs comme le
tourisme et I'hotellerie, ou les décisions d'achat dépendent fortement des avis en ligne, les
conséquences sont encore plus graves, rendant les consommateurs plus hésitants et méfiants.
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3. Recherche qualitative

3.1. Themes a aborder

Apres avoir recueilli les données secondaires issues de la revue de littérature, nous allons nous
pencher sur les données primaires engendrées par 1’étude qualitative que nous avons réalisée.

Pour étudier I’impact des fausses critiques sur le consommateur, nous avons articulé notre
étude sur les themes spécifiques suivants, qui seront abordés via le filtre des questions posées
a I’échantillon des personnes interviewées (voir annexe 1 : guide d entretien) :

1. Profil du consommateur / habitudes de consommation

a.
b.
C.

Préférences d'achat (achat en ligne vs. achat en magasin physique)
Préférence d’achat selon le type de produit
Préférence d’achat selon le prix

2. Connaissance et expérience en maticre d’avis en ligne

a.
b.

Fréquence / habitude de consultation des avis en ligne lors des achats
Niveau de confiance accordée aux avis en ligne

3. Connaissance et expérience en matiere de fake reviews

a.

© o0 o

Connaissance des fake reviews

Compréhension du concept de fake reviews

Expériences personnelles avec les fake reviews

Vision théorique, a priori, sur « comment détecter un faux avis »

Réaction a trés court terme (spontanée) suite a la détection / au soupgon de
fake reviews

Influence des fake reviews sur la confiance et le comportement d'achat a long
terme

4. Capacité réelle a détecter les faux avis - Exercice pratique (voir annexe 2 : Exemples
de vrais et faux avis pour [’exercice de détection ).

a.
b.

Resultat du test
Confrontation a la réalité : pourquoi et comment ont-ils « cru » ou « décidé »
qu’un tel avis était un faux ?

5. Perception de la nuisance, ou de la nocivité du phénoméne

a.
b.

Opinion sur la gravité des fake reviews
Qui en est le plus victime (vendeurs ou acheteurs) ?

6. Idée de solution pour lutter contre les fake reviews
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3.2. Méthodologie

3.2.1. Introduction

Nous allons maintenant nous concentrer sur la collecte de données primaires provenant
directement d'entretiens qualitatifs et/ou d'enquétes quantitatives. Cette approche nous
permettra de recueillir des informations de premiére main et d'approfondir notre
compréhension de I'impact des fake reviews sur les consommateurs.

3.2.2. Pourquoi une étude qualitative ?

Pour cette étude, nous avons choisi d'adopter une approche qualitative pour les raisons
suivantes :

- Elle est humaine et accepte la subjectivité, en mettant en évidence les sentiments, des
perceptions et des attitudes que des méthodes quantitatives pourraient ne pas mettre en
évidence, offrant ainsi une compréhension riche et contextualisée du phénomeéne
étudié ;

- Elle permet de recueillir, au travers de témoignages personnels, des données détaillées
et nuancées, révélatrices de la complexité du probléme ;

- Elle favorise I'émergence de thémes et de perspectives inattendus, qui peuvent révéler
des dimensions du probléme non considérées auparavant ;

- Elle permet d'approfondir la compréhension des comportements et des attitudes des
consommateurs de maniére holistique, en allant au-dela des simples chiffres et
statistiques.

3.2.3. Collecte des données

Pour ce faire, nous avons choisi d'utiliser des entretiens semi-directifs, une méthode qui offre
plusieurs avantages dans la collecte de données qualitatives.

Les entretiens semi-directifs permettent en effet une flexibilité dans I'exploration des thémes
tout en garantissant que les questions clés sont abordees. Cette technique combine des
questions ouvertes prédéfinies avec la possibilité de poser des questions de suivi, ce qui permet
d'approfondir les réponses des participants et de découvrir des informations supplémentaires
non prévues initialement. (voir annexes 3 a 18 : retranscription des interviews)

La structuration des entretiens s’articulera en fonction et dans I’ordre des thémes cités plus haut
(cf point 3.1).
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3.2.4. Echantillon

Il est bien entendu qu’il nous était impossible de constituer un échantillon de personnes
interviewées qui était représentatif de la population, en tout cas au sens ou une étude statistique
quantitative ’exige.

Nous avons cependant interrogé des participants de différentes générations, de différents
milieux sociaux et de différentes professions, et surtout des participants qui ont, a priori, une
appréhension trés différente de la vente en ligne, pour capturer une diversité de perspectives et
d'expériences.

Liste des personnes intervieweées :

Nom et prénom Age Profession
Mauroy Theo 22 ans Etudiant
Gilles Oscar 22 ans Etudiant
Ligot Malotaux Florian 24 ans Etudiant
Jassogne Raphael 24 ans Jardinier
Gilles Arthur 24 ans Ingénieur dans le milieu du batiment
Lempereur Tanguy 27 ans Vendeur dans un magasin de sport indépendant
Bellens Noémie 27 ans Vendeuse dans un magasin de sport indépendant
Croonenborgs Tiffani 35 ans Employée au Service public de Wallonie
Georges Justine 38 ans Employée au Service public de Wallonie
Frankinet Stéphanie 53 ans Cadre au Service public fédéral
Gilles Christophe 56 ans Cadre dans le milieu bancaire
Charlier Christine 56 ans Cadre dans le milieu pharmaceutique
Tricart Philippe 60 ans Gérant d’un magasin de sport indépendant
Houbiers Christiane 67 ans Retraitée
Pétron Louis 79 ans Retraité
Fontaine Claude 80 ans Retraité

3.2.5. Limites de la recherche qualitative

Les contraintes temporelles et logistiques intrinseques au cadre de ce travail de fin d’études ont
évidemment limité son envergure.

Tout d’abord, comme déja dit ci-dessus, elles nous ont en effet conduit a nous focaliser sur une
étude qualitative qui a impliqué un échantillon sans doute pas représentatif de la population,
étude qualitative qui n’a pas été complétée ou renforcée par une étude quantitative portant sur
un échantillon statistiquement représentatif.
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Ensuite, le choix des entretiens individuels, qui comporte I’avantage que chacun s’exprime
librement, sans aucune influence, ce qui est un plus pour les personnes plus réservées, ayant
des difficultés a prendre la parole en groupe, comporte cependant I’inconvénient, par rapport a
des interviews de groupe, de ne pas susciter de débat, d’émulation, et donc in fine, de ne pas
déboucher sur des avis aussi riches, ou des propositions aussi intéressantes, que ces derniers.

De plus, nous devons le concéder, le métier d’interviewer ne s’improvise pas, et NOUS NOUS
sommes rendu compte que nous avions tendance, au cours des premiéres interviews, a terminer
les phrases des intervenants lorsqu'ils cherchaient leurs mots. Peut-étre avons-nous des lors
bien involontairement introduit un - Iéger - biais dans les réponses lors de ces premieres
interviews.

Enfin, ayant besoin pour la partie « Détection des faux avis » du guide d'entretien de vrais avis
rédigés par des vrais consommateurs, nous en avons sélectionné quelques-uns, qui cochaient
a priori toutes les cases qui font d’un avis un vrai avis, sur différents sites de vente en ligne. Si
le degré de certitude quant a la réalité, ou leur véracité est donc tres élevé, il n’est cependant
pas de 100% (nb: les faux avis ont été, eux, récoltés sur des sites de protection de
consommateurs).

3.3. Syntheése des réponses récoltées

3.3.1. Profil du consommateur / habitudes de consommation

3.3.1.1. Préférence pour I'achat en magasin vs préférence pour l'achat en ligne

La majorité des participants a I'étude préférent acheter en magasin pour diverses raisons. Pour
certains, l'expérience physique de voir et toucher les produits est essentielle. Par exemple,
Christiane est trés claire sur sa préférence : "Je déteste acheter en ligne, j’achéte toujours au
magasin." Cette aversion pour les achats en ligne refléte un besoin de connexion tangible avec
les produits, un sentiment partagé par Claude qui souligne : "On n'achéte jamais en ligne, on
achéte toujours en magasin." De méme, Stéphanie explique que ses rares expériences d'achat
en ligne ne l'ont pas convaincue, affirmant : "Je n'achéte quasiment jamais en ligne." Ces
préférences indiquent une valorisation de I'expérience sensorielle et la confiance accrue
associee aux achats en magasin, ou les clients peuvent directement évaluer la qualité des
produits.

D'autres participants préferent acheter en ligne, trouvant ce mode d'achat plus pratique et
adapté a leurs besoins. Théo, par exemple, préfére largement les achats en ligne : "j’achete
surtout des vétements, parfois des objets dont j’ai besoin... Globalement, je fais en ligne parce
que j’aime bien comparer, j’aime bien trouver la meilleure offre.”

Cette citation illustre une des principales motivations pour les achats en ligne : la possibilité de
comparer rapidement et facilement les prix et les produits, ce qui est plus difficilement
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réalisable en magasin, en tout cas ce qui prend plus de temps. Raphaél et Justine partagent cette
préférence, soulignant qu'ils achetent plus souvent en ligne.

Florian ajoute une dimension supplémentaire en mentionnant son utilisation des plateformes
de seconde main, ce qui montre que les achats en ligne peuvent également répondre a des
préoccupations environnementales et économiques.

3.3.1.2. Préférence d’achat selon le type de produit

Les préférences d'achat des participants varient en fonction du type de produit. Certains
préférent acheter certains articles spécifiques en magasin pour diverses raisons pratiques. Par
exemple, Arthur préfere consulter un vendeur pour des produits techniques comme un Vélo,
estimant que "le vendeur me donnera des informations que je ne pourrais pas avoir moi-méme."
De méme, Christine, Noémie et Tiffani préférent acheter des vétements en magasin pour
pouvoir les essayer et évaluer la qualité du tissu. Noémie précise que pour les chaussures et
vétements, elle se rend en magasin pour "voir le produit parce que, en ligne, pour les textiles,
tu n'es pas toujours sar de la matiére.”

En revanche, pour d'autres types de produits, les participants trouvent I'achat en ligne plus
pratique et avantageux. Christine et Philippe mentionnent qu'ils préférent acheter des articles
qu'ils ne trouvent pas facilement en boutique, comme du matériel de scrapbooking ou des
produits informatiques. Philippe explique que pour des produits comme les tablettes et autres
gadgets informatiques, "tu dois passer par... en ligne." De plus, certains participants, comme
Noémie, trouvent que les produits de décoration ou d'électroménager sont souvent moins chers
en ligne, et ces articles ne nécessitent pas d'essayage préalable.

Pour certains types de services, I'achat en ligne est presque obligatoire. Plusieurs participants,
dont Louis, Stéphanie et Oscar, mentionnent qu'ils réservent leurs hétels, billets d'avion, et
tickets de concert ou de théatre en ligne. Louis affirme : "Ca m'est arrivé pour des réservations,
disons, de vacances ou des trucs pareils, un petit peu. Mais a part ¢a, c'est tout."”

En résumé, pour certains intervenants, la préférence pour I'achat en ligne ou en magasin depend
largement du type de produit. Les articles nécessitant une évaluation physique, comme les
vétements et les produits techniques, sont souvent achetés en magasin. En revanche, les
services tels que les hétels, les concerts sont fréquemment achetés en ligne.

3.3.1.3. Préférence d’achat selon le prix du produit

Les preférences d'achat des participants varient également en fonction du prix du produit. Pour
certains, une somme importante d'argent influence leur choix vers les achats en magasin en
raison de la sécurité et de la confiance qu'ils y associent. Par exemple, Christine et Noémie
préférent effectuer en magasin, dés lors qu’elles estiment 1’achat cotiteux. Christine explique
gue pour une grosse somme, elle préfére éviter le risque de tomber sur un site pirate, tandis que
Noémie craint des problémes de transfert bancaire en ligne et préfére donc acheter en magasin
pour des montants élevés.
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De méme, Florian préfere acheter des produits colteux en magasin pour bénéficier des conseils
d'un vendeur. 1l explique qu'il préfére se rendre en magasin pour obtenir des conseils sur place
lorsqu'il s'agit de dépenser une grande somme d'argent. Tanguy partage cette opinion. Il
souligne I'importance du contact direct et des garanties offertes par les magasins physiques
lorsqu'il s'agit de faire un achat colteux.

En revanche, certains participants ne sont pas influencés par le montant dépensé lorsqu'il s'agit
de choisir entre I'achat en ligne et en magasin. Raphaél, Théo et Justine sont a I'aise avec les
achats en ligne, peu importe la somme d'argent en jeu. Théo précise qu'il fera souvent ses achats
en ligne, quelle que soit la somme.

Ainsi, pour beaucoup, mais pas tous, la somme d'argent a débourser joue un réle crucial dans
la décision d'achat, les poussant vers les magasins physiques pour plus de sécurité et de
conseils, tandis que d'autres restent fideles aux achats en ligne indépendamment du montant.

3.3.2. Connaissance et expérience avec les avis en lignes

3.3.2.1. Fréquence / habitudes de consultation des avis en ligne

La consultation des avis en ligne est une pratique courante parmi les participants, bien que son
importance varie en fonction des individus et des situations. Plusieurs participants
reconnaissent I'importance des avis pour se rassurer sur la qualité d'un produit ou service. Par
exemple, Arthur mentionne qu'il consulte les avis des consommateurs lorsqu'il a des doutes sur
un produit, surtout pour des achats comme des écouteurs ou des caméras. Il trouve utile d'avoir
I'avis d'autres utilisateurs en plus des informations fournies par le site.

De méme, Oscar et Raphaél indiquent qu'ils lisent les avis des consommateurs, en particulier
pour s'assurer de la qualité du produit ou pour des réservations d'hotels et de voyages.
Stéphanie, quant a elle, précise qu'elle consulte les avis pour les hotels mais pas pour les
concerts, faisant confiance a la réputation des sites de vente de billets.

Cependant, d'autres participants sont plus sceptiques, ou moins systématiques, dans leur
consultation des avis en ligne. Christine admet qu'elle consulte les avis "un petit peu™ mais pas
toujours. De méme, Louis survole les avis sans leur accorder beaucoup d'importance, se
montrant sceptique quant a leur valeur informative.

En revanche, certains participants préférent se fier a des sources plus personnelles pour leurs
décisions d'achat. Florian, par exemple, préfere demander l'avis de personnes qu'il connait
plutdt que de consulter les avis en ligne.

Enfin, Tiffani ne regarde pas du tout les avis en lignes, elle regarde uniquement les photos pour
le choix de sa taille.
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Ainsi, la consultation des avis en ligne est une pratique courante mais diversement adoptée.
Elle dépend souvent de la confiance de chacun dans les avis en ligne et de la nature des produits
ou services achetés.

3.3.2.2. Confiance accordée aux avis en ligne

La confiance accordée aux avis en ligne est une variable clé dans les décisions d'achat, mais
elle est souvent nuancée par divers facteurs.

Certains participants expriment une confiance significative dans les avis en ligne, surtout
lorsqu'ils proviennent de sites réputés. Christiane, par exemple, fait confiance aux avis sur des
sites bien établis comme Booking, en utilisant les notes pour guider ses choix tout en se
penchant de maniére plus approfondie sur les commentaires lorsque les évaluations sont
particulierement faibles, ou peu nombreuses. De méme, Théo considere les avis comme
reflétant une certaine réalité des consommateurs et indique qu'il peut étre influencé par des avis
négatifs, méme s'il reste conscient que certains avis peuvent étre biaisés ou faux.

Christine et Oscar montrent également qu'ils se fient aux avis, mais avec une approche plus
sélective. Christine se base sur un mélange d'avis positifs et négatifs, tandis qu'Oscar raconte
un exemple concret ou des avis trés négatifs I'ont conduit a changer d'hétel, illustrant comment
les avis peuvent influencer directement ses décisions d'achat.

D'autres participants montrent une confiance plus réservée dans les avis en ligne. Claude
observe les tendances générales des avis et les critiques négatives multiples mais ne se laisse
pas influencer par un avis unique. Louis, en revanche, est sceptique quant a l'objectivité des
avis en ligne, trouvant souvent les commentaires contradictoires et peu fiables.

Noémie, quant a elle, considere que des avis massivement négatifs peuvent influencer sa
décision, bien que le type d'avis (comme des problemes d'emballage) puisse étre pris avec
moins de sérieux.

Tanguy apporte une perspective différente, indiquant que la somme d'argent impliquée joue un
réle important dans la fagcon dont les avis influencent leur décision. Il ajuste son niveau de
confiance en fonction du colt du produit.

En conclusion, la confiance accordée aux avis en ligne dépend fortement de la réputation du
site, de la nature des avis et du montant de I'achat. Les opinions varient de la confiance presque
totale a un scepticisme marqué, reflétant la diversité des expériences et des attentes des
consommateurs face aux avis en ligne.

3.3.3. Connaissance et expérience avec les fake reviews

3.3.3.1. Connaissance des fake reviews

La plupart des personnes interrogées ont déja entendu parler des fausses critiques en ligne et
ont mentionné qu'ils étaient au courant de l'existence de ces critiques frauduleuses. Ces
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réponses montrent une prise de conscience générale des pratiques trompeuses qui peuvent
influencer les avis en ligne.

Quelques participants n'ont cependant pas entendu parler des fausses critiques. Claude,
Raphael, Tiffani et Tanguy font partie de ceux qui n'étaient pas familiers avec ce concept, bien
que Claude ait déja recu des informations sur le sujet par le biais de son entourage.

3.3.3.2. Comprehension du concept

La compréhension des fausses critiques parmi les participants converge globalement vers une
méme vision.

Certains participants, comme Christiane et Christine, évoquent le cas des séjours en hotels, et
voient les fausses critiques comme un outil utilisé par des concurrents ou des acteurs du marché
pour influencer la perception des consommateurs. Christiane souligne que ces critiques peuvent
étre le résultat d'actions de personnes ou de concurrents cherchant a nuire ou a promouvoir un
hotel en publiant des avis extrémes, gu'ils soient positifs ou négatifs. Christine, quant a elle,
percoit ces critiques comme des manceuvres orchestrées par les hoteliers eux-mémes ou leurs
représentants pour attirer plus de clients en embellissant leur réputation.

Louis, Noémie, Oscar, et Philippe partagent la vision que les fausses critiques sont
principalement des tentatives de nuire a la réputation d’un concurrent. Louis décrit cela comme
une forme de sabotage, tandis que Noémie explique que ces critiques peuvent étre le fait de
personnes payées pour créer une mauvaise image d’une entreprise ou de personnes avec des
griefs personnels contre une marque. Oscar parle de critiques négatives laissées par des
concurrents pour influencer les choix des consommateurs, tandis que Philippe observe que des
critiques négatives injustifiées peuvent rendre les entreprises vulnérables, sans possibilité de
réponse adequate.

D'autres, comme Christophe et Théo, abordent le sujet sous I'angle de la technologie et des
outils modernes. Christophe mentionne I'utilisation de l'intelligence artificielle pour générer
des avis positifs afin de promouvoir un produit ou service.

3.3.3.3. Expérience personnelle avec les fake reviews

Les expériences personnelles des participants avec les fausses critiques sont assez similaires,
indépendamment des différences de plateforme.

Certains participants, comme le rapporte Florian, ont rencontré des fausses critiques lorsqu'ils
ont observé des évaluations anormalement positives sur des plateformes comme Google Play.
Florian a notamment remarqué des avis trop bien formulés et homogénes sur une application
de jeux, ce qui I'a conduit a ne pas installer I'application, jugeant les avis suspects. Noemie a
également partagé son expérience en constatant des noms de personnes sur des avis qui
semblaient trop irréalistes ou peu authentiques, principalement sur des sites moins connus.



24

En revanche, d'autres participants, tels que Christine et Claude, n'ont pas eu de confrontation
directe avec des fausses critiques. Christine indique gu'elle n'a pas vraiment rencontré ce
phénomene, tandis que Claude confie n'y avoir jamais pensé. Cette absence de suspicion peut
refléter une méconnaissance ou une confiance générale dans les avis en ligne.

Oscar, quant a lui, a remarqué des avis trop positifs sur des sites de vente, ce qui lui a paru
suspect. Il indique que ces avis semblaient trop nombreux pour étre authentiques, surtout
lorsqu'ils proviennent de sources moins fiables.

3.3.3.4. Vision théorique, a priori, sur « comment détecter un faux avis »

Pour identifier les fausses critiques, plusieurs indices clés peuvent étre observés, qui varient en
fonction de la forme et du contenu des avis.

Un premier indicateur souvent mentionné est la qualité et la longueur du commentaire. Florian
et Tanguy soulignent que les avis trop brefs ou excessivement élogieux, souvent rédigés avec
des phrases simples et peu détaillées, peuvent étre suspects. Tanguy observe que les
commentaires courts qui ne fournissent que des informations superficielles, comme des
affirmations générales sur la qualité du produit sans détails, peuvent indiquer une fausse
critique. De plus, les avis qui manguent de nuances, comme le note Christine, peuvent aussi
sembler douteux. Si un avis est extrémement positif ou négatif sans mentionner d'aspects
négatifs ou positifs spécifiques, cela peut étre un signe d'artifice.

L'orthographe et la syntaxe jouent egalement un réle crucial dans I'évaluation de l'authenticité
d'un avis. Christophe et Stéphanie observent que des fautes d'orthographe répétées ou une
construction grammaticale étrange peuvent indiquer que l'avis n'est pas authentique.
Christophe précise que les erreurs de syntaxe ou les phrases mal structurées peuvent signaler
que l'avis a été généré automatiquement ou écrit par quelqu'un peu soigneux.

Le pseudo de l'utilisateur et I'historique de ses avis sont d'autres éléments importants. Florian
recommande de vérifier si le compte de l'utilisateur a un historique d'avis cohérent ou s'il
semble avoir uniquement laissé des avis extrémes (tres positifs ou trés négatifs) pour un produit
ou un service spécifique. De plus, Noémie note que des pseudos qui semblent peu crédibles ou
des avis postes a des dates trés proches peuvent également suggérer une fausse critique.

Les similitudes entre plusieurs avis sont aussi un indicateur clé. Théo observe que des avis avec
des phrases ou des structures trés similaires peuvent indiquer gu'ils ont été générés par un script
ou par des personnes travaillant ensemble pour manipuler les évaluations. Les critiques qui
utilisent des formulations identiques ou des points de vue trés homogénes méritent une
attention particuliére.

Enfin, les horaires de publication peuvent aussi fournir des indices. Christophe suggere que des
avis publiés a des heures improbables, comme tard dans la nuit, peuvent étre le signe d'avis
automatisés ou peu fiables.
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En résumé, d’aprés les répondants, pour identifier une fausse critique, il est essentiel
d'examiner la qualité et la longueur du commentaire, I'orthographe et la syntaxe, le pseudo de
l'utilisateur, I'historique des avis, les similitudes entre les avis, ainsi que les horaires de
publication. Ces éléments combinés peuvent aider & détecter les avis suspects et a évaluer leur
crédibilité.

3.3.3.5. Comment réagissent-ils spontanément apres avoir eu la suspicion, ou la conviction
d’avoir été confronté a une fake review ?

Apreés la découverte d'une fausse critique, les réactions sont assez semblables pour la majorité
des personnes interrogées.

Pour certains, la réaction immédiate est de passer a autre chose sans trop se soucier de la fausse
critique. Christine, par exemple, admet qu'elle ne prendrait pas de mesures spécifiques, et
Florian indique qu'il préfére simplement passer a la critique suivante. Cette attitude est
également partagée par Stéphanie et Noémie, qui ne considerent pas nécessaire de signaler la
critique ou d'investiguer davantage.

D'autres personnes, comme Christiane, choisissent d'aller verifier d'autres avis pour s'assurer
de la crédibilité des informations, méme si elles ne signalent pas directement la fausse critique.
Pour elle, il est important de vérifier la cohérence des avis avant de se faire une opinion. De
méme, Oscar recherche des informations supplémentaires en ligne pour évaluer la fiabilité de
I'entreprise, ce qui lui permet de confirmer ou d'infirmer ses doutes.

Il 'y a également ceux qui réagissent en abandonnant complétement le site ou la plateforme
apres avoir repéré des fausses critiques. Tanguy explique qu'une série de critiques douteuses le
pousse souvent a quitter le site, considérant que la présence de fausses critiques compromet la
fiabilité générale du site.

3.3.3.6. Comment le fait d’avoir été confronté a une fake review influence-t-il leur
comportement d’achat a long terme ?

A long terme, les réactions face aux fausses critiques se divisent en deux types :

Pour certains, la découverte d'une fausse critique n'affecte pas vraiment leur comportement.
Arthur, par exemple, ne constate aucun changement dans sa fréquence d'achats en ligne, de
méme, Florian indique qu'il ne modifie pas ses habitudes d'achat malgré les fausses critiques
qu'il pourrait rencontrer. Raphael et Justine partagent une vision similaire, estimant que les
fausses critiques n'influencent pas leur comportement d'achat sur des sites réputés comme
Amazon.

Cependant certaines personnes, comme Christiane et Christine, admettent qu'elles se poseraient
davantage de questions et pourraient devenir plus prudentes lorsqu'elles constatent des critiques
suspectes. Christine précise que si elle détecte des avis trés élogieux sur un site de réservation,
elle pourrait hésiter a utiliser ce site a l'avenir, surtout si elle suspecte des pratiques de
manipulation. Claude et Christophe expriment également une méfiance croissante, avec Claude
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indiquant que sa foi dans les critiques pourrait étre altérée par la constatation de fausses
critiques.

3.3.4. Exercice pratique

Nous avons mené une expérience ou nous avons présenté huit critiques en ligne aux
participants, quatre étaient des fausses critiques et quatre étaient des vraies critiques. Parmi les
16 répondants, neuf ont obtenu quatre bonnes réponses ou moins, les autres ont eu plus de
quatre bonnes réponses, et trois seulement ont réussi a obtenir six bonnes réponses. Aucun des
participants n'a réussi a tout identifier correctement.

Ces résultats corroborent les conclusions trouvées dans la revue de littérature, qui indiquent
que les humains ont souvent du mal a discerner les faux avis des vrais. Malgré I'expérience et
I'intuition que les participants peuvent avoir, il est clairement difficile pour eux de distinguer
les critiques authentiques des fausses, a tout le moins avec un haut pourcentage de « réussite ».

3.3.4.1. Les résultats

1 2 3 4 5 6 7 8

Bonnes réponses | Faux Vrai Vrai Faux Faux Vrai Faux Vrai TOT
Théo Faux Vrai Vrai Faux Vrai Vrai Vrai Vrai 6/8
Oscar Vrai Faux Vrai Faux Faux Vrai Vrai Vrai 5/8
Florian Faux | Faux | Vrai Faux Vrai Vrai Vrai Vrai 5/8
Raphael Faux | Faux Vrai Faux Faux Vrai Faux Faux 6/8
Arthur Faux Vrai Faux Vrai Vrai Vrai Vrai Faux 3/8
Tanguy Vrai Faux | Faux Vrai Vrai Vrai Vrai Faux 1/8
Noémie Faux | Faux Vrai Faux Vrai Vrai Vrai Vrai 5/8
Tiffani Vrai Faux Vrai Vrai Vrai Faux Faux Vrai 3/8
Justine Faux | Faux Vrai Vrai Vrai Vrai Vrai Vrai 4/8
Stéphanie Faux Vrai Faux Vrai Vrai Vrai Vrai Faux 3/8
Christophe Faux | Faux | Faux | Faux Vrai Vrai Vrai Vrai 4/8
Christine Faux | Faux Vrai Vrai Vrai Vrai Vrai Faux 3/8
Philippe Faux | Faux | Faux Vrai Faux Vrai Vrai Vrai 4/8
Christiane Faux Vrai Faux Vrai Vrai Vrai Faux Faux 4/8
Louis Faux Vrai Faux | Faux Vrai Vrai Faux Faux 5/8
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Claude Faux Vrai Vrai Vrai Faux Vrai Vrai Vrai 6/8

3.3.4.2. Confrontation a la réalité : pourquoi et comment ont-ils « cru » ou « décidé » qu’un
tel avis était un faux ?

Maintenant, examinons les indices qu’ils ont utilisé pendant I’exercice pour décider, selon eux,
ce qui était vrai ou faux.

Pourquoi ont-ils considéré qu'un tel avis était faux ?

Arthur, par exemple, se méfie des critiques qui présentent des incohérences dans le texte ou
des élements suspects comme des pseudonymes douteux et des fautes d'orthographe. Il se
montre également prudent face aux critiques excessivement positives ou négatives, considérant
que des descriptions disproportionnées par rapport au produit peuvent étre un indicateur de
fausseté. De maniére similaire, Christiane repere les avis suspects par leur manque de nuance,
indiquant que des commentaires soit trop négatifs, soit trop positifs, sans mention d’aspects
nuancés, peuvent signaler des critiques fabriquées.

Christine remarque que l'absence d'informations sur l'auteur d'une critique ou des écrits
excessivement flatteurs, sans détails concrets, sont des signes de fausses critiques. Elle se
montre également attentive aux fautes d'orthographe fréquentes ou a une syntaxe maladroite
qui pourraient trahir une tentative de manipulation. Christophe, quant a lui, détecte les avis
biaisés par des descriptions trop générales ou des incohérences dans le récit des expériences,
suspectant souvent des intentions d'influencer le marché.

Florian se concentre sur la survente du produit dans les critiques, notant que des descriptions
trop enthousiastes ou des mots, ou expressions trop complexes peuvent indiquer des fausses
critiques. 1l souligne également la présence de multiples avis rédigés de maniere identique ou
répétée, ce qui peut suggerer une stratégie de manipulation.

Ainsi, les participants se fondent principalement sur des indices de texte disproportionné, des
descriptions exagérées, des incohérences et des termes répétitifs pour déceler les critiques
fausses. Ces critéres permettent de distinguer les avis authentiques des manipulations
publicitaires.

Pourquoi ont-ils considéré qu'un tel avis était vrai ?

Maintenant que nous avons exploré les impressions des participants sur les fausses critiques,
examinons comment ils ont identifie concrétement les vraies critiques lors de 1’exercice
pratique.

Christiane considére qu'un avis est crédible lorsqu'il est riche en détails specifiques, bien qu'il
n'inclut pas de critiques négatives. Elle pense que I'absence de commentaires négatifs peut
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simplement indiquer une véritable satisfaction du produit. Claude, de son c6té, estime que des
fautes de style et d'orthographe peuvent étre des indicateurs d'authenticité, suggérant que
quelqu'un ayant réellement vécu l'expérience a rédigé l'avis. Claude appréhende aussi les
critiques concrétes et précises comme signe de véracite.

Florian identifie les vraies critiques par leur ton naturel et I'absence de survente. 1l accorde plus
de crédibilité a ceux qui contiennent des fautes mineures et des expériences personnelles
uniques. Oscar partage cette perspective, notant que des critiques mal rédigées, sans une
grammaire impeccable, semblent plus authentiques car elles sont moins susceptibles d'étre
fabriquees.

Philippe et Raphael se fient aux ressentis personnels exprimés dans les avis. lls trouvent
crédibles les critiques qui semblent étre rédigées par des personnes ayant effectivement utilisé
le produit ou le service, souvent illustrées par des exemples concrets de leurs expériences.
Stéphanie, quant a elle, trouve les avis accompagnés de preuves visuelles ou de tentatives de
démonstration de problémes comme particulierement dignes de confiance.

Ainsi, les participants se fondent principalement sur des indices tels que la richesse des détails,
la présence de fautes d'orthographe, des ressentis personnels, et des preuves visuelles pour
distinguer les avis authentiques des faux. Ces criteres permettent de discerner les véritables
experiences des utilisateurs des manipulations publicitaires.

3.3.5 Discussion/avis

3.3.5.1. Opinion sur la gravité du probléeme

Certaines personnes, comme Florian et Claude, estiment que les fausses critiques représentent
un probleme significatif. Florian ajoute que les fausses critiques affectent particuliérement les
commergants, en influencant les décisions d'achat des consommateurs et en déformant la
perception du marché. Claude, quant a lui, souligne que les fausses critiques peuvent tromper
les consommateurs, ce qui en fait un probléeme sérieux.

A l'opposé, certains participants, comme Raphael et Justine, minimisent la gravité du probléme.
Raphael juge que les fausses critiques ne sont pas un probléme majeur, argumentant que seuls
ceux qui ne sont pas attentifs se font avoir. Quant a Justine, elle trouve qu’il faut avoir I’esprit
critique et ne pas se fier a tout ce qu’on lit.

D'autres, comme Tanguy et Théo, voient le probléme sous un angle éthique et pratique. Tanguy
le considere comme une question de principe, soulignant que méme si les fausses critiques
peuvent nuire a la réputation d'une entreprise, I'impact dépend de leur étendue. Théo, de son
coté, souligne I'impact sur I'équilibre d'informations entre vendeurs et acheteurs, notant que les
fausses critiques faussent la concurrence et perturbent la transparence du marché.

Ainsi, tandis que certains participants percoivent les fausses critiques comme un probléme
grave en raison de leur impact sur les consommateurs et les commercants, d'autres le
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considerent comme moins préoccupant, surtout en fonction de la fréquence et de I'échelle du
probleme.

3.3.5.2. Pour qui c¢’est le plus impactant ? L’acheteur ou le vendeur ?

Certains participants, comme Christiane et Claude, considérent que le probléme touche a la
fois les consommateurs et les vendeurs, mais avec une intensité variable. Christiane mentionne
que les fausses critiques peuvent également désavantager les consommateurs en les dissuadant
de découvrir de bonnes opportunités, tout en affectant négativement les vendeurs. Claude
souligne que les fausses critiques nuisent a la réputation des vendeurs et trompent les
consommateurs, causant des préjudices des deux cotés. Florian partage une perspective
similaire, en mettant I'accent sur la gravité du probléme pour les vendeurs, tout en reconnaissant
également I'impact sur les consommateurs.

D'autres participants, comme Christine et Noémie, nuancent cette vision en suggérant que les
vendeurs sont généralement les plus affectés. Christine indigue que les vendeurs peuvent subir
des pertes significatives en raison de la réputation ternie par de fausses critiques, bien que les
consommateurs aient également des préoccupations. Noémie ajoute que les entreprises peuvent
étre injustement critiquées, ce qui est dommageable pour elles.

En somme, les opinions varient quant a I'impact des fausses critiques, certains les voyant
comme un probleme significatif pour les deux parties, tandis que d’autre trouvent qu’un des
deux partis en souffre le plus.

3.3.6. Idée de solutions

Pour aborder le probléme des fausses critiques, plusieurs participants proposent des solutions
intéressantes qui varient en complexité et en approche. Christophe suggére d'utiliser des
techniques avancées de collecte et d'analyse de données pour vérifier les profils des utilisateurs
et détecter les comportements suspects. De méme, Claude et Philippe recommandent une
identification plus précise des auteurs de critiques, via des informations d'achat ou des cartes
d'identite, afin de dissuader les auteurs de faux avis.

Noémie propose d'engager des personnes pour filtrer les commentaires de maniere subjective,
bien que laborieuse, cette approche permettrait de distinguer les avis authentiques des faux.
Tanguy suggére un systeme de Vérification basé sur des numeros de client ou des preuves
d'achat pour réduire les fausses critiques.

Enfin, Théo propose l'utilisation de I'intelligence artificielle pour détecter les avis frauduleux
en s'appuyant sur des modeles entrainés pour distinguer les critiques réelles des fausses. En
conclusion, ces idées pour lutter contre les fausses critiques, qu'elles soient basées sur la
vérification des profils, des achats ou I'lA, reflétent la nécessité croissante de renforcer la
crédibilité des avis en ligne pour protéger les consommateurs et les commercants.



30

4. Discussion du projet

4.1. Interpreétation des résultats

Bien que la question de recherche se concentre sur I'impact des fausses critiques sur les
consommateurs et les entreprises, il est pertinent d'inclure I'interprétation des résultats des tests
de détection des fausses critiques dans cette discussion. En effet, comprendre la capacité des
consommateurs a distinguer les critiques authentiques des fausses peut fournir des informations
importantes sur leur vulnérabilité et les mécanismes sous-jacents de l'impact des fausses
critiques. Cela aide a illustrer les défis auxquels les consommateurs sont confrontés, renforce
la compréhension de I'ampleur du probléme et met en lumiére les points faibles spécifiques
dans le processus de détection des faux avis.

Les résultats de notre etude montrent clairement que la capacité des participants a discerner les
critiques authentiques des fausses critiques en ligne est limitée. Avec un maximum de Six
bonnes réponses sur huit et la majorité des participants obtenant quatre bonnes réponses ou
moins, il est évident que distinguer les vraies critiques des fausses représente une vraie
difficulté. Ces résultats suggerent que malgré l'intuition et I'expérience personnelle, les
participants ont du mal a identifier avec précision les vraies critiques.

Ces résultats révelent également les divers critéres utilisés par les participants pour détecter les
fausses critiques. Les indices comme l'exagération, les incohérences et les fautes d'orthographe,
bien que souvent mentionnés, n'ont pas permis d'atteindre un taux de détection élevé. Cela
indique que ces indices, bien qu'utiles, ne suffisent pas toujours a garantir une identification
fiable des faux avis. Par conséquent, les fausses critiques peuvent étre suffisamment
sophistiquées pour tromper méme les consommateurs avertis.

Un autre aspect crucial révélé par les résultats est I'impact des fausses critiques sur la confiance
des consommateurs envers les avis en ligne. Les participants ont exprimé des réactions variées
quant a l'impact sur leur comportement d'achat. Certains ont indiqué qu'ils deviendraient plus
méfiants face aux critiques en ligne, ce qui pourrait les rendre plus sceptiques et prudents lors
de futures consultations. Cependant, ils ne comptent pas nécessairement arréter d'acheter en
ligne, préférant adapter leurs stratégies de vérification plutdt que de renoncer aux achats en
ligne. D'autres participants ont declaré qu'ils ne seraient pas particulierement affectés par les
fausses critiques, estimant que leur expérience et leur jugement leur permettraient de continuer
a naviguer efficacement parmi les avis disponibles. Cette diversité de réactions souligne que,
bien que la confiance puisse étre ébranlée, I'impact réel sur le comportement d'achat peut varier
considérablement entre les individus.

Enfin, et bien conscient de toutes les limites qu’une étude qualitative pose en la matiére, nous
avons cependant envie d’évoquer la relative surprise quant au fait que les « jeunes » n’étaient
sensiblement pas plus « compétents » pour détecter les faux avis. On aurait pu en effet penser
le contraire de la génération Z, eu égard a ses habitudes d’achat en ligne, bien plus ancrées que
chez les autres générations. Parallélement, il est aussi intéressant de noter que cette génération
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ne semble pas aussi impactée par les faux avis dans le sens ou la conscience du risque d’y étre
confronté n’affecte en rien ses comportements d’achat.

4.2. Mise en perspective des résultats avec la littérature existante

Les résultats de cette étude qualitative corroborent et enrichissent les conclusions de la
littérature existante sur les fausses critiques en ligne, tout en révélant quelques divergences
intéressantes.

Tout d'abord, les difficultés rencontrées par les participants pour distinguer les critiques
authentiques des fausses s'alignent bien avec les recherches antérieures. La revue de littérature
a souligné que les consommateurs éprouvent souvent des difficultés a identifier les fausses
critiques en raison de la sophistication croissante de ces derniéres (Furner & Zinko (2017)%*
cité par Carbonell et al. (2019)). Les résultats de cette étude montrent que malgré I'intuition et
I'expérience, les participants n'ont pas pu discerner efficacement les vraies critiques des fausses,
corroborant ainsi les conclusions de Furner et Zinko sur la complexité de ce probleme.

En ce qui concerne les indices utilisés pour détecter les fausses critiques, la littérature existante
mentionne souvent des éléments tels que l'exagération, les incohérences, et les fautes
d'orthographe comme des marqueurs typiques de critiques suspectes (Ott et al. (2011)°% cité
par Wan et Krishnan (2021)). Les résultats de cette étude montrent que les participants se sont
appuyes sur des indices similaires, confirmant ces observations. Par exemple, des participants
comme Arthur et Christine ont identifié les incohérences et les fautes d'orthographe comme
des signes de critiques douteuses, ce qui est en ligne avec les conclusions de Ott et al.
Cependant, malgré I'utilisation de ces indices, la précision de la détection est restée limitée, ce
qui indique que les fausses critiques actuelles peuvent contourner ces critéres, un point qui
mérite une attention plus approfondie.

En revanche, un aspect ou les résultats de cette étude different Iégérement de la littérature est
la réaction des consommateurs face aux fausses critiques. La revue de littérature suggere que
la découverte de fausses critiques peut entrainer une perte significative de confiance des
consommateurs envers les plateformes d'avis en ligne (Luca (2016)% cité par Das et al. (2024)).
Les participants de cette étude, bien qu'ils expriment une méfiance accrue, ne semblent
toutefois pas envisager de cesser d'utiliser les avis en ligne. Au lieu de cela, ils envisagent de
devenir plus prudents et de diversifier leurs sources d'information. Cela nuance I'idée que la

61 Furner, C. P., & Zinko, R. A. (2017). The influence of information overload on the development of trust and purchase
intention based on online product reviews in a mobile vs. web environment: an empirical investigation. Electronic Markets,
27(3), 211-224. https://doi.org/10.1007/s12525-016-0233-2

62 Ott, M., Choi, Y., Cardie, C., & Hancock, J. T. (2011). Finding deceptive opinion spam by any stretch of the imagination.
ACL-HLT 2011 - Proceedings of the 49th Annual Meeting of the Association for Computational Linguistics: Human
Language Technologies, 1, 309-319.

63 Luca, M. (2016). Harvard Business School NOM unit working paper, 12-016
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découverte de fausses critiques conduit directement a une perte de confiance généralisée et un
abandon des plateformes d'avis en ligne.

En termes d'impact percu, les participants ont montré une conscience similaire a celle décrite
dans la littérature sur les effets néfastes des fausses critiques, tant pour les consommateurs que
pour les commercants (Hu et al. (2012)% cité par Ansari et Gupta (2021)). Les fausses critiques
sont vues comme un probléme significatif qui peut tromper les consommateurs et nuire a la
réputation des commercants. Les participants comme Christiane et Claude ont souligné
I'importance de rester critique face aux avis en ligne, une observation qui est également
soutenue par la littérature.

En conclusion, les résultats de cette étude renforcent les conclusions de la littérature existante
sur les difficultés de détection des fausses critiques et leur impact potentiellement négatif.
Cependant, ils apportent également une nuance importante en montrant que les
consommateurs, tout en devenant plus méfiants, ne perdent pas nécessairement totalement
confiance dans les plateformes d'avis en ligne, et surtout n’envisagent pas de ne plus en faire
usage, mais plut6t adaptent leurs stratégies de vérification.

4.3. Recommandations

Les résultats de cette étude soulignent I'importance de mettre en place des mesures pour lutter
contre les fausses critiques en ligne. Voici plusieurs recommandations divisées en thématiques
pour aborder efficacement ce probléme.

4.3.1. Renforcement des mécanismes de vérification des avis
4.3.1.1. Authentification des avis

Les plateformes d'e-commerce pourraient exiger soit une preuve d'achat, soit un moyen
d’identification (tout en garantissant que le rédacteur reste anonyme aux yeux du grand public)
pour chaque avis publié. Cela garantirait que seuls les clients ayant réellement achete le produit,
ou éventuellement ceux qui ont marqué un intérét a son achat, testant ainsi le service proposé
par le vendeur, puissent laisser un commentaire, réduisant ainsi le nombre de fausses critiques.

4.3.1.2. Utilisation de technologies avancées

Investir dans des technologies comme l'intelligence artificielle et I'apprentissage automatique
pour analyser les motifs et les comportements suspects dans les avis. Ces technologies peuvent
aider a détecter et supprimer les critiques frauduleuses avant leur publication.

64 Hu, N., Bose, I., Koh, N. S., & Liu, L. (2012). Manipulation of online reviews: An analysis of ratings, readability, and
sentiments. Decision Support Systems, 52(3), 674-684. https://doi.org/10.1016/j.dss.2011.11.002
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4.3.2. Education et sensibilisation des consommateurs
4.3.2.1. Formations et guide

Les plateformes d'avis devraient proposer des formations, des tutoriels, ou des guides pour
aider les consommateurs a reconnaitre les fausses critiques. Expliquer les signes typiques des
critiques frauduleuses aiderait les utilisateurs a étre plus vigilants et critiques.

4.3.2.2. Ressources éducatives

Inclure des ressources éducatives sur les sites d'avis, expliqguant comment identifier les avis
frauduleux et les encourager a utiliser les systéemes de notation et de filtrage des avis pour
réduire leur vulnérabilité.

4.3.3. Collaboration et régulation
4.3.3.1. Partenariats entre parties prenantes

Favoriser la collaboration entre les plateformes d'e-commerce, les régulateurs et les chercheurs.
Creer des chartes de bonne conduite, ou chacun s’engage, par son action, et a sa mesure, a
participer a I’éradication du phénomene. Ces partenariats peuvent conduire a des avancées
significatives dans la détection et la gestion des critiques frauduleuses, ainsi qu'a une
innovation continue dans ce domaine.

4.3.3.2. Mesures législatives et régulatrices

Les autorités régulatrices devraient envisager des législations spécifiques pour encadrer les avis
en ligne. Cela inclurait des sanctions pour la publication de fausses critiques et des obligations
pour les plateformes de prendre des mesures préventives.

4.4. Implications possibles sur la recherche future

4.4.1. Augmentation de la taille de I'échantillon

Les études futures devront inclure un nombre plus important et diversifié de participants pour
obtenir des résultats plus représentatifs. Comme nous 1’avons souligné, le cadre de cette étude
limitait son envergure, et en faisait un marchepied (que nous espérons le plus utile possible)
pour la recherche future.

4.4.2. Approche quantitative

Parallé¢lement a I’augmentation de 1’échantillon, il faudra intégrer des études quantitatives pour
renforcer les conclusions qualitatives et fournir des données plus généralisables sur I'impact
des fausses critiques. Ces études quantitatives pourraient inclure des analyses sur 1’évolution
de I’indice de confiance du consommateur vis a vis d’une telle marque ou d’un tel site, ou la
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présence de faux avis est avérée. Elles pourraient également intégrer une étude de I’évolution
du taux de fidélisation des ces marques ou de ces sites infectés. Et enfin, du c6té des entreprises,
elles pourraient aussi tenter d’analyser 1’évolution du nombre de visites sur le site, I’impact
éventuel sur le chiffre d’affaires.

4.4.3. Impact des biais de sensibilisation

Explorer comment la sensibilisation préalable des participants affecte leur capacité a détecter
les fausses critiques. Intégrer des participants avec différents niveaux de sensibilisation aux
fausses critiques pour évaluer cette variable serait également un axe intéressant a développer.

4.4.4. Impacts psychologiques des fausses critiques

Examiner les impacts psychologiques des fausses critiques sur les consommateurs, notamment
en termes de confiance et de satisfaction, pour développer des stratégies efficaces pour rétablir
la confiance des consommateurs.

4.4.5. Analyse des différences culturelles

Etudier comment les perceptions et les réactions aux fausses critiques varient selon les
contextes culturels. Des études comparatives pourraient révéler des différences importantes et
guider les plateformes mondiales dans I'adaptation de leurs stratégies de gestion des avis.
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5. Conclusion

En arrivant au bout de ce travail, il nous reste a la fois bien entendu un goit d’inachevé, car,
comme déja dit, le cadre de ce travail nous limitait & premiére approche de ce probléme
complexe et impactant que sont les fake reviews dans le e-commerce, mais aussi la satisfaction
d’avoir jeté les bases pour des études plus approfondies sur la question.

Nous avons en tout cas mis en lumiére deux types de fausses critiques : les fausses critiques
positives et les fausses critiques négatives.

Les fausses critiques positives sont souvent utilisées pour exagerer les qualités d'un produit ou
d'un service, dans le but d'attirer des consommateurs potentiels et de gonfler artificiellement la
réputation d'une entreprise. Elles peuvent tromper les consommateurs en leur faisant croire que
le produit est de haute qualité, ce qui peut entrainer des achats dégus et une perte de confiance
lorsque les attentes ne sont pas satisfaites.

A l'opposé, les fausses critiques négatives sont congues pour nuire a la réputation d'une
entreprise ou d'un produit concurrent. En dénigrant injustement un produit ou une marque, ces
critiques peuvent influencer négativement les perceptions des consommateurs et détourner les
achats vers des concurrents. Cette pratique peut également entrainer des répercussions graves
sur la réputation d'une entreprise honnéte, affectant sa capacité a attirer et a fidéliser les clients.

Nous avons aussi la confirmation que les fausses critiques en ligne affectent tant les
consommateurs que les entreprises.

Ces fausses critiques engendrent de la méfiance croissante chez les consommateurs. Et bien
que cette méfiance puisse mener a une vigilance accrue et a une adaptation des comportements
d'achat, la difficulté a distinguer les avis authentiques des faux reste un probléme, et la
confiance dans les avis en ligne s’en trouve impactée.

Du point de vue des entreprises, les fausses critiques peuvent nuire gravement a leur réputation.
Les entreprises peuvent souffrir de la perte de clients potentiels, de 1’altération de leur image
de marque et d’une diminution de la compétitivité. Les critiques frauduleuses, qu'elles soient
positives (envers la concurrence) ou négatives, peuvent également créer des désavantages
concurrentiels pour les entreprises honnétes qui se trouvent désavantagées par rapport a des
concurrents ayant recours a des pratiques trompeuses.

Pour attenuer ces problémes, il est essentiel de renforcer les mécanismes de detection des
critiques frauduleuses, d’éduquer les consommateurs sur les signes de tromperie et de favoriser
une collaboration accrue entre les plateformes d’e-commerce, les régulateurs et les chercheurs.
Des efforts conjoints permettront de réduire le volume des fausses critiques et de restaurer la
confiance dans les systémes d’évaluation en ligne.

Enfin, et nous conclurons par-la : les recherches futures devraient donc se pencher sur des
échantillons plus larges et diversifiés, intégrer des approches quantitatives, et explorer les
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impacts psychologiques et culturels des fausses critiques. Cela fournira des informations
précieuces pour développer des strateégies plus efficaces afin de contrer les effets des fausses
critiques sur I’e-commerce et de préserver 1’intégrité des avis en ligne pour les consommateurs
comme pour les entreprises.
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Annexes

Annexe 1 : Guide d’entretien

Introduction
Présentation : Je me présente et j’explique brievement I'objectif de I'entretien.

Consentement : Je m’assure que le participant est d'accord pour étre enregistré et lui rappeler
que ses réponses resteront confidentielles.

Contexte : J explique le contexte général de mon étude, notamment mon intérét pour l'impact
des fausses critiques sur les consommateurs.

Questionnaire :

1. Profil du consommateur

- Pouvez-vous me parler de votre profil de consommateur ? Préférez-vous acheter en
ligne ou préférez-vous vous rendre physiquement dans un magasin ?

- Cette attitude, cette préférence est-elle uniforme ou dépend-elle des produits que vous
souhaitez acheter ? Pour quels genres de produits privilégiez-vous 1’achat en ligne ?
Est-ce que le prix a une influence sur vos préférences ?

2. Connaissance et expérience en, matiere d’avis en ligne

- Lorsque vous achetez en ligne, consultez-vous les avis des consommateurs ?
- Dans quelle mesure faites-vous confiance a ces avis, et dans quelle mesure vous allez-
vous en tenir compte dans vos choix d’achat ?

3. Connaissance et expérience en matiére de faux avis / fausses critiques (fake

reviews)

- Avez-vous déja entendu parler des fausses critiques / faux avis en ligne (fake reviews)
n

- Qu’est-ce que c’est selon vous ? Quelle est votre comprehension du concept de
« fausses critiques / faux avis » ? Qui, selon vous, est derriére cela ? Avec quel
objectif ?

- Avez-vous déja été confronté a ce phénomeéne ? Avez-vous déja eu la certitude, ou ne
fut-ce que I’impression, qu'un avis que vous lisiez était faux ?

- Sioui
o Pouvez-vous donner un/des exemple(s) ?
o Comment I’avez-vous repére ? Quels signes ou éléments vous ont fait
suspecter que cet/ces avis étai(en)t faux ?
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o Quelle a été votre réaction immeédiate ? En avez-vous parlé autour de vous ?
Avez-vous mis en garde vos connaissances ? Avez-vous écrit au site
concerné ?

o Est-ce que cela a eu une influence sur votre confiance envers le site vendeur,
ou la marque concernée ? Dans quelle mesure ?

o Est-ce que cela a influencé votre comportement global envers les achats en
ligne. Dans quelle mesure ?

- Sinon, en imaginant que cela vous arriverait

o Comment croyez-vous que vous repéreriez un faux avis ? Quels signes ou
éléments vous feraient suspecter que cet avis est faux ?

o Quelle serait votre réaction immédiate ? En parleriez-vous autour de vous ?
Mettriez-vous en garde vos connaissances ? Ecririez-vous au site concerné ?

o Est-ce que cela aurait une influence sur votre confiance envers le site vendeur,
ou la marque concernée ? Dans quelle mesure ?

o Est-ce que cela influencerait votre comportement global envers les achats en
ligne ? Dans quelle mesure ?

4. Exercice pratique : Capacité a détecter les faux avis / fausses critigues (fake

reviews)

- Pour cette partie, je vais vous présenter quelques exemples d'avis (certains vrais,
certains faux), et vous poser les questions suivantes pour chacun :
o A votre avis, cet avis est-il vrai /faux ?
o Qu'est-ce qui vous a fait penser que cet avis était vrai/faux ?
o Quels éléments vous ont semblé les plus significatifs, les plus évidents, pour
déterminer l'authenticité/la non-authenticité de I'avis ?

5. Perception de la nuisance, ou de la nocivité du phénoméne

- Selon vous, ces fake reviews sont-elles un vrai probleme, ou sont-elles quelque chose
dont vous vous étes accommodés ? Un « mal acceptable » dans un jeu de concurrence
ou régne la loi du plus malin ?

- Si, selon vous, c’est un vrai probleme :

o Pour qui est-ce le plus problématique ?
o Sioui, quelles pistes verriez-vous pour éliminer le phénomeéne ?

Conclusion

e Y a-t-il autre chose que vous aimeriez dire ou partager concernant les avis en ligne et
les fausses critiques ?



Annexe 2 : Exemples de vrais et faux avis pour ’exercice de
détection

Exemple 1 (Faux avis) :

i ¢ Des produits qui augmentent le bonheur

9 mars 2019

Achat vérifié

_ Le projecteur peut vraiment améliorer la qualité de vie et le bonheur d'une personne dans une grande mesure!
Je suis une personne qui aime particulierement regarder des films, je vais donc l'acheter! C'est vraiment
confortable de projeter un film sur un mur puis de s'allonger dans son lit pour regarder un film!

Comment repérer les faux avis sur Amazon ? (tomsquide.fr)

Exemple 2 (Vrai avis) :

Eddy Moreau

Yo e Le meilleur choix.
Avis publié en Belgique le 14 mars 2024
Couleur: Noir = Achat vérifié

Un son puissant avec des aigus de qualité et une basse puissante .

Excellent pour tous les types de musique ou les conversations téléphoniques.

L'application est vraiment excellente, elle permet de choisir votre type de son préféré ou de crée votre
courbe préférée sur un équalizer virtuel.

Ce qui permet d'avoir un son totalement personnalisé et de qualité.

Vous pouvez aussi consulter la charge restante de vos oreillettes et et d'autres paramétres ...

Il est important de préciser que j'arrive a oublier que je porte ces oreillettes, elles sont légéres et reste
parfaitement en places.

Habituellement client de la marque Bose, je peux vous certifier qu'avec les JBL Wave Flex, vous aurez le top
a petit prix .

WWWWW

Utile Rapport

: JBL Wave Flex, Ecouteurs Intra-Auriculaires Sans Fil, Resistance a I'Eau IP54 et IPX2,

Technologie TalkThru et AmbientAware, Autonomie de 32 heures, en Noir :
Amazon.com.be: High-tech
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https://www.tomsguide.fr/comment-reperer-les-faux-avis-sur-amazon/
https://www.amazon.com.be/JBL-Intra-Auriculaires-Resistance-Technologie-AmbientAware/dp/B0BHDRW3MK/ref=sr_1_9?crid=2CF9EAFDMMMB8&dib=eyJ2IjoiMSJ9.5VQey9cNOnL-3YFVI6heLad9JRRdP65FHsN0OQGvCUn7mongkT_qyntvLv3kQXOXfOlMlv55hJ2boFhMgtUeOn5pgiqzbvh3YXQs3Sk5mSQQSzJ-2RujRDbiOYu9ZF9r-2Ijh7_3UDEN2d7xxi34gawOzc41STkYHXIoSBepR9Sr9qEJDKMSxKGuiRrl-P1elJClY0-XYwv2NMP8vfqSxcrGaXSGWKvsjvdnP2IL0RvzjTiiYgk1jOK9jJjznu_233SpSsRcUKj9fAO6MqprHCrH6BfcF8Awtm4EVf3d-8E.7EZamAqbpCebq-JTXvRQzYWeN66XpgdZwRhQLko-Q48&dib_tag=se&keywords=ecouteur%2Bbluetooth&qid=1720456969&sprefix=ecouteur%2Bblue%2Caps%2C90&sr=8-9&th=1
https://www.amazon.com.be/JBL-Intra-Auriculaires-Resistance-Technologie-AmbientAware/dp/B0BHDRW3MK/ref=sr_1_9?crid=2CF9EAFDMMMB8&dib=eyJ2IjoiMSJ9.5VQey9cNOnL-3YFVI6heLad9JRRdP65FHsN0OQGvCUn7mongkT_qyntvLv3kQXOXfOlMlv55hJ2boFhMgtUeOn5pgiqzbvh3YXQs3Sk5mSQQSzJ-2RujRDbiOYu9ZF9r-2Ijh7_3UDEN2d7xxi34gawOzc41STkYHXIoSBepR9Sr9qEJDKMSxKGuiRrl-P1elJClY0-XYwv2NMP8vfqSxcrGaXSGWKvsjvdnP2IL0RvzjTiiYgk1jOK9jJjznu_233SpSsRcUKj9fAO6MqprHCrH6BfcF8Awtm4EVf3d-8E.7EZamAqbpCebq-JTXvRQzYWeN66XpgdZwRhQLko-Q48&dib_tag=se&keywords=ecouteur%2Bbluetooth&qid=1720456969&sprefix=ecouteur%2Bblue%2Caps%2C90&sr=8-9&th=1
https://www.amazon.com.be/JBL-Intra-Auriculaires-Resistance-Technologie-AmbientAware/dp/B0BHDRW3MK/ref=sr_1_9?crid=2CF9EAFDMMMB8&dib=eyJ2IjoiMSJ9.5VQey9cNOnL-3YFVI6heLad9JRRdP65FHsN0OQGvCUn7mongkT_qyntvLv3kQXOXfOlMlv55hJ2boFhMgtUeOn5pgiqzbvh3YXQs3Sk5mSQQSzJ-2RujRDbiOYu9ZF9r-2Ijh7_3UDEN2d7xxi34gawOzc41STkYHXIoSBepR9Sr9qEJDKMSxKGuiRrl-P1elJClY0-XYwv2NMP8vfqSxcrGaXSGWKvsjvdnP2IL0RvzjTiiYgk1jOK9jJjznu_233SpSsRcUKj9fAO6MqprHCrH6BfcF8Awtm4EVf3d-8E.7EZamAqbpCebq-JTXvRQzYWeN66XpgdZwRhQLko-Q48&dib_tag=se&keywords=ecouteur%2Bbluetooth&qid=1720456969&sprefix=ecouteur%2Bblue%2Caps%2C90&sr=8-9&th=1

Exemple 3 (Vrai avis) :

nab ba
avis

* y @ un mMois

je suis un habitant de plaisir jeffectue mes courses a auchan plaisir comme [habite a plaisir je ne suis
pas satisfait de l'accueil de certaines hitesses de caisseau niveau de |'accueil pas de bonjour pas au
revoir malpali est ca ... Plus

Ib J'a
* Frangois MASCLEF
* y @ un mois

Toujours pas de prise en charge de TAMEX, donc paiement sans contact de 39€ (ma carte le permet),
la machine demande que je signe le ticket. La caissiére ne comprend rien et reste campée sur ces
certitudes quand au montant max de la ... Plus

1M oime

Faux avis Google, les repérer et les supprimer - Webprospection

Exemple 4 (faux avis) :

o Samantha Haerts
1 avis

* y a 2 semaines
Les frais de livraison sont trés élevés comparés a d'autres marketplaces

il e

g Annie Leblanc

Bonjour ! Site trés décevant.

1 X

Faux avis Google, les repérer et les supprimer - Webprospection

(ko]
vJ

Exemple 5 (Faux avis) :

Rocco Lorusso

Yrirvrvrvr Excellent produit.

Commenté en France le 26 janvier 2021

Achat vérifié

je suis trés content de ces écouteurs bluetooth Les écouteurs sont légers et confortables, ils tiennent bien dans mes oreilles, La qualité
du son est génial.

Bon produit de qualité, la porté de signal est vraiment magnifique ¢a capte bien. boitier noir est trés joli et assez petit pour rentrer dans
une poche.

Excellent produit .

Utile Signaler un abus

Comment repérer les faux avis sur Amazon, Cdiscount, Fnac... (frandroid.com)
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https://www.webprospection.com/strategie-webprospection/faux-avis-google-les-reperer-et-les-supprimer/
https://www.webprospection.com/strategie-webprospection/faux-avis-google-les-reperer-et-les-supprimer/
https://www.frandroid.com/marques/amazon/937967_faux-avis-amazon
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Exemple 6 (Vrai avis) :

Serge Schoonjans
Local Guide - 171

*hkhkk ilyadm

Beau delhaize. Pour les amateurs il y a un rayon dédié aux biéres on y trouve vraiment son bonheur @& .

|. J'aime

Frangoise Thys
Local Guide -

Yk il y a4 mois

Magasin trés pratique, on y trouve de tout et le personnel est trés sympa.
|. J'aime

delhaize gembloux - Recherche Google

Exemple 7 (Faux avis) :

e stephane ortoli
e Local Guide - 59
R

%%k k y

Leurs vendeurs sont souvent des étudiants érudits dans leurs domaines je privilégie toujours I'avis de
ces derniers. Je note un léger manque d'organisation aux caisses mais je plebiscite ce magasin

@ mahé anthony

* X y @ 2 semair
Trop cher, pas assez de personne pour vous renseigné. Allez dans d'autres magasin vous trouverez les
méme choses et attendrez pas mille ans pour que I'on s'occupe de vous et vous ferez des économie.

Faux avis Google : qu'est-ce que c'est et comment réagir ? (hubspot.fr)



https://www.google.be/search?q=delhaize+gembloux&sca_esv=04aa412ff406bf20&sxsrf=ADLYWILcNVcfRATDWCUcdXbI2mTlgJ0BKw%3A1720462845838&ei=_S2MZproMriLkdUPvq6ymAI&gs_ssp=eJzj4tZP1zcsSU8vLjAxNGC0UjWoMDFPNrQwMkgxSUo1Mzc3TrMyqDAySk6ySDZLNDRNS0xONDD3EkxJzclIzKxKVUhPzU3KyS-tAADYLhW8&oq=delhaize+&gs_lp=Egxnd3Mtd2l6LXNlcnAiCWRlbGhhaXplICoCCAEyChAjGIAEGCcYigUyFhAuGIAEGLEDGIMBGBQYhwIYxwEYrwEyERAuGIAEGLEDGIMBGMcBGK8BMgUQABiABDILEC4YgAQYxwEYrwEyERAuGIAEGLEDGIMBGMcBGK8BMgsQLhiABBjHARivATILEAAYgAQYsQMYgwEyCxAuGIAEGMcBGK8BMgsQLhiABBjHARivAUjjC1BtWG1wAXgBkAEAmAGrAaABqwGqAQMwLjG4AQHIAQD4AQGYAgKgAsgBwgIHECMYsAMYJ8ICChAAGLADGNYEGEfCAg0QABiABBiwAxhDGIoFwgIOEAAYgAQYsAMYkgMYigXCAhwQLhiABBiwAxjRAxhDGMcBGMgDGMkDGIoF2AEBwgIZEC4YgAQYsAMYQxjHARjIAxiKBRivAdgBAZgDAIgGAZAGE7oGBggBEAEYCJIHAzEuMaAHmRE&sclient=gws-wiz-serp#lrd=0x47c1820d4be6773f:0x22cb8c6a15faca07,1,,,,
https://blog.hubspot.fr/service/faux-avis-google
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Exemple 8 (Vrai avis) :

Je sais pas si c'est moi mais moi sa n'a fonctionne pas du tout sa ne project pas du tout

3 IL le fonctionne pas
Avis publié en Belgique le 9 mai 2024

Taille: YG300Pro = Achat vérifié

Je suis trés trés décue il ne fonctionne pas ne
project pas ya rien qui va décut

PVO - Mini Projecteur, Vidéoprojecteur Portable pour Dessins Animés, Cadeau Fille Garcon,
Pico Rétroprojecteur a LED pour Home Cinéma, Compatible avec HDMI USB TV AV et
Télécommande : Amazon.com.be: High-tech



https://www.amazon.com.be/PVO-Projecteur-Vid%C3%A9oprojecteur-R%C3%A9troprojecteur-T%C3%A9l%C3%A9commande/dp/B08B8DKYPS/ref=sr_1_13?crid=3FTEYGVUX6WPU&dib=eyJ2IjoiMSJ9.RuWQyVKmUAbPMehjH1AQrYhpyEHT1kn8LSHCF3CSvZ9Us3EHD70DfluBHpDLu221Hgl2OSqgSbDiZbfKd_c9twnV2TNPjIwxAFkCIbQad-g3ioOCLKd3mhVlXSUFcyyOg0b8nCBASedbu76BCwbJoD5Rn3mh93BIsEH2UqjoPP8VjsgUSeUm8q2sbmJSa9MZxh5ygVS8tueZCKTx7orfqw4j_gr4vv9x0RlNvAomXPVuf-iZAy4l-5SO6MIMcGv23f9YDIdFafKWezluFg9YLtR1sU3hYcVP2ppqqQ4lJxk.9pITz2EhR_85NAxuGv_W8m1nvtHstynDwKvkHRjaffg&dib_tag=se&keywords=projecteur&qid=1720457392&sprefix=projecteur%2Caps%2C98&sr=8-13&th=1
https://www.amazon.com.be/PVO-Projecteur-Vid%C3%A9oprojecteur-R%C3%A9troprojecteur-T%C3%A9l%C3%A9commande/dp/B08B8DKYPS/ref=sr_1_13?crid=3FTEYGVUX6WPU&dib=eyJ2IjoiMSJ9.RuWQyVKmUAbPMehjH1AQrYhpyEHT1kn8LSHCF3CSvZ9Us3EHD70DfluBHpDLu221Hgl2OSqgSbDiZbfKd_c9twnV2TNPjIwxAFkCIbQad-g3ioOCLKd3mhVlXSUFcyyOg0b8nCBASedbu76BCwbJoD5Rn3mh93BIsEH2UqjoPP8VjsgUSeUm8q2sbmJSa9MZxh5ygVS8tueZCKTx7orfqw4j_gr4vv9x0RlNvAomXPVuf-iZAy4l-5SO6MIMcGv23f9YDIdFafKWezluFg9YLtR1sU3hYcVP2ppqqQ4lJxk.9pITz2EhR_85NAxuGv_W8m1nvtHstynDwKvkHRjaffg&dib_tag=se&keywords=projecteur&qid=1720457392&sprefix=projecteur%2Caps%2C98&sr=8-13&th=1
https://www.amazon.com.be/PVO-Projecteur-Vid%C3%A9oprojecteur-R%C3%A9troprojecteur-T%C3%A9l%C3%A9commande/dp/B08B8DKYPS/ref=sr_1_13?crid=3FTEYGVUX6WPU&dib=eyJ2IjoiMSJ9.RuWQyVKmUAbPMehjH1AQrYhpyEHT1kn8LSHCF3CSvZ9Us3EHD70DfluBHpDLu221Hgl2OSqgSbDiZbfKd_c9twnV2TNPjIwxAFkCIbQad-g3ioOCLKd3mhVlXSUFcyyOg0b8nCBASedbu76BCwbJoD5Rn3mh93BIsEH2UqjoPP8VjsgUSeUm8q2sbmJSa9MZxh5ygVS8tueZCKTx7orfqw4j_gr4vv9x0RlNvAomXPVuf-iZAy4l-5SO6MIMcGv23f9YDIdFafKWezluFg9YLtR1sU3hYcVP2ppqqQ4lJxk.9pITz2EhR_85NAxuGv_W8m1nvtHstynDwKvkHRjaffg&dib_tag=se&keywords=projecteur&qid=1720457392&sprefix=projecteur%2Caps%2C98&sr=8-13&th=1
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Annexe 3 : retranscription interview Théo Mauroy

Maxime : OK, donc dans le cadre de mon TFE qui concerne heu.. les fakes reviews, enfin les
différents types de fake reviews et leurs conséquences sur I'e-commerce, je vais faire des
interviews par rapport a ce sujet-la et connaitre un peu vos avis. Donc d'abord, on va établir
ton profil. Donc, est-ce que tu préferes généralement acheter en magasin ou en ligne quand tu
fais des achats ?

Théo : alors moi, je préfere largement acheter en ligne. J'achete surtout des vétements, parfois
des objets dont j'ai besoin type petite tondeuse a barbe, des biens divers. Mais voila,
globalement, je fais en ligne parce que j'aime bien comparer, j'aime bien trouver la meilleure
offre.

Maxime : OK, donc tu achetes rarement dans les magasins, enfin tu te rends rarement dans un
magasin pour acheter.

Théo : parfois, je vais voir en vrai et limite acheter en ligne, mais c'est méme assez rare.
Maxime : OK, donc toi, tu vas toujours privilégier I'achat en ligne.

Théo : ouais

Maxime : OK, est-ce que cette attitude, c'est la méme pour tout type de produits ? Donc, ici tu
m’as parlé d’une tondeuse ou quoi, mais est-ce que pour chaque produit, tu vas toujours
plutét faire en ligne qu'en physique ?

Théo : jaurai toujours le réflexe de regarder en ligne, comparer en ligne, d'aller voir en ligne,
voir ce qu'il y a en ligne et puis peut-étre j'irai & un magasin a chercher s'il faut.

Maxime : OK, donc méme peu importe la somme que tu dois mettre ou quoi que ce Soit.
Théo : ouais, souvent, je ferai en ligne.

Maxime : OK, ¢a va. Donc, tu me dis que tu achétes en ligne. Est-ce que tu consultes les avis
des consommateurs quand tu fais un achat ?

Théo : oui, tout le temps. Je regarde gque ce soit pour voir la réputation du vendeur ou ce qu'ils
ont pensé du produit. Je compare.

Maxime : OK, donc, tu regardes souvent les avis. Et dans quelle mesure est-ce que tu fais
confiance a ces avis-1a ? A quel point ils t'influencent dans ton achat ? Est-ce qu'ils peuvent
vraiment changer ta facon de voir le produit ?

Théo : globalement, je fais assez confiance parce que je pense que ¢a refléte une certaine
réalité du consommateur, méme si on sait qu'ils ne sont pas tous forcément vrais. Mais voila
quand il y a un certain nombre d'avis, on peut croire que ¢a reflete une certaine réalite.
Maxime : OK, donc, tu as tendance a faire confiance.

Théo : oui.

Maxime : faire confiance, c'est une chose. Mais est-ce que ¢a peut influencer le fait,
imaginons que tu as des avis assez négatifs sur un produit que tu voulais acheter de base. Est-
ce que c¢a t'influence pour ne plus lI'acheter par exemple ? Ou alors, tu as tendance a plutdt
continuer dans ton achat et de ne pas faire confiance a ¢a ?

Théo : non, je pense que ¢a peut m'influencer quand méme. Si je vois un produit qui est mal
noté, qu'il a plein de gens qui se plaignent, je n’aurais peut-étre pas tendance a I'acheter.
J'irais peut-étre acheter un autre.
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Maxime : OK, ¢a va. Et du coup, est-ce que tu as déja entendu parler de fausses critiques, de
faux avis en ligne ?

Théo : oui, bien sdr.

Maxime : OK. Qu'est-ce que c'est, selon toi, une fausse critique ?

Théo : des critiques générées artificiellement, on va dire, dans le but d'influencer
positivement ou négativement la réputation d'un produit ou d'un vendeur.

Maxime : OK, donc pour toi, quand tu dis que c'est genéré artificiellement, c'est-a-dire...
Théo : Ca peut étre fait par le vendeur manuellement ou par des bots, ou peu importe des
Indiens.

Maxime : OK. Et donc, tu m'as dit... Ouais pour toi, comme tu as dit, c'est souvent des
entreprises ou des vendeurs, ou alors des bots ou des trucs comme ¢a qui sont derriere ces
avis-la.

Théo : exactement.

Maxime : et pour toi, quel est I'objectif ? Je pense que tu m'as dit que c'est pour diminuer la
réputation, c'est ¢a ?

Théo : ¢’est ¢a, diminuer, augmenter la réputation en fonction de... Dans une génération un
peu concurrentielle.

Maxime : OK, OK, OK. Est-ce que tu as déja été confronté a ce phénomene ? Est-ce que tu as
eu déja la certitude qu'un avis que tu lisais était faux ?

Théo : oui, parce que quand ils sont générés par des bots, souvent c'est assez court, ¢a suit un
script, donc parfois il y en a plusieurs qui se ressemblent. Sinon, a mon avis, j'ai déja été
confronté par des faux avis générés par des humains, et la je n'ai probablement pas vu la...
Maxime : la différence.

Théo : ouais

Maxime : OK, donc quand c'est généré par autre qu’un humain, tu as tendance a le voir, a le
repérer.

Théo : mais maintenant, j'imagine que si c'est fait avec une IA, je pense que maintenant on ne
sait plus vraiment faire la différence.

Maxime : ouais, OK. Est-ce que tu as un exemple en téte d'un faux avis que tu as pu lire ? Tu
peux nous dire le produit ou quels sont les indices de comment tu I'as repéré ?

Théo : non, je n'ai pas de...

Maxime : non, OK. Imaginons maintenant du coup que tu étais confronté a un faux avis,
comment tu penses que tu le repéres ? Enfin, tu m'as donné une partie de la réponse, si c'est
généré par un bot.

Théo : je pense que le plus simple, c'est de repérer des similitudes entre les mémes avis.
Maxime : ouais.

Théo : parce que probablement... Enfin, si c'est généré selon un script, ils suivront toujours
quelque chose qui ressemblera, ou ¢a peut étre le nom du compte qui n'est pas naturel,
Maxime : ouais

Théo : ou qui porte un nom qui n'est pas censeé étre de quelqu'un qui fin par exemple
quelqu’un n'a pas un nom francais, sur une plateforme francaise. OK, mais je ne pense pas
que l'avis en lui-méme, on peut vraiment savoir...

Maxime : ouais. Donc toi, tu sais plus des indices par rapport au nom ou quoi...

Théo : C'est ¢ca. ...



47

Maxime : que par rapport au message méme.

Théo : mh-mh.

Maxime : OK. Et imaginons, encore une fois, que tu es confronté a un faux avis. Quelle serait
ta réaction immédiate ? Est-ce que tu en parlerais autour de toi pour mettre en garde ? Est-ce
que tu écrirais au site ? Ou alors juste, tu passes a autre chose et...

Théo : je pense, au pire... Enfin, au mieux, je signalerais, mais je pense que je passerais a
autre chose.

Maxime : ouais, c'est ¢a. Tu n‘aurais pas une grosse reaction immédiate, voila.

Théo : non.

Maxime : OK. Et est-ce que ¢a aurait une influence sur ta confiance par rapport au site ? Si,
imagine, tu as un faux avis sur un site, est-ce que, dans le futur, tu ferais moins confiance a ce
site-1a ou alors pas forcément ?

Théo : ca dépend de la proportion. Et méme, on ne peut pas le savoir, ¢a peut étre un
concurrent qui fait ca dans le but de déstabiliser en faisant des faux avis qui sont assez
visibles pour diminuer la confiance dans le site. Donc, je pense que c'est toujours dur de
jauger quand il y a des faux avis.

Maxime : OK. Mais du coup, au niveau de la confiance que tu as dans les achats en ligne, ¢a
ne change pas forcément ?

Théo : non, je ne dirais pas que ¢a ne changerait pas forcément.

Maxime : tu continuerais a acheter de la méme maniére ?

Théo : oui, je pense.

Maxime : OK, OK, OK, OK. Donc, maintenant, on va faire un exercice pratique. Je vais te
donner 8 avis. Tu vas devoir me dire, donc je ne te dis pas combien il y en a de faux, combien
il y en a de vrais, tu vas devoir me dire lesquels sont vrais, lesquels sont faux. OK. Je te laisse
les regarder a ton aise. Donc, chaque fois, il y a une description du produit que c'est et c'est
un avis qui soit est faux, soit est vrai.

Théo : je dois les faire un par un ?

Maxime : tu fais comme tu veux. Tu me dis juste, en fait, la c'est le 1, tu me dis juste ce que
tu as décidé pour la fiche 1, la fiche 2, etc.

Théo : faux.

Théo : vrai.

Maxime : OK.

Théo : vrai.

Maxime : OK.

Théo : faux.

Théo : vrai.

Théo : vrai.

Théo : vrai.

Maxime : OK.

Théo : vrai.

Maxime : OK, super, merci. Est-ce que pour ceux ou tu as dit faux, qu'est-ce qui t'a fait dire
que c¢’étaient des faux ? Pour le 1 et le 4, tu m'as dit que c’étaient des faux.

Theéo : ouais.
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Maxime : voila. Donc, pour ces deux-1a, quels indices t'ont permis de te dire que ce serait
faux ?

Théo : alors, le premier, ca me parait étre tres incohérent, des produits qui augmentent le
bonheur. Parce que, en fait, ¢a parait étre un truc un peu génére aléatoirement. En plus, la
syntaxe, c'est un peu...

Maxime : OK. Dong, 1a, c'est plutot la syntaxe qui t'a fait dire que...

Théo : oui, et puis méme la description, en fait, c'est un peu... c'est trés, trés vague. Et des
produits qui augmentent le bonheur, personne ne parle comme ¢a. Ca ne sonne pas tres
naturel non plus.

Maxime : OK.

Théo : ¢a peut étre une traduction. Donc, voila. La, c'est un peu... Et le fait que c'est aussi 5
étoiles, donc c'est, a mon avis, pour soit augmenter. Et pareil pour le deuxiéme. Parce que 13,
c'est des avis tres négatifs, pas beaucoup de nuances. Et en plus, ils disent, frais de livraison
tres comparé a d'autres marketplaces. Donc, c'est un peu toujours, en comparaison avec un
autre, un peu un délire concurrentiel.

Maxime : OK.

Théo : et voila, une étoile.

Maxime : voila, I, c'est a quel point c'est négatif. Et alors, c'est des petites explications.
Théo : voila, tres négatives, petites explications.

Maxime : et ouais, dans un truc concurrentiel aussi.

Théo : pas de détails, pas de détails, voila.

Maxime : OK. Ca va, nickel. OK. Alors, maintenant, derniére partie. VVoila, derniére partie,
pardon. Donc, est-ce que pour toi, ces fake reviews sont un vrai probléme ? Est-ce que pour
toi, ces fake reviews sont un vrai probléeme actuel ? Ou alors c'est plutét quelque chose dont
maintenant tu t'es accommodé, que tu as I'habitude de voir et que, on va dire, c'est un mal
acceptable. Et pour toi, c'est presque logique d'avoir des pratiques comme ¢a dans un jeu de
concurrence ?

Théo : je pense que c'est un probléme en termes d'informations pour le client. Parce que les
reviews étaient censées un peu rééquilibrer le déséquilibre d'informations entre vendeurs et
acheteurs.

Maxime : ouais.

Théo : et ¢a fausse ¢a. Et méme en tant qu'acheteur, enfin en tant que vendeur, ¢a peut étre
problématique. Parce qu'il y a des abus et que, du coup, ¢a fausse la concurrence du marché,
entre guillemets.

Maxime : OK. Donc, pour toi, pour qui ce probleme est le plus problématique du coup ?
Pour les vendeurs, les consommateurs ou les deux ?

Théo : a mon avis, c'est pire pour les vendeurs.

Maxime : ouais.

Théo : parce que ils se font la guerre entre eux. Mais il y a une partie du consommateur, enfin
bénéfice du consommateur si on peut dire ca comme ¢a, qui est ponctionnée.

Maxime : OK. Et est-ce que, par hasard, tu aurais toi une idee de comment filtrer ces avis ou
éliminer tout simplement ces avis, ces techniques de concurrence ?

Théo : I'lA.

Maxime : ouais, c'est-a-dire ?



Théo : chat GPT qui check ...

Maxime : qui détermine si l'avis est faux.

Théo : une 1A entrainée sur des vrais et des faux avis.

Maxime : ouais, qui permettrait de filtrer.

Théo : c'est ca.

Maxime : OK, ¢a va. Ben voila, merci pour tes réponses. Est-ce qu'il y a autre chose que tu
aimerais partager ou pas ?

Théo : ¢a va, merci.

Théo : OK, merci.

49
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Annexe 4 : retranscription interview Oscar Gilles

Maxime : OK, est-ce que tu peux te présenter s'il te plait ?

Oscar : oui, donc moi c'est Oscar Gilles, j'ai 22 ans et j'étudie I'agro a Huy.

Maxime : OK, maintenant on va parler plutot de ton profil de consommateur. Est-ce que tu
préferes acheter en ligne ou en magasin ?

Oscar : en magasin.

Maxime : tout le temps ? Pour tous types de produits ?

Oscar : ¢ca m'arrive rarement d'acheter en ligne.

Maxime : donc en magasin ¢a va étre plutét quoi que t'achetes ? Vétements ?

Oscar : vétements, nutrition.

Maxime : OK, et genre quand tu pars par exemple en vacances, est-ce que tu réserves via un
site internet ?

Oscar : ouais ¢a ouais.

Maxime : ou quand t'achetes des trucs électroniques ou quoi ?

Oscar : ouais, méme électronique pas spécialement.

Maxime : OK.

Oscar : ouais, en voyage, etc. Ca oui.

Maxime : c'est en ligne ?

Oscar : c'est en ligne.

Maxime : donc en ligne c'est vraiment que quasi pour voyage ou avion ou des trucs comme
ca?

Oscar : je pense bien, ouais.

Maxime : OK. Du coup, quand tu regardes pour tes voyages, etc., est-ce que tu regardes les
avis des consommateurs ou pas ? Par rapport a un hotel, par rapport a une activité, je ne sais
pas.

Oscar : oui.

Maxime : ouais ?

Oscar : oui, pour voir si... Enfin, tu sais, moi a mon &ge, le budget c'est compliqué. Donc on
vise parfois les trucs les moins chers.

Maxime : ouais.

Oscar : donc on ne veut pas que ¢a soit lugubre non plus. Donc on va voir les avis quand
méme parce que...Faut bien.

Maxime : ouais. OK. Et & quel point ¢a t'influence ? C'est-a-dire imaginons que tu vois
vraiment beaucoup de commentaires négatifs ou beaucoup de commentaires positifs, est-ce
que ¢a va changer ton opinion et donc par la suite ta décision d'achat ou non ?

Oscar : ouais.

Maxime : ouais ?

Oscar : ouais, ouais. Je peux te donner un exemple ?

Maxime : vas-y, je t'en prie.

Oscar : moi j'ai été voir ma copine a Brighton. On cherchait un truc pas cher. Donc je t'ai dit
on prend un petit hotel, méme deux étoiles, je ne sais pas.

Maxime : ouais, ouais.
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Oscar : deux étoiles sur cing. Puis on avait été voir les avis avec ma mere et c'était assez
scandaleux tu vois. Et donc on s'était redirigé vers autre chose.

Maxime : OK. Donc la clairement c¢a a influencé ta décision d'achat par apres.

Oscar : ouais.

Maxime : OK. Est-ce que tu as déja entendu parler des fausses critiques ou pas ?

Oscar : ouais.

Maxime : pour toi, qu'est-ce qu'est une fausse critique ? C'est quoi la définition d'une fausse
critique ?

Oscar : c'est un restaurateur quelconque qui demande ou qui fait directement une critique sur
un autre établissement, enfin souvent une mauvaise critique.

Maxime : donc c'est quelqu'un qui va, quand tu dis un restaurateur, un vendeur ?

Oscar : ouais.

Maxime : un vendeur qui va aller faire une mauvaise critique sur un autre établissement.
Oscar : Ouais c’est ¢a.

Maxime : OK. Dans quel but ?

Oscar : dans le but de, s’il y a un avis négatif sur ce resto par exemple, si I'autre resto n'est
pas loin.

Maxime : du coup c'est plus un truc de concurrence pour diminuer la réputation du concurrent
quoi.

Oscar : ouais c’est ¢a. Ou alors de demander a des gens de mettre des bons avis sur une
entreprise.

Maxime : OK. C'est exactement ¢a. En gros, tu as deux types de fausses critiques. Tu as la
positive et la négative. Et donc comme tu dis souvent, les négatives c'est quand une entreprise
ou un restaurant, comme tu as dit, va payer des gens ou demander a des gens d'aller mettre
des commentaires négatifs sur un concurrent. Ou alors a l'inverse, c'est de payer ou de
demander a des gens pour augmenter sa propre réputation. Et donc, est-ce que toi, tu as déja
eu l'impression d'avoir été confronté a ce genre de phénomeéne ? Est-ce que tu t'es déja dit
tiens, ce commentaire me parait bizarre en lisant un commentaire ou jamais ?

Oscar : souvent, tu sais les vieux trucs Facebook ou ¢a t'envoie vers des sites. Et la ou tu vois
bien que plein de gens mettent 5 étoiles et mettent des avis super.

Maxime : ouais

Oscar : alors que quand tu es un peu raisonné, tu vois que c'est...

Maxime : ¢a te parait douteux.

Oscar : apres, dans les autres entreprises plus normales on va dire, quand tu vois qu'il y a des
trucs vraiment ignobles et que ca parait plutdt basique, normal, ¢a peut porter a la confusion.
Maxime : OK

Oscar : donc, je t'avoue, je ne me suis jamais dit ¢a c'est une fausse critique.

Maxime : ouais, tu ne t'es jamais, en lisant un commentaire, tu t'es dit tiens, tu ne t'es jamais
dit ¢a c'est une fausse critique d'office ?

Oscar : non, a part dans les trucs, tu vois, comme je t'ai dit.

Maxime : et du coup, quand tu as eu affaire, comme tu as dit, parfois ou tu vois plein de
positifs ou ¢a te paraissait bizarre, c'est quoi ton premier réflexe ? Est-ce que juste tu as
changé de page, tu es parti ou alors tu as signalé ou tu en as parlé autour de toi ?
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Oscar : pas signalé, mais ¢ca m'arrive de regarder sur internet, je tape le nom de I'entreprise et
je regarde si elle est correcte ou pas.

Maxime : donc, c'est d'aller verifier I'information par toi-méme ?

Oscar : rarement, mais ¢ca m'est déja arrivé.

Maxime : OK, OK, alors plut6t, a long terme, est-ce que tu penses que tu pourrais perdre, tu
m'as dit déja que tu n'achetais pas beaucoup en ligne, est-ce que tu pourrais perdre ta
confiance par rapport a acheter, réserver des hotels ou des trucs comme ¢a, en sachant qu'il y
a maintenant ces fausses critiques-la ou pas spécialement ?

Oscar : ouais, mais de toute fagon, je pense que je n'irai jamais vers une société qui est nulle
en termes de notes, tu vois. Mais je n'irai pas spécialement non plus dans un truc ou il y a que
trucs, tu vois. Donc, oui, ¢ca peut me faire changer d'avis quand méme,

Maxime : ouais

Oscar : mais je n’ai pas un avis ciblé la-dessus, quoi.

Maxime : OK, et plus généralement, aprés, encore une fois, tu m'as dit que tu ne commandais
pas beaucoup en ligne, plus généralement, tu penses que, on va dire plus tard, si tu
commences un peu commander en ligne ou quoi, tu pourrais avoir une perte de confiance en
sachant ce phénomeéne, en mode est-ce que tu pourrais vraiment te dire, OK, 13, je n'ai plus du
tout envie d'acheter en ligne ou tu te dis que c'est un peu, c'est logique qu’il y ai ce genre de
pratique et donc tu continueras a acheter ou...

Oscar : mais déja, je pense que quand j'achete en ligne, c'est des sites connus, tu vois.
Maxime : ouais, tu ne vas jamais sur des petits sites un peu...

Oscar : ¢ca m'arrive, tu vois, mais...

Maxime : plus rarement.

Oscar : mais rien que la derniére commande, enfin, peut-étre pas derniére, mais une des
derniéres commandes que j'ai fait, c'était pour ma cousine pour Noél. J'ai genre acheté un
pyjama, tu vois. Et il n’était pas mis que c'était une société qui était en Angleterre, tu vois. Et
donc, j'ai d0 payer, je ne sais pas, 40 balles de livraison alors que...

Maxime : ¢’étais pas mis... Et ¢a, du coup, ce genre de choses, est-ce que ¢a te fait perdre
confiance un peu ?

Oscar : ouais, clairement.

Maxime : OK.

Oscar : donc, justement, Ia, ca me fait perdre confiance et ca m'avertit dans le sens ou j'irais
VoIr.

Maxime : ¢a t'encourage aussi, du coup, a acheter plus en magasin, au final.

Oscar : ouais.

Maxime : OK, donc maintenant, on va passer a un petit exercice. Ici, il y a 8 avis.

Oscar : OK.

Maxime : je ne te dis pas combien il y en a de faux et de vrais. Tu les lis. Tu me dis chaque
fois si, pour toi, il est faux ou vrai. Et alors qu'il y en a deux sur la méme fiche, c'est que soit
ils sont tous les deux faux, soit tous les deux vrais.

Oscar : OK. Jai I'impression que, par exemple, le premier n'est pas trés... Enfin, genre, si tu
demandes a quelqu'un d'écrire une fausse critique, il va bien I'écrire. Alors que I3, j'ai
I'impression que c'est... Au niveau grammaire et tout, c'est nul.

Maxime : ce n'est pas top, oui.
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Oscar : du coup, je me dis que c'est vrai.

Maxime : OK. Merci.

Oscar : alors... « Leurs vendeurs sont souvent des étudiants érudits dans leur domaine. Je
privilégie toujours... »

Maxime : alors aussi, n'oublie pas, parce que la tu parlais de personnes. Il y a aussi parfois
des systemes ou c'est des 1A qui génerent des avis, etc. Donc voila.

Oscar : OK

Maxime : Comme ¢a, tu es au courant.

Oscar : » leurs vendeurs sont souvent des étudiants érudits dans leur domaine. Je privilégie
toujours l'avis de ces derniers. Je note un léger manque d'organisation de caisse, mais je
plébiscite ce magasin. OK. Guide locale. Trop cher, pas assez de personnes pour renseigner.
Allez, dans d'autres magasins, vous trouverez la méme chose. Il n'y a vraiment pas de gens
pour s'occuper de vous. Vous ferez des économies ». Je vais dire vrai.

Maxime : OK.

Oscar : je ne sais pas pourquoi.

Maxime : OK, ¢a va.

Oscar : « Les frais de livraison sont trés élevés comparés a d'autres marketplaces. Bonjour,
site tres décevant ». Clair net précis. Je vais dire faux.

Maxime : faux pourquoi ?

Oscar : prénom, nom de famille.

Maxime : ¢a, ¢a te semble bizarre.

Oscar : oui.

Maxime : OK.

Oscar : il y a deux semaines. 1l y a deux semaines.

Maxime : OK, donc au moment, c'est venu en méme temps.

Oscar : une étoile, une étoile.

Maxime : OK.

Oscar : et bien écrit.

Maxime : donc pour toi, c'est faux.

Oscar : ouais.

Maxime : OK.

Oscar : on est sir de rien... « Je suis tres content de ces écouteurs Bluetooth. Les écouteurs
sont légers et confortables. lls tiennent bien dans mes oreilles. La qualité du son est géniale.
Bon produit de qualité. La portée de signal est magnifique. Ca capte bien. Le boitier noir est
trés joli et assez petit pour entrer dans les poches. Excellent produit ». Putain, c'est dur.
Maxime : oui, ce n'est pas évident.

Oscar : en fait, tous ces trucs-1a, j'aurais dit que c'était vrai. Maintenant que tu m'as dit que ¢a
existait. La, c'est la que je me pose la question. La, j'ai I'impression qu'ils donnent vraiment
tous les critéres sur une boite d’écouteurs tu vois. Est-ce que je me dis que quelqu'un qui
essaye ¢ca, il s'est dit tout ¢ca ? Tu vois ce que je veux dire ?

Maxime : oui, je vois. Tu te demandes si quelgqu'un qui est honnéte ferait autant de détails sur
son commentaire.

Oscar : la portée de signal tu vois, je dirais faux.

Maxime : OK.
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Oscar : « Des produits qui augmentent le bonheur. Ce projecteur peut vraiment améliorer la
qualité de vie et le bonheur d'une personne dans une grande mesure. Je suis une personne qui
aime particulierement regarder des films. Je vais donc I'acheter. C'est vraiment confortable de
projeter un film sur un mur, puis de s'allonger dans son lit pour regarder un film ». Vas-y,
vrai.

Maxime : OK. Et 1a, pourquoi tu dis que c'est vrai ? Ou c’est a l'instinct...

Oscar : ¢a me parait spécial.

Maxime : OK.

Oscar : « Beau Delhaize pour les amateurs, il y a un rayon dédié aux biéres. Ony trouve
vraiment son bonheur. Magasin tres pratique. On y trouve de tout et le personnel est trés
sympa ». Ici, je vois que quelqu'un a 171 avis. Donc si c'était faux, est-ce qu'il aurait eu le
temps de faire 170 avis sans se faire signaler ? Je dirais vrai, du coup.

Maxime : OK. Merci.

Oscar : alors... « Un son puissant avec des aigus de qualité et une basse puissante. Une basse
puissante. Excellent pour tous les types de musique, les conversations téléphoniques.
L'application est vraiment excellente. Elle permet de choisir votre type de son prefére, de
créer votre courbe préférée, etc. Ce qui permet d'avoir un son totalement personnalisé et de
qualité. Vous pouvez aussi consulter la charge restant de vos oreillettes et d'autres
parametres. J'arrive a oublier que je porte des oreillettes. Elles sont l1égeres, elles restent
parfaitement en place. Habituellement, client de la marque Bose, je peux vous certifier
qu'avec les JBL, vous aurez le top a petit prix ». La, il donne vraiment tous les détails. Un peu
comme tantot ce que je t'ai dit. Il cite une autre marque pour donner un aspect négatif a celle-
ci. Je dirais faux.

Maxime : faux.

Oscar : une étoile. Je ne sais pas si c'est moi, mais moi, ¢a ne fonctionne pas du tout. Ca ne
projette pas du tout. Vrai.

Maxime : pourquoi ?

Oscar : « Je suis tres, tres décu. Il ne fonctionne pas. Il projette ». Parce qu'au niveau
orthographe, c'est nul.

Maxime : donc, tu dirais qu' un faux, il aurait fait un effort.

Oscar : ouais.

Maxime : vrai OK. Je te dirai les réponses a la fin de I'interview.

Oscar : héte de savoir.

Maxime : Pas de soucis. Alors, derniére partie, du coup. Du coup, maintenant que tu as vu un
peu a quoi ¢a ressemblait, & quel point c'était compliqué aussi de différencier, est-ce que pour
toi, cette méthode-Ia, c'est un vrai, vrai probléme qu'il faut régler ? Ou alors, au final, c'est
devenu quelque chose... On s'est accommodé a ¢a, tu vois. C'est devenu... Enfin, on sait que
les entreprises utilisent ce genre de manceuvres, et donc, voila, on s'habitue et on
s'accommode. Ou alors, pour toi, c'est un vrai probléme. La, c'est juste une opinion
personnelle.

Oscar : pour moi, c'est un probléme. Parce que quelqu'un qui se lance dans une entreprise, il
peut completement chuter a cause de ¢a, tu vois.

Maxime : oui.

Oscar : donc, oui, non.
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Maxime : pour toi, c'est un vrai probleme ?

Oscar : Pour moi, c'est un vrai probleme. Mais tu vois, moi, quand j'ai des avis, je ne fais pas
vraiment attention a ¢a. Donc, il faut peut-étre conscientiser plus les gens. Mais bon, aussi
expliquer comment remarquer des vraies et des fausses critiques.

Maxime : OK. Et pour toi, du coup, encore une fois, c'est ton avis. Est-ce que tu penses que
c'est plus un probleme pour le consommateur ou alors pour le vendeur ou pour les deux ?
Enfin, & quel niveau ?

Oscar : les deux, c'est sdr.

Maxime : oui.

Oscar : enfin, ¢ca dépend si c'est dans le positif ou dans le négatif.

Maxime : oui, imaginons aussi que c'est peut-étre négatif, voila.

Oscar : ben, oui, pour le vendeur, comme je t'ai dit, tu ouvres un truc, tu ouvres une société
que tu réves depuis des années, et tu vois qu'a cause de ca...

Maxime : tes chiffres baissent, etc.

Oscar : donc, trés négatif. Et pour le consommateur, comme il voit qu'il achéte sur une
société qui marche, entre guillemets, sur Google.

Maxime : et qui se fait peut-étre avoir par derriere.

Oscar : qui se fait avoir. C'est horrible aussi.

Maxime : Ouais, ouais, ouais. OK. Alors, derniere question. La, si tu n'as pas d'idée, ce n'est
pas grave. Ce n'est pas évident. Imaginons que demain, tu es gérant d'une énorme entreprise
et tu vois plein de types de commentaires arriver et tu as lI'impression qu'ils sont faux. OK.
Qu'est-ce que tu penses que tu mettrais en place pour... Je ne dis pas supprimer, parce que
supprimer, c'est quasiment impossible de tout supprimer sans supprimer des vrais avis. Mais
plut6t pour filtrer ou essayer de réduire au moins I'impact de ces fakes reviews.

Oscar : peut-étre avoir quelqu'un qui regarde tous les avis et qui peut vérifier un peu les
sources de certaines personnes.

Maxime : qu'est-ce que tu dirais a ces personnes-la ? Imaginons, 13, tu me parles plut6t d'un
service client pour répondre, pour vérifier, etc. Qu'est-ce que ces gens-la feraient justement
pour vérifier ? Qu'est-ce que tu leur dirais comme consigne, on va dire ?

Oscar : premiérement, s'ils voient que ¢a a l'air potable, etc. Laissez aller. S'ils voient que
c'est bizarre, essayez de vérifier directement la source. Voir, aller voir le compte, le compte
du type, appeler, envoyer un mail.

Maxime : OK, OK.

Oscar : leur demander ce qui s'est mal passé. Voila, signaler a certaines personnes.

Maxime : OK, donc toi, ce serait plutdt sur le coté vérifier un peu, la.

Oscar : oui, c'est ca.

Maxime : si c'est un vrai compte, si c'est une vraie personne. OK, ¢a va.

Oscar : je rajouterais un truc.

Maxime : oui.

Oscar : jai vu il n'y a pas trop longtemps qu'il y a des gens qui peuvent gagner vite de I'argent
en allant dans les commerces et en leur disant, je peux augmenter votre note sur google dune
étoile si vous me filez 2 000 balles. Et ils y arrivent, via certaines techniques genre des QR
codes a la fin de chaque repas pour donner une note.

Maxime : oui, oui.
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Oscar : donc, si tu incites les gens a...

Maxime : oui, mais c'est...

Oscar : c'est une technique comme ca.

Maxime : mais ¢a, c'est aussi dans ce type de pratique aussi. Au final, c'est le méme principe.
C'est, augmente ma note, contre rémunération. Donc, oui, c'est le méme principe. Et c'est un
vrai probléme parce que du coup, les critiques, méme si elles sont vraies, ne sont pas sincéres.
Oscar : oui, c'est ¢a. Voila. C'est comme... Tu sais, je dis un béte truc. Mais tu vois, dans les
jeux auxquels on jouait quand on était petit, plein de fois, tu pouvais... Si tu mettais 5 étoiles,
tu avais des...

Maxime : oui, des petits bonus. C'est pareil. Encore une fois, c'est inciter a avoir une bonne
note, etc.

Oscar : donc, ¢a, c'est toutes des...

Maxime : c'est vrai. C'est toutes des manceuvres pour... Alors, je ne dis pas que chaque fois,
ce n'est pas sincére. Peut-étre que tu as quand méme bien aimé le jeu. Mais c'est une
incitation a te faire liker, etc. Que tu n’aurais pas fait en temps normal. Donc, oui. OK, ¢a va.
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Annexe 5 : retranscription interview Florian Ligot Malotaux

Maxime : OK, est-ce que tu peux te présenter s'il te plait ?

Florian : alors oui, je m'appelle Florian Ligot Malotaux, j'ai 24 ans et je suis, je vais rentrer en
deuxiéme année de marketing a I''USN a Namur.

Maxime : OK, merci. Maintenant on va parler de ton profil de consommateur, est-ce que tu
consommes plutdt en ligne ou en magasin ?

Florian : je dirais quand méme pas mal en ligne, oui.

Maxime : OK, et est-ce que c'est plut6t par rapport a des types d'achats, des types de produits
que tu vas plus commander en ligne ou en magasin ?

Florian : comme je commande beaucoup beaucoup en seconde main, alors tout va passer par
les plateformes de seconde main en ligne, donc Vinted, Marketplace, etc. Ou alors pour ce
qui est du neuf, j'achete beaucoup d'affaires de tennis en ce moment, et du coup je vais aller
sur Zalando et d'autres sites en ligne.

Maxime : OK, mais du coup, donc de ce que tu me dis, tu ne vas quasi jamais en magasin.
Florian : presque jamais, sauf quand je suis dans une ville nouvelle que je visite, alors la je
fais un peu les magasins, mais je vais rarement me déplacer uniquement pour aller en
magasin physique.

Maxime : OK, et imaginons maintenant que tu dois faire un achat tres cher, si on va dire qu'il
y a une grosse somme d'argent, est-ce que tu préféres un magasin en ligne plutot ?

Florian : si c'est une grande somme d'argent, je dirais quand méme en magasin physique pour
pouvoir me faire conseiller par un vendeur sur place.

Maxime : OK, tu as plus confiance.

Florian : oui.

Maxime : OK. Est-ce que quand tu achetes, du coup, tu me dis que tu achetes beaucoup en
ligne, est-ce que tu regardes les avis des consommateurs ou pas ?

Florian : non, je demanderais plutét a des gens que je connais dans ce cas-la.

Maxime : OK, tu ne regardes quasi jamais, et donc quand tu demandes, ¢a t'influence aussi
dans ton choix quand tu demandes a des gens.

Florian : oui

Maxime : est-ce que tu as déja entendu parler de fausses critiques ?

Florian : oui, j'ai déja entendu, j'ai regardé un live Twitch, quelgqu'un qui avait un salon de
coiffure, je sais qu'il y avait un salon concurrent qui allait créer des faux profils pour mettre
des avis négatifs.

Maxime : OK, donc ¢a pour toi, c'est ta définition d'une fausse critique, c'est quelqu'un qui va
aller mettre des faux avis pour un peu détruire la réputation.

Florian : et dans l'autre sens, ¢ca marche aussi des commergants qui créent des faux profils
pour aller mettre des cing étoiles sur Google, etc.

Maxime : OK, c'est ¢ca exactement. 1l y a deux types de fausses critiques, c'est les fausses
critiques positives et négatives, donc comme tu dis, c'est généralement des manceuvres
concurrentielles d'entreprises qui veulent soit augmenter leur réputation, soit détruire la
réputation d'autres concurrents. Du coup, toi, tu m'as dit que tu ne regardes pas les critiques
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en ligne ou tu n'as jamais été confronté a ce genre de phénomene ? Tu n'as jamais vu, tu ne
t'es jamais dit, tiens ¢a, ca me semble douteux ?

Florian : non, ¢a ne m'est jamais arrive.

Maxime : imaginons maintenant que tu es confronté a ca, tu penses que tu regarderais quoi
comme élément pour repérer ? Pour te dire, ca @ mon avis, j'ai un doute la-dessus. Quel
élément tu regarderais ?

Florian : moi, je regarderais déja tout ce qui est une et cing étoiles et j'irais vérifier, je ne sais
pas si on peut voir ¢a, mais quand la personne a créé son compte et si elle a mis d'autres avis
a d'autres endroits.

Maxime : donc I3, tu regarderais I'historique de la personne.

Florian : ouais.

Maxime : OK.

Florian : voir si elle a uniquement mis une étoile a cet endroit-1a ou cing étoiles la et jamais
rien d'autre.

Maxime : et donc toi, c'est aussi l'avis plutdt extrémement positif ou extrémement négatif qui
te mettrait la puce a l'oreille.

Florian : oui, parce que je pense que c'est souvent ¢a, c'est pour faire jouer la note.

Maxime OK. Sur le moment méme, si tu découvres ¢a, c'est quoi ta réaction ? Est-ce que tu
vas signaler le commentaire ? Tu ne vas pas en parler autour de toi ou tu passes et puis voila ?
Florian : non, je pense que je passerai juste.

Maxime : et a long terme, est-ce que tu penses que si tu as I'impression d'avoir souvent affaire
a des commentaires, tu perdrais confiance dans les achats, tu commanderais moins en ligne
ou ¢a ne changera rien ? Tu te dis que ¢a fait partie du truc.

Florian : en tant que client ?

Maxime : oui, en tant que client.

Florian : on parle d'avis négatif ?

Maxime : Juste des avis, tu as I'impression qu'ils sont faux. Donc soit qu'ils sont extrémement
positifs et extrémement négatifs, tu as I'impression que c'est une entreprise concurrente ou qui
a essayé de gonfler sa note. Est-ce qu'a long terme, tu perdrais confiance ou pas ?

Florian : ¢’est vrai que...Je crois que c'était sur une application de jeu, genre sur Google Play
ou je ne sais plus quoi. Je voyais trop de commentaires positifs avec que des phrases trop bien
formulées, avec tout semblait trop parfait. Et du coup, je n'ai pas installé le jeu.

Maxime : donc 13, ca t'a fait perdre confiance dans le truc. Et plutét, plus globalement,
imagine, tu vois de plus en plus ce genre de choses. Est-ce que tu pourrais diminuer ta
fréquence d'achat en ligne ?

Florian : non.

Maxime : maintenant, on va faire un petit exercice. Je vais te donner huit avis. Je ne te dis pas
il y en a combien de faux, combien de vrais.

Florian : OK.

Maxime : tu dois me dire pour toi lesquels sont vrais, lesquels sont faux. Quand il y en a deux
sur la méme fiche, c'est qu'ils sont soit tous les deux vrais, soit tous les deux faux.

Florian : OK ¢a va.

Maxime : donc prends ton temps, a ton aise. Ce n'est pas évident.

Florian : 13, j'aurais dit faux.
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Maxime : OK. Pourquoi ? Qu'est-ce qui te met la puce a l'oreille ?

Florian : en fait, on dirait quelqu'un qui essaie de survendre le produit.

Maxime : OK. Trop positif quoi.

Florian : trop positif. Genre, il est 13, il décrit tous les bienfaits comme si on ne les connaissait
pas. C'est vraiment confortable de projeter un film sur un mur, puis de s'allonger sur son lit
pour regarder un film.

Maxime : trop élogieux, trop...

Florian : oui, on le sait tout ca.

Maxime : OK. OK, c'est bon.

Florian : OK. Alors, avis numéro deux. Celui-la j’hésite. Ca pourrait étre un vrai passionné,
genre vraiment un gars qui s'y connait. Ou alors, quelqu‘un qui travaille chez JBL et qui veut
un peu survendre comparé a la marque Bose.

Maxime : donc pour toi ? Vrai ou Faux ?

Florian : je dirais faux.

Maxime : OK.

Florian : vous aurez le top a petit prix.

Maxime : parait suspect.

Florian : c'est le marketing, ca.

Maxime : OK.

Florian : ils sont tous faux ?

Maxime : peut-&tre qu'ils sont tous faux. Peut-étre qu'ils sont tous vrais.

Florian : ouais. C'est vrai. J’ai envie de gagner moi. Je suis un habitant de plaisir. J'effectue
mes courses a Auchan. Je suis en... Plaisir comme j'habite a... What ? Je suis un habitant de
plaisir. J'effectue mes courses a Auchan plaisir comme j'habite a plaisir. Je ne suis pas
satisfait de I’accueil... ... Toujours pas prise en charge d'un mec, sinon...

Florian : Ia, je dirais que c'est vrai.

Maxime : ouais ?

Florian : parce que... ... En fait, ce qui... Quand je pense que c'est faux, c'est quand c'est trop
bien écrit.

Maxime : OK.

Florian : comme si c'était des robots, des fois. Et 14, on dirait juste une pauvre habitante de
plaisir qui n’est juste pas tres...

Maxime : contente ?

Florian : Pas trés contente. Et elle a peut-étre une mauvaise aventure. C'est pour ¢a qu'elle n'a
gu'un avis.

Maxime : OK.

Florian : et apreés, il y a aussi Francois.

Maxime : ouais ?

Florian : je vois que Frangois, lui, il a quand méme une photo, aprés avoir... Je vois pas trés
bien si elle est vraie ou fausse, cette photo.

Maxime : ouais.

Florian : et il a douze avis. Donc 13, je dirais que ¢a peut étre vrai. Méme s'ils ont mis le
commentaire en méme temps, je dirais quand méme que c'est vrai.

Maxime : OK. OK.
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Florian : alors, fiche 1.

Maxime : pas grave, ¢a ne t’occupe pas.

Florian : OK. Les frais de livraison sont tres éleves comparés a d'autres marketplaces.
Bonjour site trés décevant. Euh, ouais. La, encore une fois. Ah ! L4, ¢a semble faux, quand
méme.

Maxime : pourquoi ?

Florian : le méme nombre de likes.

Maxime : ouais.

Florian : un avis, un avis.

Maxime : ouais.

Florian : Annie Leblanc, Samantha Haert, pas de photo. Il y a deux semaines, il y a deux
semaines, le méme nombre de likes. On dirait que c'est juste que le monsieur a fait 8, 8
comptes.

Maxime : ouais, il s’est dit je vais faire en méme temps.

Florian : ouais.

Maxime : OK. Donc, faux.

Florian : alors. Je suis content de.... En plus, tous les cotés sont légers et confortables. Ils
tiennent bien dans mes oreilles. La qualité de son est géniale. Produit haute qualité. La
partie... magnifique. Ca a l'air trés bien. La boite noire est trés jolie. C'est pour entrer dans
une poche. Excellent produit. Euh. Ca, je ne vois pas de soucis. Ca pourrait juste étre
quelqu'un de vraiment content. Donc, je dirais vrai.

Maxime : OK.

Florian : ¢ca ne me choque pas.

Maxime : ouais.

Florian : je ne sais pas si I’achat vérifié est utile ou pas.

Maxime : c'est a toi de voir.

Florian : OK, je dirais vrai. Ah ! Guide locale. Beau Delhaize. Dédié aux biéres. Oh la la. Ca,
je dirais vrai.

Maxime : OK.

Florian : du coup, je fais aussi attention au nombre d'avis, au nombre de photos.

Maxime : donc |3, ¢a te parait...

Florian : 13, ¢ca me parait bien. OK. C'est court, il n'y a pas de survente.

Maxime : OK.

Florian : beau Delhaize, c'est trés simple.

Maxime : OK. OK.

Florian : je dirais gu'ils sont vrais, tous les deux.

Maxime : OK. Et le dernier ?

Florian : il ne fonctionne pas. Ca, je dirais vrai aussi. Achat vérifié, une étoile. Il montre une
vidéo pour montrer vraiment son mécontentement. On dirait qu'il cherche plut6t heu... une
petite faute d'orthographe. On dirait vraiment qu'il cherche vraiment une solution plutot
qu'une critique.

Maxime : OK. Donc, pour ceux que tu as dit faux, en général, c'était parce que c'était trop
positif.

Florian : trop positif.
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Maxime : donc celui-13, tu as dit faux. Et celui-la... Ca, c'est plutdt parce que c'est il y a deux
semaines, méme nombre de likes.

Florian : méme nombre de likes.

Maxime : OK. OK, ¢a va. Alors, derniére partie. Derniere partie. Derniére partie. Alors, est-
ce que pour toi... Bon, Ia, c'est plus ton avis. Ces fakes reviews, c'est devenu genre quelque
chose d'acceptable, que tout le monde s'est habitué, ou alors c'est vraiment un vrai probleme ?
Parce que pour toi, ¢a t'impacte dans ta vie. Enfin non, du coup, tu ne regardes pas. Mais
imaginons que tu es gérant d'une grosse boite ou je ne sais pas. Est-ce que c'est un vrai
probléeme ?

Florian : je pense que c'est un vrai probléeme pour les commercants. Parce que je pense qu'il y
a plus une génération qui est du genre a regarder des avis avant tout ¢a. Je pense a mon pere
ou a d'autres gens. Mon pere, par exemple, envoie toujours des mails avec « ouais, tu veux
acheter sur ¢a, mais fais gaffe, il y a plein de mails négatifs », etc. Et du coup, je pense que ¢a
impacte beaucoup plus les commercants. Et oui, donc ca reste un probléme.

Maxime : ¢a reste un probleme, ouais. Et du coup, pour toi, tu viens un peu d'y répondre, c'est
plus un probléme pour le vendeur ou pour I'acheteur ? Ou les deux ?

Florian : les deux. Mais je dirais plus pour le vendeur parce que ¢a nuit a son commerce, mais
ca peut aussi étre un probléme pour I'acheteur, moins important, parce qu'il pourrait passer a
coté d'une trés bonne opportunité.

Maxime : il pourrait se faire arnaquer. Derniere question, si tu n'as pas de réponse, ce n'est
pas grave. Imaginons que tu es propriétaire d'une grosse boite, tu vois plein d'avis qui te
paraissent douteux. Qu'est-ce que tu penses que tu pourrais mettre en place pour filtrer,
éliminer, supprimer ce genre de faux avis au final ? Un peu combattre cette manceuvre ?
Florian : je ne pense pas que faire le contrepoids en créant beaucoup de faux comptes pour
mettre un avis positif, ce serait une bonne chose. Je pense qu'il faudrait juste signaler les
commentaires et envoyer des mails explicatifs a Google en demandant s'ils peuvent vérifier
les sources des comptes qui sont créés.

Maxime : ouais.

Florian : apres, je ne sais pas si c'est possible de contacter des gens de Google.

Maxime : pense peut-étre avant que les avis soient publiés, je ne sais pas, quelque chose qui
permettrait d'éviter un maximum ce genre de pratiques. Je ne sais pas si tu as une idée. Parce
que la c’est plus apres coup que les faux avis arrivent.

Florian : je ne sais pas trop parce que je pense que si des gens sont jaloux de notre entreprise
et veulent nous nuire, On ne peut pas y faire grand-chose. Ca reste la concurrence, c'est eux
qui font leurs agissements.

Maxime : OK.
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Annexe 6 : retranscription interview Raphael Jassogne

Maxime : est-ce que tu peux te présenter, s'il te plait ?

Raphael : je m'appelle Raphaél, j'ai 24 ans et je suis indépendant dans les parcs et jardins.
Maxime : OK, donc maintenant on va parler de ton profil de consommateur. Est-ce que tu
achetes plus en ligne ou en magasin ?

Raphael : j'achete plus en ligne.

Maxime : pour tout type de produit, tu achetes en ligne ?

Raphael : pour tout ce qui est vétements, ¢a j'achéte plus en ligne, mais pour tout ce qui est
alimentaire, ¢a j'achéte plus en magasin.

Maxime : OK. Et est-ce qu'il y a aussi une influence par rapport a la somme d'argent a
débourser ? Est-ce que, par exemple, si tu dois mettre 1000 euros dans un produit, est-ce que
tu pourrais I'acheter en ligne ou en magasin ou peu importe ?

Raphael : non, ¢a peu m'importe.

Maxime : OK. Est-ce que quand tu achétes en ligne, vu que t’achétes pas mal tu m’as dit, tu
lis les avis des consommateurs ?

Raphael : ouli, je les lis pour savoir si c'est de bonne qualité ou pas, le plus souvent.

Maxime : OK. Et a quel point ca t'influence ? Imaginons, tu vois plein de commentaires
négatifs sur un produit que tu veux acheter. Est-ce que ca va t'influencer ou pas forcément ?
Raphael : souvent, si je peux comparer plusieurs produits, je vais regarder les avis. Si, par
exemple, imaginons sur Amazon, c'est une étoile ou cing, je vais plus prendre celui a cing
étoiles que celui qui en a qu'une.

Maxime : OK. Donc, tu as quand méme une certaine influence par rapport aux avis.
Raphael : oui, voila.

Maxime : OK. Est-ce gque tu as déja entendu parler des fausses critiques ?

Raphael : non.

Maxime : non. Je vais t'expliquer ce que c'est en deux mots. Il y a deux grandes sortes de
fausses critiques. Il y a les fausses critiques positives et les fausses critiques négatives. Les
fausses critiques positives, c'est par exemple quand une entreprise va payer une société ou
quelqu'un pour que cette personne mette plein de bons commentaires positifs sur sa propre
page et donc booster ta note, ta réputation, pardon. Ou alors, les fausses critiques négatives,
c'est I'inverse en fait. C'est quand une entreprise va étre payée pour aller détruire la réputation
d'une autre entreprise en mettant plein de mauvais commentaires. Du coup, voila. Est-ce que
maintenant que je t'ai expliqué un peu ce que c'était, tu as déja eu I'impression d'avoir été
confronté a ce type de phénomeéne en lisant des commentaires, en disant ceux-la me
paraissent bizarres, ils ont I'air trop negatifs ou trop positifs ou quelque chose comme ¢a ?
Raphael : souvent, j'ai I'impression que quand il y a sur des produits que j'ai déja achetés,
qu'il y a beaucoup de commentaires a 5 étoiles tres positifs, jai I'impression que c'est un peu
des fakes.

Maxime : donc, au final, tu as peut-étre déja éte confronté a ¢a ?

Raphael : oui, voila.

Maxime : maintenant que tu sais ce que c'est, imaginons dans deux semaines que tu veux
faire un achat et sur un des produits, il y a des commentaires qui te paraissent suspects. Tu
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penses sur quel signe, quel élément tu regarderais pour déterminer s'ils sont vrais ou faux ?
Qu'est-ce que tu regarderais dans le message, dans la forme ? Ou alors tu n'as pas forcément
d'idee.

Raphael : je n'ai pas forcément d'idée, mais généralement quand je regarde un produit et que
je veux étre sr de la qualité et voir s'il est fiable, je vais faire une vidéo sur YouTube pour
voir comment l'utiliser et si les gens sont satisfaits en vidéo. Donc, je me dis que la, ¢a
pourrait étre fiable.

Maxime : donc, plutdt, tu vas essayer de trouver...

Raphael : une autre alternative sur un autre site pour voir s'il est vraiment fiable.

Maxime : mais tu n'as pas d'idée de...

Raphael : non, c'est ¢ca. Je me dis que c'est que des commentaires. Donc, les gens font ce
qu'ils veulent. Moi, je vais me faire mon propre avis.

Maxime : donc, ¢a t'influence, mais pas non plus au point de...

Raphael : oui, pas des masses.

Maxime : encore une fois, imaginons que tu es face a un faux commentaire, tu en es
persuadé. Qu'est-ce que ¢a va étre ta réaction ? Est-ce que comme tu dis, tu vas aller chercher
une réponse ailleurs ou alors est-ce que tu vas signaler les commentaires, signaler le site, en
parler autour de toi ou rien du tout ?

Raphael : non, je ne vais rien faire du tout. Je vais juste faire ma propre idée et c'est tout.
Maxime : alors plutét a long terme, est-ce qu'encore une fois, maintenant imaginons que tu es
persuadé que tu es confronté régulierement a ce genre de faux avis, est-ce que tu penses que
tu pourrais perdre confiance par rapport aux sites qui vendent ou méme en général plutdt dans
tes achats en ligne vu que tu me dis que tu achétes beaucoup en ligne ? Maintenant qu'on va
dire que tu es sir que tu en vois plein, est-ce que tu pourrais arréter de commander en ligne
ou juste diminuer ta fréquence d'achat en ligne ou ¢a ne changerait rien ?

Raphael : ¢a ne changerait pas grand-chose parce que je commande généralement sur des
sites qui sont quand méme importants du genre Amazon. C'est des grandes sociétés. Donc je
me dis que c'est juste des commentaires comme ¢a qui sont un peu partout. Mais au final, ¢ca
reste quand méme un site tres protégé ou il y a beaucoup de ventes. Donc non, ¢a ne changera
pas grand-chose.

Maxime : donc tu ne prétes pas forcément attention a ¢a. Maintenant, on va faire un petit
exercice. Je vais te donner huit fiches. Sur les huit fiches, je ne vais pas te dire combien. En
fait, c'est tous des avis. Je ne vais pas te dire combien il y a de faux avis et combien de vrais
avis. Tu vas devoir me dire toi-méme ce que tu penses, s'ils sont vrais ou faux. Alors quand il
y en a deux sur une méme fiche, c'est que soit ils sont tous les deux faux, soit tous les deux
vrais. Je te fais un rappel, les faux avis peuvent étre négatifs et positifs. Qu'est-ce que tu
penses pour celui-la ?

Raphael : celui-Ia, je crois que c'est un vrai.

Maxime : et pourquoi tu penses que c'est un vrai ? Ou alors c'est juste a l'instinct et c'est au
pif ?

Raphael : parce que ce sont des gens qui ont l'air d'avoir eu... Enfin qui ont, a mon avis, fait
un passage dans le magasin et qui disent leur ressenti par rapport a leur expérience. Donc 13,
par exemple, c'est une femme qui parle de la caisse. Les hotesses n'étaient pas tres polies,
donc je pense que ¢a s'est vraiment passé.
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Raphael : ici, pareil.

Maxime : pour toi, c'est vrai aussi ?

Raphael : je pense que c'est vrai parce que les gens sont aussi... Je pense qu'ils sont un peu
mécontents du service aussi. Donc je pense que c'est vrai.

Maxime : ¢a te parait vrai,

Raphael : oui.

Maxime : OK.

Raphael : je ne sais pas, je verrai apres. Alors ¢a, je pense que c'est un faux avis.

Maxime : OK, pourquoi ?

Raphael : parce qu'il met 5 étoiles, donc il fait le genre qu'il est content.

Maxime : donc un faux avis positif ?

Raphael : faux avis positif.

Raphael : parce qu'il met 5 étoiles, il dit qu'il est content, il donne toutes les qualités possibles
du produit. Je pense que c'est un faux avis positif.

Maxime : mais quel élément te met sur la voie ? Ou alors c'est encore une fois au pif, a
I'instinct ? Qu'est-ce qui te fait dire ? Tiens, celui-la me parait plus bizarre que celui juste au-
dessus. Ou pas d'idée.

Raphael : je trouve qu'elle vante fort le produit pour ce que c'est. Et que ¢a se voit que c'est un
peu surdéveloppé.

Maxime : tu veux dire que ce serait plutét un peu commercial pour...

Maxime : ouais, voila, c'est ca.

Maxime : OK.

Raphael : pour booster peut-étre un peu plus les ventes de ce produit.

Maxime : OK, ¢a va.

Raphael : ici c'est pareil, c'est un faux avis positif a mon avis.

Maxime : OK, pour les mémes raisons ou pour autre chose ?

Raphael : la c'est différent parce qu'en fait elle ne I'a pas encore acheté. Et la elle dit qu'elle va
I'acheter et elle vante le produit avant de lI'avoir recu. Donc ¢a c'est bizarre.

Maxime : OK. Donc toi c'est le fait qu'elle survente le produit sans I'avoir acheté ?

Raphael : ouais, voila. Elle I'a juste vu avec une vidéo et elle le vante. Donc pour moi c'est
faux.

Maxime : OK.

Raphael : ici je pense que c'est un vrai.

Maxime : OK.

Raphael : pour la méme raison que les autres.

Maxime : OK. Donc tu as l'impression qu'ils ont vraiment €té. ..

Raphael : ouais, voila.

Maxime : OK.

Raphael : ¢a c'est clairement un faux avis positif. Parce qu'il dit qu'habituellement il est client
d'une marque, mais la il dit que les marques qu'il prend sur ce type de produit sont différentes
mais bien meilleures.

Maxime : OK.

Raphael : donc a mon avis c'est clairement un gars qui bosse pour ses marques et pour faire
baisser les achats de Bose.
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Maxime : OK. Donc la il...

Raphael : donc la il vante des autres marques pour faire concurrence a Bose en disant que les
siennes sont meilleures.

Maxime : OK, OK, ca va.

Raphael : 1a aussi c'est un faux avis négatif.

Maxime : OK, pourquoi ?

Raphael : bah il dit que le produit qu'il a ne fonctionne pas, enfin je trouve ¢a un peu débile.
Maxime : OK.

Raphael : il a dit qu'il n'y a rien qui va, il est décu.

Maxime : pourquoi, tu trouves que c'est exagéré dans sa maniére de critiquer ?

Raphael : ouais, il exagere un peu, il dit ¢a brievement et il n‘a pas trop d'explications en plus.
Maxime : OK.

Raphael : donc je trouve ¢a un peu bizarre.

Maxime : OK.

Raphael : et ici pareil, je trouve que c'est un faux avis négatif.

Maxime : pourquoi ?

Raphael : parce qu'on a dit que les livraisons sont trés élevées comparées a d'autres
marketplaces.

Maxime : c'est le méme procédé qu'avant quoi.

Raphael : le méme procédé qu'avant, c'est dégrader...

Maxime : I'un pour encenser l'autre.

Raphael : I'un pour encenser l'autre.

Maxime : OK. OK, ca va, parfait. Je te dirai juste ¢a aprés une interview. Derniére partie. Du
coup maintenant voila, t'as vu un peu a quoi ¢a ressemblait. Est-ce que pour toi, ce genre de
systéme, ce genre de manceuvre qui, comme tu l'as bien expliqué, peut étre pris en compte
dans un jeu de concurrence, est-ce que pour toi c'est un vrai probléme ou alors c'est quelque
chose au final, les gens sont habitués a ca et c'est une forme de, allez, je ne vais pas dire que
c'est logique, mais on peut encore comprendre que cette entreprise ait acces a ce genre de
manceuvre pour augmenter leur vente. Ou alors c'est vraiment un vrai probléme.

Raphael : moi je ne trouve pas que c'est vraiment un vrai probléme, aprés il y a toujours des
gens qui tomberont dans le panneau et qui ne sont pas trés attentifs a ¢ca. Mais je veux dire,
moi personnellement. ..

Maxime : ¢a ne te touche pas plus que ca.

Raphael : les commentaires, des fois je les lis, mais si je vois qu'ils sont un peu, plus ou
moins faux avis positif, faux avis négatif, ca ce voit un peu.

Maxime : OK.

Raphael : et je vais pas me fier a ¢ca pour acheter le produit.

Maxime : donc pour toi ce n’est pas un réel probléme et 1a tu parles plus de ton expérience
personnelle.

Raphael : ouais c’est ¢a c’est pas un réel probléme.

Maxime : et encore une fois, c'est ton avis, pourquoi, enfin pardon, pour toi, tu penses que
c'est un plus gros probleme pour le vendeur ou I'acheteur, ou les deux ? Et dans quelle mesure
c'est un probléme pour un des deux, pour les deux ?
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Raphael : ce n'est pas vraiment un probleme, mais je trouve que c'est plutdt dévalorisant de
la part du vendeur de faire ca, parce que c'est vraiment de ne pas avoir confiance en ses
produits, ou alors essayer de le valoriser.

Maxime : oui, d'une mauvaise maniere.

Raphael : il y a d'autres moyens pour valoriser son produit que de mettre des faux
commentaires.

Maxime : derniere question, si tu n'as pas d'idée, ce n'est pas tres grave, parce que ce n'est pas
évident. Imaginons demain, tu es le gérant d'une grosse boite et tu vois plein de commentaires
arriver sur ta page, et tu as quasiment la certitude qu'ils sont faux. Tu penses que tu ferais
quoi pour combattre, pour éliminer, filtrer un peu les commentaires ? Qu'est-ce que tu
mettrais en place comme systéme ? Si tu as une idée.

Raphael : je ne sais pas du tout. Il doit bien y en avoir, mais la je n'en ai pas.

Maxime : OK, pas de soucis.
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Annexe 7 : retranscription interview Arthur Gilles

Maxime : donc dans le cadre de mon TFE, je travaille sur les types de fake review et heu..
leurs conséquences sur I'e-commerce. Donc, je fais des entretiens pour un peu avoir les avis
des consommateurs et I'impact que ¢a a sur eux, heu ce type de pratique. Donc on va
commencer par ton profil. Est-ce que tu es quelqu'un qui achéte plus en magasin ou en ligne
ou les deux ?

Arthur : en général, quand j'achete quelque chose que je sais que je veux acheter, j'achéte en
ligne. Quand je I'achéte en magasin, c'est plus parce que je me balade quelque part et je
tombe heu.. je rentre dans un magasin un peu au hasard et je tombe sur quelque chose qui me
plait. Mais pour quelque chose que je sais que je veux acheter, ce sera en ligne. Sauf pour des
choses qui sont vraiment heu.. spécifiques, genre un vélo, bah Ia je vais quand méme aller me
renseigner chez un vendeur parce qu'il me donnera des informations que je ne pourrais pas
avoir moi-méme.

Maxime : Ok donc heu.. par rapport au type de produit, tu as quand méme une petite
différence. Si c'est vraiment un produit comme tu dis spécifique, tu auras plus tendance a
aller en magasin alors que si c'est un produit plus classique..

Arthur : ouais.

Maxime : ce sera plus en ligne.

Arthur : mais en général, c'est quand méme plus en ligne.

Maxime : Ok, ouais tu disais généralement, en magasin, ce n'est pas un achat vraiment
réfléchi. C'est parce que tu passes devant que tu l'achetes.

Arthur : ouais.

Maxime : Ok. Heu, donc, tu m'as dit tu achétes en ligne. Est-ce que tu consultes les avis des
consommateurs ou pas ?

Arthur : en général, oui. Surtout si j’ai un doute sur heu, enfin si je ne suis pas sir et certain
que je veux acheter quelque chose. Si c'est des chaussures qui me plaisent, je m'en fous. Si je
dois acheter typiquement, je sais pas, des écouteurs ou une caméra ou quelque chose comme
¢a, en plus des informations qu'il y a sur le site concernant la marque de ce que je veux
acheter, c'est toujours bien d'avoir un avis extérieur de la part des autres utilisateurs.

Maxime : Ok, et est-ce qu'il y a une heu, donc on a parlé des types de produits mais aussi une
catégorie on va dire de la somme que tu as a mettre ? Si on va dire, tu dois mettre beaucoup
d'argent, tu vas avoir plus tendance a regarder ou pas spécialement ?

Arthur : bah en général, si je regarde, c'est plus comme je dis pour les trucs technologiques.
Maxime : ouais.

Arthur : donc qui en général cottent ...

Maxime : coutent plus cher, ouais.

Arthur : plus cher qu'un t-shirt ou une paire de chaussures.

Maxime : Ok.

Arthur : donc oui.

Maxime : heu et donc, dans quelle mesure tu fais confiance a ces avis ? A quel point ¢a peut
influencer ton achat ? Ca peut te faire changer d'avis ou pas ?
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Arthur : ouli, je leur fais plutdt confiance, surtout en fait dépendamment du site. Sur des gros
sites du genre la FNAC, ou.. ¢ca en général, je fais confiance. Sur des petits sites sur lesquels
je tombe un peu par hasard, ou on sent qu'il y a beaucoup de pubs derriére, l1a je fais beaucoup
moins confiance.

Maxime : Ok.

Arthur : je me méfie plus.

Maxime : Ok ca va, donc ouais sur des gros sites, généralement, bah tu fais confiance et sur
des plus petits sites, tu fais moins confiance. Ok et donc, est-ce que tu as déja entendu parler
des fakes reviews, donc des fausses critiques pardon ou des faux avis en ligne ?

Arthur : oui.

Maxime : et c'est quoi ta compréhension de ce concept-la ? Qu’est ce que tu.. enfin, tu penses
que c'est quoi ?

Avrthur : c'est des gens qui ont envie de faire mieux fonctionner leur magasin, leurs produits.
Maxime : OK, donc pour toi, I'objectif, c'est d'augmenter tes ventes ou ta réputation via les
avis en ligne.

Arthur : oui.

Maxime : et donc pour toi, les gens qui sont derriére ¢a, ce sera les magasins, les entreprises,
les vendeurs ? Ok. Est-ce que tu as déja été confronté a ce phénomene ? Est-ce que tu t'es
déja dit, tiens, en lisant cet avis-1a, j'ai I'impression qu'il est faux, qu'il n'est pas objectif ?
Arthur : ben comme je I'ai dit juste avant, surtout sur des sites, quand je suis sur Instagram ou
Facebook et que j'ai des pubs pour des produits qui paraissent peu réalistes au niveau du prix
etc, souvent la-dessus, tu te rends compte qu'il y a pas mal d'avis trés positifs et pas trés
objectifs. Et heu la du coup, je me méfie sur le site quoi. Mais il y a d'autres indices. Heu bah
Si tu achetes une caméra qui est censée étre incroyable et qui colte 30 euros, bah c'est un
indice aussi sur le fait que probablement le site en entier est une arnaque.

Maxime : Ok I3, c'est plus global, c'est plus par rapport au site.

Arthur : ouais.

Maxime : ouais, ok heu. Parfait, tu viens de me donner des exemples. Ton exemple, c'était sur
des petits sites ou tu vois plein d'avis hyper positifs, tu as I'impression que ca peut étre
douteux.

Arthur : ouais.

Maxime : et au niveau de I'avis-méme, qu'est-ce qui pourrait te faire penser ? Donc L4, je ne
parle pas du fait de voir plein d'avis hyper positifs. Dans lI'avis-méme, comment il est
construit etc ? Qu'est-ce qui pourrait te faire dire que c'est un faux avis ? Ou alors tu n'as
aucune idée ?

Arthur : heu bah déja, le détail. S'il y a trois paragraphes qui expliquent a quel point ca fait,
fin et qui ont I'air censés, j'aurais tendance a faire confiance plutdt que juste une note et super.
Maxime : Ok donc, quand c'est un peu deétaillé quoi.

Arthur : ouais, il faut quand méme que I'argumentaire ait du sens.

Maxime : oui ouli.

Arthur : I'orthographe, en général, je fais quand méme attention a ca. S'il y a trois fautes par
phrase, j'estime qu'il y a plus de chances que ce soit quelqu’un qui, enfin un robot ou
quelqu'un qui fait ¢ca un peu a la one. Heu.. le pseudo de la personne qui écrit.
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Maxime : Ok OK et quelle est ta réaction quand tu es face a ¢a ? Est-ce que tu signales le site
? Est-ce que tu signales le commentaire ? Est-ce que tu en parles autour de toi ?

Arthur : s'il y a juste un commentaire, je passe, enfin, s'il y a juste une review, je passe a la
suivante. S'il y en a plein, je quitte le site.

Maxime : Ok mais t’essaies...

Arthur : mais je ne fais aucune prévention, je ne signale pas.

Maxime : ouais et tu n'en parles pas spécialement, juste tu passes a autre chose.

Arthur : ouais.

Maxime : heu, et est-ce que ce genre de pratique, enfin si tu es confronté a ¢a, est-ce que tu as
moins de confiance ? Donc 13, tu m'as dit fatalement que tu quittes le site, donc je suppose
que tu n'y retourneras plus. Mais imaginons que tu es face a un faux avis sur un site que tu as
I'nabitude d'utiliser. Est-ce que tu auras moins confiance envers le vendeur ou alors non pas
spécialement ?

Arthur : si c'est un parmi tant d'autres, ¢a ne va pas spécialement me faire changer d'avis. Si
je me rends compte que c'est de plus en plus sur un méme site, alors peut-étre que je ferai un
peu moins confiance.

Maxime : Ok, ouais du coup donc Ia, on parle d'un phénomeéne qui est quand méme assez
récent. Est-ce que ce genre de pratique, ¢ca diminue tes achats en ligne ou pas du tout ? Tu
commandes toujours autant en ligne ?

Arthur : non, ¢a ne change rien.

Maxime : Ok donc, ¢a ne t'influence pas du tout a ce niveau-la.

Arthur : non.

Maxime : maintenant, on va faire un exercice pratique. Donc je vais te donner 8 avis. Il y a
des faux, il y a des vrais. Tu dois me dire pour chaque ce que tu penses, s'ils sont des faux ou
des vrais. Moi, je vais le noter. Prends ton temps, tu peux regarder ¢a a ton aise.

Arthur : faux.

Maxime : Ok.

Arthur : vrai.

Arthur : faux.

Arthur : vrai.

Arthur : vrai.

Arthur : vrai.

Arthur : vrai.

Arthur : faux.

Maxime : Ok et donc maintenant par rapport justement ceux ou t’as dit faux, peux tu me dire
pourquoi tu penses que c’est faux, quels indices t’ont mis sur la piste. Hop donc c’est ces 3 1a,
ouais ces 3 la. Pourquoi d’apres toi ils sont faux ?

Arthur : celui-ci il y a pas de pseudo ...heu il écrit trois fois, enfin, son pseudo c’est sa
critique, son... il y a trois fois la méme critique, il y a pleins de fautes d’orthographe.
Maxime : OK.

Arthur : ici, le premier y’a aucun sens dans ce qu’il raconte, heu, il a qu’un seul avis enfin
c’est pas trés.. Son nom est un peu spécial donc voila ¢a n’inspire pas confiance. Et ici un
projecteur qui améliore la qualité de vie, ¢’est quand méme. ..

Maxime : donc la c’est plutot la manicre d’écrire ?
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Arthur : c'est un peu disproportionné. Je dirais que ¢a va un peu dans ce qu'il raconte. C'est un
peu disproportionné par rapport au produit.

Maxime : ouais c’est plutot le texte alors que les deux autres c’est les pseudos etc qui te
mettaient sur la voie ?

Arthur :ouais.

Maxime : OK, ¢a va, parfait. Et donc, derniere partie. Est-ce que du coup pour toi, ces fakes
reviews c¢’est un vrai probléme ou c’est quelque chose au final on a I’habitude donc ¢’est un
mal acceptable et tu trouves c¢a peut étre logique que dans un jeu de concurrence les
entreprises aient acces a ¢a?

Arthur : je trouve pas ¢a logique que en tout cas, que les entreprises aient besoin de le faire.
Apreés, puisque c'est un gros probléme, j'ai I'impression qu'en genéral, ils sont quand méme
assez facilement détectables.

Maxime : Ok.

Arthur : et donc, ¢a n'influence pas en mal ou en bien mes achats.

Maxime : oui.

Arthur : donc je ne dirais pas que c'est un gros, gros probleme.

Maxime : tu t'es accommodé de cette pratique et ca te... ouais OK. Pour toi, pour qui c'est le
plus problématique ? Pour les vendeurs ou les consommateurs ou les deux ?

Arthur : égoistement, je dirais en tant que consommateur. Parce que si je devais me faire
arnaquer a cause de ¢a, ce ne serait pas cool. Ca doit aussi poser des problemes aux vendeurs.
Mais étant donné que ¢ca me concerne moins.

Maxime : ouais.

Arthur : je dirais que c'est plus pour les consommateurs.

Maxime : ouais OK. Est-ce que tu penses a.. Ca, t’es pas obligé d’avoir une réponse...une
piste, a comment améliorer, peut-étre arriver a filtrer ce genre de codes de faux avis ?

Arthur : je dirais que pour empécher déja les robots, il pourrait y avoir plus de « sécurité » au
moment de poster l'avis, faire des captchas, des vérifications.

Maxime : des vérifications ?

Arthur : ouais ¢’est ¢a. Apres, pour les avis qui sont faits de fagon manuelle par des humains,
c'est un peu compliqué d'empécher ca. Il faudrait peut-&tre mettre en place des controdles,
mais je ne vois pas comment on pourrait. ..

Maxime : ouais comment déterminer quand il y a une bonne ou une mauvaise intention
derriere. Ok, parfait, merci. Est-ce que tu as autre chose a ajouter ?

Arthur : non.

Maxime : Ok, parfait, merci.
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Annexe 8 : retranscription interview Tanguy Lempereur

Maxime : est-ce que tu peux te présenter ?

Tanguy : ouais donc voila Tanguy, 27 ans, je travaille au magasin Sport One depuis un an. Et
voila Jiavais travaillé déja quasiment deux ans chez Decathlon avant , donc un peu dans le
méme truc.

Maxime : OK, maintenant, on va parler plutot profil de consommateur. Est-ce que tu achétes
plus en ligne ou en magasin, généralement ?

Tanguy : généralement, ce que je peux acheter en magasin, j'achete en magasin. Apres, il y a
des trucs qui sont vraiment plus galere a trouver, donc il y a des trucs qu'on prend en ligne.
Maxime : OK

Tanguy : mais tout ce qui est un peu vétements, pompes et tout, c'est de le prendre en
magasin. C’est plus facile.

Maxime : pour essayer.

Tanguy : c'est ca.

Maxime : donc toi, c'est plus par type de produit. Vétements, etc. Ce sera plus en magasin. En
ligne, par exemple, tu as des idées de tes derniers achats en ligne ?

Tanguy : de temps en temps, les seuls trucs que j'achéte en ligne niveau vétements, c'est des
trucs de la marque que tu connais, que tu es vraiment sdr.

Maxime : tu connais ta pointure, ta taille.

Tanguy : c'est ca. J’allais dire typiquement les pompes de foot.

Maxime : c'est ca.

Tanguy : et sinon, c'est des articles un peu plus particuliers. Par exemple, le dernier truc que
j'ai acheté, c'était, avant de travailler ici, typiguement du matos un peu,

Maxime : qui est plus spécifique.

Tanguy : voila, c'est ¢ca. Qui est plus en commande.

Maxime : et niveau, imaginons que tu dois dépenser, tu vas faire un achat de 1000 euros, tu
vas préférer faire en magasin ou en ligne par rapport a une somme d'argent élevée ?

Tanguy : je préfere le faire en magasin. Le fait d'avoir un contact et de, je ne sais pas, de
parler avec le gars ou une certaine garantie, c'est plus facile que de se dire, putain, ¢a va se
recevoir.

Maxime : tu es plus a l'aise.

Tanguy : oui, plus de confiance. Vraiment ¢a, plus a l'aise.

Maxime : est-ce que quand tu achetes en ligne, tu consultes les avis des consommateurs ou
pas, les avis qui sont laissés ?

Tanguy : franchement, je consulte les 5 derniers qu'il y a.

Maxime : OK, ouais, tu ne te casses pas la téte.

Tanguy : non, non, je regarde les 3, 4 derniers. Si je vois que c'est 5 étoiles, 5 étoiles, 5
étoiles.

Maxime : ouais, c'est bon. Et bah du coup, imaginons dans les 5 derniers, tu as 2 bons avis, 2
mauvais et 1 middle. Est-ce que tu es fort influencé ou ... ?

Tanguy : ¢ca dépend de la somme d'argent.

Maxime : ouais, si c'est un petit...
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Tanguy : si c'est un truc a 50 balles, je vais dire, bon au pire, voila, c'est a 50 balles. Si c'est
un truc qui codte 500 balles, je me dis, je vais peut-étre regarder s'il n'y a pas une deuxieme
solution quand méme.

Maxime : donc c'est plus par rapport a lI'argent que tu vas mettre que tu vas étre influencé ou
non.

Tanguy : ouais.

Maxime : OK. Est-ce que tu as déja entendu parler des fausses critiques ?

Tanguy : non.

Maxime : non ? Du coup, tu n'as pas forcément une... Enfin, tu ne sais pas ce que c'est.
Tanguy : je vois... Enfin, je me doute du concept ou voila, on met un truc sur un client qui est
critique alors qu'il n'est jamais venu ou quelque chose comme c¢a.

Maxime : ouais, OK.

Tanguy : maintenant, je t'avoue que je n'ai jamais eu le cas spécialement, donc je...
Maxime : OK. Donc en gros pour t’expliquer bri¢vement. Tu as soit parfois donc des
entreprises qui vont payer des gens pour aller mettre des commentaires négatifs sur leur
entreprise concurrente pour faire baisser leur réputation,

Tanguy : OK.

Maxime : leur vente et fatalement attirer des clients. Ou alors tu as I'inverse, ce sont des
entreprises qui vont payer des gens qui vont mettre des bons commentaires chez eux sans étre
venus par exemple, tu vois. Et donc ouais, ma question c'est du coup, est-ce que tu penses
avoir déja été confronté a ce phénomeéne ? Est-ce qu'en lisant un commentaire, tu as déja dit
tiens, celui-la il me parait douteux ou pas du tout ?

Tanguy : sur les avis négatifs, sur des gens qui ne sont jamais venus, ¢a ne me dit trop rien
honnétement.

Maxime : OK.

Tanguy : je n'ai jamais trop eu le cas. Il y a des fois ou il y a des gars qui exagérent un peu et
qui viennent d'un probléme comme ¢a et ¢a sort la-dessus.

Maxime : oui, c'est ¢a.

Tanguy : mettre des trucs vraiment faux, faux, moi je n'ai jamais eu.

Maxime : tu n'as pas I'impression ?

Tanguy : je n‘ai pas lI'impression. Aprés, quand tu es dans le magasin, c'est surtout les
mauvais avis qui remontent. Donc les bons avis, tu n'as pas souvent d’échos.

Maxime : c'est ¢a.

Tanguy : donc je n’ai pas spécialement été confronté, non.

Maxime : OK, OK, OK. Par exemple, comme tu dis, tu lis les cing derniers, tu ne t'es jamais
dit tiens, les cing sont beaucoup trop positifs, on va dire. Non ? Ca ne t'est jamais arrive ?
Tanguy : pas spécialement, ¢ca m'est peut-&tre déja arrivé une fois ou deux. Sur des produits
classiques, basiques, on dit voila, cing étoiles machin, il n'y a rien a dire. J'ai plusieurs
suspects sur le méme article. Non, il y a peut-étre des fois un gars ou tu te dis, tu vois que le
mec il écrit moiti€ a I'envers. Tu as compris que...

Maxime : il est bizarre.

Tanguy : bizarre.

Tanguy : mais plusieurs ou je me dis, oui, la, c'est suspect, les avis sur l'article, jamais trop eu
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Maxime : OK. Et imaginons maintenant, du coup, tu me dis que tu n'as pas vraiment eu le
cas. Imaginons, tu es face a un avis ou tu as I'impression qu'il est douteux. Est-ce que...
Enfin, quels indices vont te permettre de repérer que c'est un... Enfin, sur quoi tu te bases
pour te dire, tiens, celui-1a, bizarre. Sur I'orthographe, sur la fagon de s'écrire, sur le profil ?
Tanguy : oui, déja sur la forme, beaucoup de comment il écrit. Et apres, sur le fond, en
général, ce ne sont pas des longs commentaires. Donc, il trouve... La lampe, illumine bien, je
n'en sais rien. Il trouve des bétes trucs un peu bien a dire sur le... Je ne sais pas. Je n'ai
jamais... Il n'y en a jamais ou je me suis dit, oui, ¢a, c'est un truc a la con, c'est sir, c'est faux,
tu vois.

Maxime : oui, c'est ¢ca. Mais du coup, tu t'intéresses plus sur la syntaxe, sur lI'orthographe.
Tanguy : oui, vraiment, je me dis, c'est bizarre, le mec est un peu louche. Oui, voila quoi.
Maxime : OK, ¢a va. Et est-ce que, encore une fois, imaginons, tu es face a ¢a, est-ce que tu
signales le commentaire ? Tu passes a autre chose ? Tu t'en fous ? Est-ce que c'est un impact,
on va dire, sur toi ?

Tanguy : oui, ¢a peut quand méme avoir un impact. Je me dis, si comme tu dis, tu en as sur
cing, tu en as deux comme ¢a, tu dis, oui, ¢a pue, ¢a pue. Voila, maintenant...

Maxime : mais tu ne signales pas forcément.

Tanguy : non, pas spéecialement.

Maxime : juste, tu passes a autre chose.

Tanguy : non, j'avoue, ¢a, c'est le truc qu'il faudrait que je fasse plus. Je me dis, moi, j’ai
cramé que c'était bizarre.

Maxime : c'est ¢a,

Tanguy : apres, voila. Voila, oui.

Maxime : et est-ce qu'a long terme, tu vas perdre confiance par rapport a un site ou méme,
globalement, par rapport a tes achats en ligne si, on va dire, de plus en plus, tu es confronté a
ca?

Tanguy : oui, franchement, si je regarde cing articles sur un site, il y en a trois ou ¢ca me
semble bizarre, je dis, c'est mort.

Maxime : oui, C'est ¢a.

Tanguy : je quitte le site et voila.

Maxime : et en géneral, on va dire, la, c'était plus sur un site, en général, est-ce que tu dis,
ouais, je vais peut-étre arréter de commander en ligne ou pas forcément, ou tu vas continuer
a faire tes achats en ligne ?

Tanguy : il y a certains trucs, maintenant, je trouve, ou si tu ne commandes pas en ligne, si tu
veux trouver un magasin et tout, soit tu te tapes 80 bornes...

Maxime : oui, c'est galere.

Tanguy : voila, c'est vraiment galére. Donc, arréter en ligne complétement, non.
Maintenant. ..

Maxime : peut-étre plus attention.

Tanguy : ouais, quand tu as un doute sur des trucs, genre pour le foot, on avait pris un
moment donné des bazars, tu vois, de nutrition, machin, un peu et tout. Quand tu dis, il y a un
truc comme ¢a, je vois deux, trois avis négatifs, des trucs de bouffe et tout, je dis non, dégage.
Maxime : ouais, ¢a, non, tu n'as pas...
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Tanguy : ouais, c'est mort. Maintenant, dans tout ce qui est matériel et tout, tu vois, je ne sais
pas, peut-étre qu'une fois, il y avait vraiment une couille sur la livraison, que le mec était
décu, mais que voila, si je vois un ou deux, ¢a va, mais si j'en vois, franchement, quand je
trouve que j'en vois plusieurs, c'est le doute, quoi. Donc la, a ce moment-I3, j'arréte.
Maxime : c'est comme tu dis sur le matériel, parce que ¢a peut étre un probléme de livraison,
mais du coup, c'est pas vraiment le produit le probléme.

Tanguy : voila, c'est ¢a, c'est ¢a. Le mec peut s'étre fait niquer aussi ou bien il y a eu un
probleme dans la conception de I'article sur la série ???, la. Enfin, il n'y a pas que vraiment le
site qui peut te donner une arnaque et puis avoir une vraie couille quand méme.

Tanguy : ouais. OK.

Tanguy : mais bon, pas a chaque fois, quoi.

Maxime : effectivement. OK, OK, OK. OK, donc maintenant, on va faire un exercice.
Tanguy : ouais.

Maxime : tu vas devoir essayer de repérer. Je vais te donner...

Tanguy : OK. Quais.

Maxime : je vais te donner huit avis. Je ne te dis pas combien de faux, combien de vrais.
Tanguy : OK.

Maxime : tu vas juste me dire lesquels pour toi sont vrais, lesquels pour toi sont faux.
Tanguy : OK.

Maxime : tu dis quoi, celui-la ?

Tanguy : moi, je mettrais quand méme plus faux avis que bon avis.

Maxime : faux ?

Tanguy : ouais.

Tanguy : moi, je mettrais du bon cété. Enfin, bon.

Maxime : vrai ?

Tanguy : ouais, vrai, pardon.

Tanguy : je mettrais plus.

Maxime : vrai ?

Tanguy : attends, je n'ai méme pas lu le deuxiéme.

Maxime : en fait, soit les deux sont vrais, soit les deux sont faux.

Tanguy : OK, OK, OK.

Maxime : sur la méme fiche,

Tanguy : OK. Je vais mettre du vrai aussi.

Maxime : OK. Quais, ce n'est pas évident. Ce n'est pas évident.

Tanguy : non, je vois ce que tu veux dire. Maintenant que j'en ai fait deux ou trois. Ecoute, je
vais faire a l'instinct. Je ne vais pas commencer a me...

Maxime : OK.

Tanguy : a chercher midi a quatorze heures. Je vais faire comme d'habitude.

Maxime : ah, non, non. Fais comme si tu éetais devant un site et que tu allais faire un achat.
Tanguy : ouais, c'est ¢ca. C'est ¢a. Ca sent quand méme fort le vécu.

Maxime : ouais.

Tanguy : c'est vrai que c'est chaud, franchement. C'est vraiment chaud. Vraiment chaud.
Maxime : ouais, non, clairement.

Tanguy : je te dis, je suis a l'instinct, mais a tout moment, je suis a 0 sur 7.
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Maxime : ouais, ouais, fait comme si tu étais devant ton PC.

Tanguy : a tout moment, je fais 0 sur 7. Ouais, ¢a sent le discours de commercial, limite.
Maxime : OK. OK. Du coup, maintenant, pour ceux ou tu as dit faux, est-ce tu peux me dire ?
Voila. Qu'est-ce qui te fait tilter ? Ca, c'est les faux.

Tanguy : ouais, pardon.

Maxime : qu'est-ce qui te fait tilter ? Qu'est-ce qui te fait dire ? OK, ca.

Tanguy : Ca, celui-13, le dernier que j'ai lu, l1a. Franchement, je te dis, j'ai I'impression que
c'est I'avis d'un commercial de la-bas qui doit vendre le truc. Il a mis un avis.

Maxime : ouais, c'est trop...

Tanguy : c'est trop surfait. C'est trop surfait. Ouais.

Maxime : ouais.

Tanguy : alors, celui-la. Ouais, les deux, 1a, je me suis dit, c'est vraiment le premier truc que
je critique si je dois mettre une critique a la con ou quelque chose.

Maxime : OK.

Tanguy : I'accueil, les machins, le truc, les trucs de paiement.

Maxime : c'est le truc un peu facile, quoi.

Tanguy : ouais, voila, c'est ¢a. Voila, dans ce sens-la.

Maxime : OK.

Tanguy : alors, celui-ci. Ca, c'est ce que je disais tant6t, un peu, les syntaxes, les trucs a la
con.

Maxime : c'est mal écrit.

Tanguy : apres, il y a la vidéo avec, donc...

Maxime : ouais, OK, ¢a va.

Tanguy : mais voila, sur le texte, sur le commentaire. ..

Maxime : c'est plutot la forme,

Tanguy : ouais, c'est ¢ca. Ouais, je me dis...

Maxime : OK. Maintenant, donc, derniere partie. Est-ce que, pour toi, ce genre de manoeuvre
de fake reviews, c’est un gros gros probléme ou alors maintenant on est un peu habitué, on
fait avec quoi ?

Tanguy : c'est surtout question de principe, tu vois. Inventer des fausses couilles sur les
concurrents pour gratter.

Maxime : ouais.

Tanguy : bon, il faut voir aprés combien de clients ils grattent. Tu vois, s’ils grattent 10
clients, ¢a ne sert a rien. Et sinon, ils grattent 10 000, tu vois, c'est bon.

Maxime : c’est ¢a, a voir a quelle échelle...

Tanguy : c'est ¢ca. Mais je trouve que c'est plus un souci de genre moral, tu vois.

Maxime : ouais, d’honnétete.

Tanguy : ouais, d'honnéteté.

Tanguy : parce qu'une fois que je pense que la société elle est cramée a faire ¢a, apres tu
passes pour un con quand méme.

Maxime : tu risques d'avoir une mauvaise réputation.

Tanguy : ouais, voila. Tu passes pour un guignol et tout. Je trouve que c'est risqué. Apres,
comme je te dis, il faut voir combien ¢a ramene.

Maxime : et aussi, aprés, comme tu vois, ce n’est pas évident de détecter.
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Tanguy : non, ce n’est pas évident de détecter.

Maxime : donc tu vois, c'est dur de prouver qu'une entreprise a....

Tanguy : ouais, c'est vrai aussi.

Maxime : donc...

Tanguy : je te dis, il faut voir combien c¢a leur raméne de faire ca. Honnétement, je peux
comprendre si ¢a ramene quand méme. Je peux comprendre. Mais moralement, c'est quand
méme trés limite.

Maxime : ouais, OK. Et pour toi, c'est vraiment ton avis, c'est un probléme plus pour les
vendeurs ou pour les clients ou les deux ?

Tanguy : surtout pour les clients. Les vendeurs, au final, de ta journée, le client qui met un
commentaire la, tu I'as vendu le truc, tu le verras plus, machin et tout, t'es un peu discrédité,
les gens seront un peu plus méfiants. Aprés, fondamentalement, je ne suis pas sir que ¢a
change grand-chose. Mais pour le client, ce qui est chiant, c'est que tu sais plus ce qui est
vrai, ce qui est faux. Tu regardes I'avis pour avoir justement, t'orienter et tout, et puis au final

Maxime : t'es quand méme perdu. Ouais, c'est ¢a, c'est ¢ca. OK.

Tanguy : donc voila.

Maxime : et alors, derniére question. L4, si t'as pas ta réponse, y'a pas de soucis. Imaginons
demain, t'es gérant d'un gros magasin et t'es confronté a ¢a. Qu'est-ce que tu pourrais faire,
toi, pour filtrer, éliminer ce genre de truc ?

Tanguy : mettre en place, quoi.

Maxime : ouais, c'est ¢a, voila. Comment tu ferais pour contrer ¢a, quoi ?

Tanguy : honnétement, j'essaierais de mettre un truc en place sur le site pour que tu puisses
commenter, genre un numeéro sur I'étiquette, genre un numéro client, tu vois ?

Maxime : une sorte de qualification, quoi.

Tanguy : voila, c'est ¢ca. Que tu sois vraiment venu. C'est ¢a. Je ne dis pas que... Imaginons
que le mec, il peut te niquer, il t'achete 13, le casque Bluetooth, et puis au final, il...
Maxime : ouais, il va commenter sur d'autres produits.

Tanguy : ouais, ouais, ouais. Un truc du style, une piste comme ¢a, quelque chose comme ¢a,
quoi.

Maxime : c'est ¢ca. OK. Parfait.
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Annexe 9 : retranscription interview Noémie Bellens

Maxime : est-ce que tu peux te présenter ?

Noémie : alors Je m'appelle Noémie, j'ai 27 ans et je travaille dans la vente au magasin sportif
de Gembloux et j'ai toujours fait de la vente, j'ai fait des études de vente. Et Avant, j'étais
dans la restauration, mais trés tres jeune.

Maxime : OK donc maintenant, on va parler de ton profil de consommateur, enfin de
consommatrice du coup.

Noémie : d’accord.

Maxime : est-ce que tu préferes acheter en ligne ou en magasin ?

Noémie : généralement en magasin, mais je t'avoue que quand je ne trouve pas en magasin
quelque chose de bien précis, généralement je lI'achéte en ligne.

Maxime : OK et est-ce qu’on va dire il y a des types de produits ou tu vas toujours aller en
ligne ou toujours en magasin ?

Noémie : en magasin vraiment réel, je vais pour tout ce qui est chaussures, vétements et tout
ca.

Maxime : pour essayer ?

Noémie : pour essayer, ouais. Et pour voir le produit parce que les textiles, tu n'es pas
toujours sdr en ligne de la matiére et tout ¢ca. Mais pour tout ce qui est par exemple décoration
pour la maison ou méme de I'électroménager, bah qui parfois en magasin, peut colter fort
cher, je les achete alors en ligne pour les réductions ou tout simplement parce que je sais a
quoi ressemble le produit et que je n'ai pas vraiment besoin.

Maxime : tu n'as pas besoin d'essayer ou quoi que ce soit.

Noémie : je n'ai pas besoin d'essayer voila.

Maxime : et est-ce qu'il y a aussi une influence par rapport a si tu dois mettre par exemple
une grosse somme, on va dire 1 000 euros, tu vas préférer acheter en magasin ou en ligne ?
Noémie : eh ben ca parait béte, mais je préfére acheter en magasin parce qu'en ligne, j'ai
toujours peur qu'il y ait un probléme de transfert de banque ou quoi.

Maxime : donc la c'est plus une question de confiance par rapport au site ou quoi.

Noémie : voila.

Maxime : est-ce que quand tu achétes en ligne, tu regardes les avis des consommateurs ?
Noémie : oui, je regarde les avis des consommateurs.

Maxime : OK, et a quel point tu fais confiance, enfin ¢a influence ton achat ?

Noémie : imaginons que j'achéte comme je disais un électroménager et que je vois que 90 %
des avis sont négatifs,

Maxime : ouais

Noémie : je me dis que c'est que I'électro a un probleme en soi, donc ¢a influence quand
méme pas mal.

Maxime : ouais, tu pourrais ne pas acheter du coup, méme si de base tu comptais I'acheter ?
Noémie : voila, je pourrais ne pas l'acheter. Maintenant, ¢a dépend toujours aussi du type
d'avis que tu as quoi. Style, il a été mal emballé, bah voila je ne prends pas trop en compte.
Maxime : ouais mais plut6t par rapport aux caractéristiques du produit.

Noémie : voila, caractéristiques, utilisation, bah c¢a, je regarde quand méme.
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Maxime : OK, ouais. Et aussi, si tu vois beaucoup de mauvais commentaires, tu risques peut-
étre de ne pas acheter.

Noémie : de ne pas acheter, oui.

Maxime : si on en a un ou deux par contre ?

Noémie : si on en a un ou deux, je le trierai un peu en me disant que les autres étaient
totalement positifs, c'est deux personnes malchanceuses.

Maxime : voila OK, est-ce que tu as déja entendu parler des fausses critiques ?

Noémie : oui, j'en ai déja entendu parler.

Maxime : et pour toi, la c'est ta définition, qu'est-ce que c'est les fausses critiques ?

Noémie : moi, j'ai toujours entendu que soit c'était des gens qui étaient payés par d'autres
entreprises pour faire de la mauvaise pub a une entreprise en particulier,

Maxime : ouais.

Noémie : et que voila, c'était des gens qui étaient vraiment payés pour ca.

Maxime : OK.

Noémie : ou, comme je dis, des gens qui ont quelque chose de mauvais contre I'entreprise en
particulier et qui veulent un peu nuire a la réputation.

Maxime : OK. En fait, il y a deux types de fausses critiques. Il y a les comme t’as dit les
entreprises qui vont payer des gens pour mettre des mauvais avis sur les entreprises
concurrentes par exemple.

Noémie : d'accord.

Maxime : il y a aussi un autre phénomeéne, c’est les gens, enfin, c'est les entreprises qui vont
payer des gens pour mettre des bons commentaires chez eux, pour augmenter la réputation de
sa propre entreprise en fait.

Noémie : j'ai déja entendu aussi ¢a, oui.

Maxime : en fait, tu as un peu deux gros cas, c'est ¢a. Est-ce que tu as déja été confrontée a ce
phénomene ? Est-ce que toi, tu as pu voir quand t'as acheté un produit ? Tu t'es dit, tiens, ce
commentaire me parait bizarre, douteux. Donc pas un commentaire négatif, mais plutét, tu te
dis, il na pas l'air vrai. Ca n'a peut-étre pas été généré par quelqu'un d’honnéte.

Noémie : oui, ca m'est déja arrivé parce qu'on voit parfois par rapport au nom de la personne
que le nom a l'air tellement...

Maxime : oui, le pseudo a I’air bizarre.

Noémie : le pseudo a l'air factice et les commentaires en soi, parfois méme positifs, se
ressemblent tous d'une maniére ou d'une autre, ¢a coincide vers le méme point.

Maxime : c'est ¢a.

Noémie : ils sont tous trés ressemblants.

Maxime : OK.

Noémie : et tous datés aussi, je précise, d'une date presque...

Maxime : bien précise. Ils sont tous écrits en méme temps.

Noémie : voila, exactement.

Maxime : OK, donc toi, tu as déja été confrontée a ¢a. C'est quoi ta réaction immédiate ? Est-
ce que tu changes directement de site, tu en parles autour de toi, tu signales ou juste tu passes
a autre chose ?

Noémie : je t'avoue, je passe a autre chose, généralement.

Maxime : ouais, tu n’essaies pas de signaler ou quoi que ce soit ?
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Noémie : je n'essaie pas de signaler ou quoi que ce soit parce qu'en soi, je n'ai pas la preuve
de ce que je...

Maxime : que c'est faux.

Noémie : voila, je n'ai pas la preuve, mais je me dis parfois, c'est vrai que c'est un peu
douteux.

Maxime : ouli.

Noémie : mais j'ai déja remarqué ¢a. Je t'avoue, plus sur des petits sites un peu meéconnus.
Maxime : oui.

Noémie : je n'ai pas trop vu ¢a sur des gros sites style Amazon ou quoi. Je n'ai jamais
vraiment vérifié ca.

Maxime : oui, OK. Et plut6t a long terme, est-ce que tu penses que... On va dire que tu vas
sur un site régulierement et tu vois de plus en plus de commentaires, tu as I'impression qu'ils
sont faux.

Noémie : oui.

Maxime : Est-ce que tu aurais moins confiance dans le site ou alors tu continueras a faire tes
achats ou méme globalement, est-ce que tu aurais moins confiance a faire des achats en ligne
si de plus en plus tu vois des commentaires ?

Noémie : globalement, je n‘aurais pas de probléme a refaire des achats en ligne. Mais comme
tu dis, oui, si je vois sur le méme site que ca commence a se refaire, je me dirais tiens, ils ne
sont peut-étre pas srs de la qualité de leurs produits et sur ce, ils essayent un peu de gonfler
les commentaires positifs ou comme tu dis, négatifs.

Maxime : oui.

Noémie : pour essayer un peu de faire pencher la balance en leur faveur.

Maxime : ouais OK donc globalement, ¢a ne va pas forcément influencer, mais s'il y a un site
en particulier...

Noémie : voila, sur un site en particulier,

Maxime : oui.

Noémie : mais pas sur l'achat en ligne en général.

Maxime : OK. Maintenant, on va faire un petit exercice.

Noémie : ouli.

Maxime : tu peux rester la. Je vais te donner 8 avis, s'il te plait.

Noémie : d'accord.

Maxime : il y en a des faux et des vrais. Tu vas me dire lesquels sont faux, lesquels sont
vrais.

Noémie : lesquels sont faux, lesquels sont vrais ?

Maxime : voila. Et juste quand tu me dis que c'est faux, tu sais, tu me dis le chiffre la, comme
ca je sais duquel tu parles.

Noémie : le 1 pour moi, il est faux. Il y a vraiment des gens qui s'amusent a écrire autant, c'est
incroyable.

Maxime : assez détaille.

Noémie : pour moi, le 2, il est faux.

Maxime : OK.

Noémie : ici je prends les deux en compte ?

Maxime : ouli, soit les deux sont vrais, soit les deux sont faux. C'est pour le méme produit.
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Noémie : pour moi, le 3, c'est un vrai.

Maxime : OK.

Noémie : le 4 me parait vrai. Non, faux, pardon.

Maxime : faux ?

Noémie : ouli.

Noémie : le 5, c'est un vrai.

Noémie : le 6, pour moi, c'est un vrai.

Maxime : OK.

Noémie : le 7 est vrai.

Noémie : et le 8, vrai.

Maxime : OK, donc maintenant, pour ceux que tu as considéré comme faux, quel indice t'as
fait dire, OK, celui-Ia, je pense qu'il est faux ? Tu t'es basée sur quoi ? Donc, t'as dit le faux 1,
le2etle4.

Noémie : 1, 2 et 4. C'est ceux que t'as qui étaient faux.

Noémie : alors, le 4, j'ai dit que c'était un faux parce qu'ils n‘ont qu'un avis chacun.

Maxime : ouais.

Noémie : et que, de nouveau, les prénoms sont hyper, tu vois, Annie Leblanc, les trucs
comme ca.

Maxime : trop général ?

Noémie : ouais, trop général. Et que, ben voila, deux mauvais commentaires I'un & la suite de
l'autre, il y a deux semaines, il y a deux semaines, enfin tu vois.

Maxime : ouais, OK, ouais.

Noémie : pour celui-Ia, oui. L'autre, je trouve que c'est beaucoup trop détaillé et que si
quelqu'un avait vraiment un commentaire a faire, il ne le ferait pas aussi long,

Maxime : il ne détaillerait pas autant ?

Noémie : je trouve. Enfin, voila. On se dit qu'il a autre chose a faire de sa vie, que de
s’amuser a mettre un aussi long commentaire.

Maxime : ouais.

Noémie : et celui-ci, de nouveau, « améliorer le bonheur et la qualité de vie », je trouve que
c'est des phrases un peu bateaux, que n'importe qui pourrait écrire.

Maxime : ouais, OK, ¢a va, parfait, merci.

Noémie : donc, voila.

Maxime : OK, maintenant, derniére partie. Alors, est-ce que tu penses que ces fakes reviews,
donc, cette manceuvre des entreprises ou quoi, c'est un vrai probléme, ou alors c'est plutot
guelque chose que, ben non, les gens, bon, ont I'habitude, enfin, comme tu dis, quand tu vois
que tu passes, donc, voila, ou alors que tu penses que c'est un vrai, vrai probléme ?

Noémie : ben, je trouve que c'est un peu un probleme, dans le sens ou c'est pas représentatif
de la réalité, quoi. Si un produit est bon, mais qu'il est bon, s'il est pas bon, mais qu'il est
mauvais, tu vois, je trouve qu'un peu aller tirer dans les pieds des autres, c'est un peu malsain,
quoi.

Maxime : ouais, OK.

Noémie : et surtout que, voila, alors les gens pourraient peut-étre, comme je t'ai dit, se faire
arnaquer ou se dire, tiens, ¢a, c'est bon, ¢a, c'est pas bon, alors qu'en fait, le produit est
I'inverse de ce qui est décrit dans les commentaires.
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Maxime : ouais, clairement.

Noémie : donc, je trouve que c'est quand méme problématique.

Maxime : OK. Et tu penses que c'est un plus gros probléeme pour les entreprises, les vendeurs,
ou alors c'est pour les consommateurs ou pour les deux ?

Noémie : je vais dire pour les deux, parce qu'en soi, une entreprise qui n’a rien a se reprocher,
qui a plein de mauvais commentaires, qui se dit, tiens, je bosse de fou, et en fait, ben, voila,
on critique ce que je fais, alors que, ben, pour moi, mon travail est bon, je trouve ¢a
dommage. Et pour les consommateurs aussi, parce que, comme je t'ai dit,

Maxime : ouais, ils peuvent se faire arnaquer.

Noémie : c'est un peu mentir sur ce qui est la qualité du produit, quoi.

Maxime : ouais. OK. Et derniére question, parce que |3, si t'as pas de réponse, c'est pas grave,
c'est... Non, parce que c'est pas évident comme question. OK. Est-ce que tu penses que,
imaginons, demain, t'es propriétaire du magasin.

Noémie : OK.

Maxime : qu'est-ce que tu pourrais mettre en place pour éliminer ou filtrer, on va dire que t'as
une grosse entreprise et t'as plein de commentaires négatifs, enfin, t'es au courant de ce
phénomene, qu'est-ce que tu pourrais mettre en place pour filtrer ou éliminer un maximum de
commentaires, de faux commentaires ?

Noémie : ben, j'ai envie de te dire, engager quelqu'un pour filtrer tout ce genre de
commentaires, tu vois, que quelqu'un soit payé juste pour faire ¢a, en soit, pour...

Maxime : justement, cette personne, comment tu penses qu'elle pourrait trouver s'il est vrai
ou faux, tu vois ?

Noémie : ben, un peu au pifometre, comme je viens de le faire, avec les...

Maxime : ouais, juste commentaire par commentaire,

Noémie : commentaire par commentaire, et rester quand méme honnéte, dans le sens ou s'il y
a des mauvais commentaires, mais qui sont indiqués

Maxime : ... oui il ne faut pas tous les supprimer.

Noémie : ouais, parce que sinon, on laisse que les bons, et ¢a fait le méme principe que le
probléme qu'on énonce depuis tantét, quoi.

Maxime : ouais.

Noémie : moi, je dirais ouais.

Maxime : OK, ¢a va. Merci.
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Annexe 10 : retranscription interview Tiffani Croonenborgs

Maxime : est-ce que tu peux te présenter s’il te plait ?

Tiffani : je m'appelle Tiffani, j'ai 35 ans, je suis secrétaire dans I'administration publique au
commissariat général de tourisme.

Maxime : parfait, merci. Et donc maintenant, on va parler de ton profil de consommatrice.
Est-ce que tu préferes acheter en magasin ou en ligne ?

Tiffani : j'aime bien les deux. Je préfére acheter les vétements en magasin parce que c'est plus
facile pour essayer. Et je préfére en ligne pour tout ce qui est accessoires ou les broles.
Maxime : plutdt par rapport a ce que tu dois essayer ou pas.

Tiffani : oui, c'est ca.

Maxime :dDonc 13, c'est plutdt par rapport au type de produit et par rapport a... Si tu dois
mettre une grosse somme, tu préferes la mettre en magasin, en ligne ou tu t'en fous ?

Tiffani : en magasin.

Maxime : pourquoi ? Par confiance ?

Tiffani : oui, c'est ca.

Maxime : et du coup, quand tu achétes en ligne, est-ce que tu regardes les avis des gens ?
Tiffani : non.

Maxime : non ? Jamais ?

Tiffani : peut-étre sur Shein.

Maxime : et quand tu regardes, est-ce que tu fais généralement confiance ?

Tiffani : je regarde les photos. Sinon, non, je regarde jamais les avis.

Maxime : est-ce que tu as déja entendu parler de fausses critiques ?

Tiffani : non.

Maxime : en gros, les fausses critiques, je vais t'expliquer en deux mots, tu as soit les fausses
critiques négatives. C'est par exemple des entreprises qui vont payer des entreprises pour
mettre plein de fausses critiques sur un concurrent, pour démolir la réputation, etc. Ou alors,
il y a les fausses critiques positives ou Ia, ¢a va étre I'inverse. Ils vont payer les gens pour
mettre des bons commentaires chez eux, pour booster leur réputation.

Tiffani : comme les influenceurs.

Maxime : c'est ¢a, voila. C'est un peu le méme concept. Et du coup, quand je te dis ¢a, est-ce
que... Du coup, tu ne lis pas beaucoup les commentaires, donc tu n‘as jamais eu l'impression
d'avoir eu affaire a ¢ca ?

Tiffani : non.

Maxime : imaginons maintenant que tu as affaire a ¢a dans deux semaines, on va imaginer.
Qu'est-ce que tu penses regarder comme indice pour te dire ¢a ? C'est un faux commentaire
ou pas ?

Tiffani : aucune idée.

Maxime : aucune idée ?

Tiffani : non, non, non.

Maxime : OK. Et encore une fois, imaginons que tu as affaire a ¢a. Est-ce que tu penses que
tu signalerais le commentaire ? Tu passerais a autre chose ?

Tiffani : je pense que si le commentaire est négatif, je n'achéete pas.



83

Maxime : OK, donc ¢a aurait une influence sur...

Tiffani : oui, a fond.

Maxime : OK, OK, OK. Et alors, tu viens de me dire que tu pourrais perdre confiance dans
un site si tu vois plein de commentaires et que tu as I'impression qu'ils sont faux. Tu pourrais
perdre...

Tiffani : oui, oui.

Maxime : Et tu pourrais diminuer ta fréquence d'achat en général en ligne. Si tu as
I'impression que sur plein de sites, tu vois souvent des faux commentaires. Ou tu continuerais
a acheter en ligne en te disant que ca arrive.

Tiffani : peut-étre.

Maxime : peut-étre ?

Tiffani : oui. Sur Shein, je regarde les commentaires et quand je vois que c'est pas... Enfin,
j'ai confiance en ce site. Mais je regarde quand méme pour voir... C'est plus pour les tailles.
Maxime : OK. Oui, c'est pas pour le produit en lui-méme, c'est plus pour les caractéristiques.
Tiffani : non, oui, oui.

Maxime : OK, OK. On va faire un mini-exercice. Pas trop dur. Je vais te donner 8 fiches, sur
les 8 fiches il y a des avis. Soit ils sont faux, soit ils sont vrais. Donc, comme je t'ai dit, ils
peuvent étre positifs et négatifs, méme s'ils sont faux. Alors quand il y a deux avis, ils sont
soit tous les deux faux, soit tous les deux vrais. OK ?

Tiffani : OK.

Maxime : je te laisse ¢a. Regarde a ton aise. Pour toi, celui-1a, il est...

Tiffani : celui-13, je dirais qu'il est vrai.

Maxime : OK. pourquoi ?

Tiffani : déja, il y a une photo... C'est béte, mais...

Maxime : oui, non, mais...

Tiffani : et il n'y a pas l'air d'avoir des fautes d'orthographe.

Maxime : donc, pour toi, ¢a a l'air d'étre un vrai profil.

Tiffani : oui.

Maxime : OK. Ca va.

Tiffani : et du coup, c'est vrai ou c'est.. ?

Maxime : je te le dirai aprées Iinterview.

Tiffani : OK. Ca va....Du coup, mon premier avis sur...

Maxime : quoi, tu changerais de...

Tiffani : I'orthographe. Ca ne fonctionne pas, du coup, avec l'orthographe. Moi, je dirais vrai
aussi. Celui-Ia, c'est un vrai.

Maxime : OK. Pour... T'as I'impression que c'est...

Tiffani : I'orthographe, ca va... Oui, non, je sais pas. Je pensais regarder pour I'orthographe,
mais en fait...

Maxime : parce qu'en soi, il y a des gens qui font des énormes fautes d'orthographe.

Tiffani : oui. Moi, je dirais que... Je dirais que c'est un vrai aussi, ¢a.

Maxime : OK.

Tiffani : tu veux que je mette...

Maxime : Non, c'est bon, t'inquiete, t'inquiéte, c'est bon. Moi, je regarde juste le petit numéro
et j'indique, donc pas de souci.
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Tiffani : OK. Non, pour moi, ils sont tous vrais, en fait. C'est nul. Enfin, c'est nul, pardon.
Maxime : oui, t'inquiéte.

Tiffani : en fait, je changerais...

Maxime : ouli.

Tiffani : 13, je mettrais les vrais.

Maxime : OK.

Tiffani : et 13, je mettrais le faux.

Maxime : donc, ceux-la sont vrais ?

Tiffani : oui.

Maxime : OK. Et ceux-la sont faux ?

Tiffani : et 13, 1a, ca serait faux.

Maxime : OK.

Tiffani : ah oui, mais il y a aussi des avis négatifs.

Maxime : ah oui.

Tiffani : ah, mais...

Maxime : il y a positif et négatif.

Tiffani : oui, mais non, je regardais par rapport aux étoiles, mais... L3, je dirais que ¢a aussi
est vrai....La je dirai un faux.

Maxime : OK. Alors, pour ceux ou tu as dit faux, ces trois-l1a, pourquoi ? Qu'est-ce qui t'a fait
dire ? Qu'est-ce qui te parait douteux ?

Tiffani : en fait, ils vont trop dans les... Enfin, ici, il va trop dans les explications.

Maxime : oui. Donc, trop détaillés.

Tiffani : oui, trop détaillés. Et il cite une marque. Enfin, il cite plusieurs marques. Ben, I, en
fait, il cite une marque aussi. Enfin, il cite Delhaize.

Maxime : oui.

Tiffani : je ne sais pas.

Maxime : OK, c'est plus au feeling.

Tiffani : oui, parce que je ne sais vraiment pas.

Maxime : OK, OK.

Tiffani : je serais vraiment nulle si je devais reconnaitre des faux et des vrais. Et 13, il y a un
positif et un négatif.

Maxime : ¢a te parait bizarre ?

Tiffani : oui.

Maxime : OK.

Tiffani : et I3, il dit méme... Enfin, vous trouverez les mémes choses dans un autre magasin,
quoi.

Maxime : OK. OK, ca va. Donc, derniére partie. Donc, je te donnerai ton score apres
I'interview.

Tiffani : oui, ¢a va.

Maxime : donc, derniére partie. Est-ce que pour toi, du coup, tu as vu a quoi ¢a ressemblait ?
Tiffani : oui.

Maxime : C'est un vrai, vrai probléeme ? Ou alors c'est quelque chose... Au final, les gens sont
habitués ou... C'est quoi ton avis par rapport a ¢a, par la gravité du probleme ? En te disant
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que les gens font ce genre de manceuvres, en essayant de diminuer les réputations,
d'augmenter les réputations, donc de tromper un peu...

Tiffani : bah du coup, c'est pas juste. Ouais. Parce gu'en fait, ¢a influence... Si les gens
regardent les commentaires, donc du coup, ¢a influence 1’avis des personnes. Et admettons, je
m'en fous que ¢a soit une grande... Par exemple, une grosse marque, a la limite, ¢a leur fera
peut-étre pas...

Maxime : oui, oui, oui.

Tiffani : un petit magasin indépendant, ¢ca va peut-étre leur faire du tort

Maxime : OK, OK.

Tiffani : moi, je le vois comme ca.

Maxime : donc pour toi, c'est quand méme un gros probleme.

Tiffani : bah oui, et puis c'est pas juste, chacun a son avis.

Maxime : et pour toi, du coup, c'est un plus gros probléme pour qui ? Pour I'acheteur ou pour
le vendeur ?

Tiffani : pour les deux.

Maxime : pour les deux, ouais. Et au méme niveau, ou tu penses qu'il y en a un qui souffre
plus ? Ou comme tu as dit, c'est tous les petits...

Tiffani : les petits indépendants.

Maxime : c'est ¢ca, OK. Et alors, ¢a, si t'as pas d'idée, c'est pas grave. Est-ce que tu penses
que... Enfin, comment tu penses qu'on pourrait essayer de filtrer ce genre d'avis ?

Tiffani : je sais déja pas filtrer, moi.

Maxime : ouais, t'as pas d'idée ?

Tiffani : non, pas du tout. L'intelligence artificielle, peut-étre ?

Maxime : ouais, voire si, ouais, OK. Ca va. OK, parfait.
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Annexe 11 : Retranscription Justine Georges

Maxime : est-ce que tu peux te présenter s'il te plait ?

Justine : oui, donc je m'appelle Justine George, j'aurai 38 ans le mois prochain et je travaille
au commissariat général au tourisme, donc je suis agent administratif.

Maxime : OK, parfait. On va parler de ton profil de consommateur, est-ce que tu consommes
plus en ligne ou en magasin ?

Justine : totalement en ligne, quasiment.

Maxime : totalement ? Rien en magasin ?

Justine : c'est trés rare.

Maxime : OK. Méme pour un produit trés spécifique, je ne sais pas, un vélo ?

Justine : justement, pour un vélo, c'est possible que j'aille en magasin. Maintenant, je vais
faire beaucoup de recherches sur internet.

Maxime : d'accord, OK. Et alors, je suppose que si tu as le choix entre un achat avec une
grosse somme, tu préféres en ligne ou en magasin ? Ou la, ¢a n'a pas d'importance ?

Justine : ¢a n'a pas spécialement d'importance.

Maxime : ¢a va. Et du coup, vu que tu achetes en ligne, est-ce que tu regardes les avis des
consommateurs ?

Justine : oui, tout a fait.

Maxime : et a quel point tu accordes une confiance a ces avis ?

Justine : je regarde beaucoup les avis. J'essaie d'identifier un petit peu. C'est vrai que je sais
qu'il y a des faux avis. J'essaie quand méme de faire la part des choses. Et je trouve qu'on voit
parfois un petit peu, quand il y a des avis qui sont tres détaillés, qui sont tres longs, je me dis
que c'est un petit peu bizarre. Il y a sGrement un arrangement financier derriére. Du coup, j'y
préte un petit peu moins attention. Les avis ou tout est positif, ou il n'y a aucun commentaire
négatif aussi, je me méfie. Donc, je n'en regarde pas deux, trois. J'épluche quand méme pas
mal. Ca prend du temps.

Maxime : donc, tu regardes attentivement.

Justine : oui, quand méme.

Maxime : est-ce que tu as déja entendu parler des fausses critiques ?

Justine : oui, tout a fait.

Maxime : qu'est-ce que c'est pour toi, les fausses critiques ? Ta compréhension du concept ?
Si tu devais donner une définition.

Justine : moi, ce que je comprends a ¢a, c'est que ce sont des gens qui sont payes pour mettre
des avis. Je me demande s'il n'y a pas aussi, ¢a je m'y connais pas trop, mais un truc des avis
automatiques, peut-étre genérés par l'intelligence artificielle ou j'en sais rien, qui sont mis
automatiquement. Ca, je m'y connais pas trop, donc je ne m'avance pas.

Maxime : parfait. Est-ce que tu as déja eu lI'impression d'avoir été confrontée a des faux avis,
comme tu expliquais ?

Justine : oui.

Maxime : et comment tu t'es dit, tiens, ¢a me parait bizarre ?

Justine : comme je I'ai dit, quand ce sont des avis qui sont tres longs, enfin déja moi ¢a
m'arrive de temps en temps de mettre des avis, mais ¢a prend du temps. Je ne vais pas
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commencer a mettre une heure a ecrire un avis qui fait une demi-page. Je trouve toujours ca
un peu bizarre. Je me dis qu'il y a certainement quelque chose derriere. Des avis ou tout est
positif, ca aussi, je me méfie un peu. Méme si ¢a peut arriver, qu'on soit content d'un produit,
évidemment, encore heureux. Mais c'est le genre d'avis ou je me méfie un petit peu.
Maxime : donc quand ¢a manque de nuances et que c'est trop long.

Justine : c'est trop long et c'est trop détaillé aussi. Parfois, je donne un exemple, je
recherchais un robot aspirateur. Et j'ai vu des avis ou il détaillait vraiment tous les aspects
techniques, etc. Je trouve ca bizarre. Moi, en tant que consommateur, je ne le ferai jamais.
Maxime : OK, ¢a va. Et du coup, quand tu t'es dit que les avis te paraissaient douteux, c'était
quoi ta réaction ? Est-ce que tu es juste passee a autre chose ? Est-ce que tu as juste été lire
d'autres avis ou tu es partie du site ?

Justine : j'ai été lire d'autres avis.

Maxime : OK, et tu ne signales pas les commentaires ?

Justine : non. C'est vrai, je ne pense jamais a faire ¢a, en fait.

Maxime : OK. Et alors, est-ce que ¢a va avoir une répercussion ? Par exemple, si tu vois sur
un site souvent des faux avis, tu as lI'impression qu'il y a des faux avis, est-ce que tu pourrais
arréter de commander sur ce site compléetement ? Ou alors, tu te dis qu'il y en aura...

Justine : non, parce que je pense que c'est un peu partout la méme chose.

Maxime : OK.

Justine : donc, souvent, je passe aux commentaires suivants. Et comme j'ai dit, je ne m'arréte
pas a deux ou trois commentaires. Moi, je commande beaucoup via Amazon. Je ne sais pas
toi, mais je le fais. Et donc, je lis pas mal d'avis avant de me faire une idée du produit.
Maxime : OK.

Justine : je ne m'arréte pas a ¢a.

Maxime : donc, tu ne penses pas que ¢a va influencer ton comportement d'achat en ligne, vu
que, en plus, tu commandes beaucoup en ligne ?

Justine : non.

Maxime : tu continueras a commander ?

Justine : oui.

Maxime : OK, parfait. On va faire un mini exercice.
Justine : OK.

Maxime : je vais te donner huit avis.

Justine : oui.

Maxime : il y a des faux, il y a des vrais.

Justine : oui.

Maxime : tu vas essayer de reconnaitre si c'est un faux ou c'est un vrai.
Justine : OK.

Maxime : je te laisse lire a ton aise.

Justine : tu vas me donner les bonnes réponses apres ?

Maxime : apres, je te les donnerai ouais.

Justine : ah, on va voir si..

Maxime : et alors, quand c'est faux, soit tu me dis tout a la fin pourquoi celui-la t'as dit que
c'est faux, soit tu me le dis en méme temps, comme tu préféres. Alors, derniére précision,
quand il y a deux avis sur la méme fiche, c'est deux vrais ou deux faux.
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Justine : pour moi, c'est faux.

Maxime : OK. C'est quoi celui-la pour toi ? Vrai ?

Justine : j'hésite.

Maxime : ah, OK. Ca va. A ton aise.

Justine : pour moi, c'est vrai.

Maxime : OK. Ce n'est pas évident.

Justine : non, ce n'est pas évident, en fait. C'est la que je me dis peut-étre qu'en fait, parfois, je
pense que c'est des vrais et que c'est des faux.

Maxime : en fait, si c'est fait par quelqu'un comme toi ou moi, on ne saurais pas savoir.
Justine : oui, c'est ¢a, en fait.

Justine : c'est vrai.

Maxime : OK.

Justine : c'est vrai.

Maxime : OK.

Justine : c'est vrai.

Maxime : OK. Et du coup ? Celui-la.

Justine : faux.

Maxime : faux. OK. Et du coup, pour les deux faux, pourquoi ? Qu'est-ce qui t'a fait dire ?
Oui, tiens, cela parait douteux.

Justine : déja, comment c'est écrit, en fait. Des produits qui augmentent le bonheur. Enfin, je
ne sais pas, je trouve qu'il en fait trop, quoi.

Maxime : oui.

Justine : et puis, je ne vois pas trop la plus-value de cet avis-la. Qu'est-ce que ¢a apporte ?
Maxime : oui, oui.

Justine : je ne vois pas. Et un peu pareil ici, je trouve que c¢a détaille trop. Il détaille trop.
Enfin, je ne sais pas, ca me parait un peu...

Maxime : Jj te donnerai ton score a la fin de l'interview. Du coup, derniére partie. Maintenant,
c'est plus ton avis. Oui. Est-ce que pour toi, ce probleme, enfin, ce probleme, ces faux avis,
cette manceuvre-1a, c'est un vrai probléme ? Ou alors, c'est quelque chose, finalement, les
gens s'habituent et comme toi tu fais, par exemple, tu lis, tu t'informes sur les autres avis ou...
Quel est ton avis par rapport a ¢a ?

Justine : moi, mon avis, moi, ¢a ne me pose pas réellement de probléme. J'avoue que comme
j'ai dit, je lis beaucoup d'avis quand méme. Je vais voir sur des sites différents. Donc, je me
dis, alors j'ai peut-étre tort, je n'en sais rien, mais que dans tout ce que j'ai lu, il y a quand
méme...

Maxime : des veérités.

Justine : oui, voila, il doity avoir des Vérités. Et on a un sentiment genéral aussi. Enfin, moi,
jarrive a dire si le produit est quand méme bien ou pas bien ou si ¢a répond a mes attentes.
Jarrive a me faire un avis qui, je pense, doit étre correct, plus ou moins.

Maxime : tu n'as jamais une mauvaise surprise au final ?

Justine : non, honnétement, ¢a correspond toujours.

Maxime : et alors, pour toi, c'est un plus grand probléeme ? Enfin, du coup, pour toi, ce n'est
pas un énorme probleme, mais ¢a va étre problématique pour qui ? Pour le vendeur ou pour le
consommateur, plutdt ? Tu penses, c'est qui qui en souffre le plus, on va dire ?
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Justine : je ne sais pas. Quand on dit des fake reviews, en fait, ¢a aussi, c'est une question.
Est-ce que c'est plus des avis positifs ?

Maxime : il y a les deux.

Justine : il y a les deux, oui, c'est ¢a.

Maxime : ¢a, j’ai oubli¢ de t'expliquer, mais en gros, il y a deux grandes familles. C'est les
faux avis positifs et les faux avis négatifs. Et comme tu avais expliqué, parfois, c'est des gens
qui vont payer une entreprise pour générer des bons avis chez eux, pour augmenter leur
réputation. Ou alors, parfois, c'est I'inverse.

Justine : c'est I'inverse.

Maxime : ils vont démolir, on va dire, la réputation et ¢ca peut entrainer des pertes en termes
d'argent, en termes de ventes.

Justine : et donc forcément, dans ce cas-1a, oui, ¢a peut porter préjudice aux vendeurs et a
I'acheteur.

Maxime : toi, tu dis qu'en tant que consommateur, généralement...

Justine : il y a un moment ou il faut faire preuve de discernement aussi. Je veux dire, on sait
que ca existe. 1l ne faut pas se fier a deux avis. Il faut avoir un peu un esprit critique aussi sur
ce qu'on lit.

Maxime : donc toi, en tant que consommateur, tu ne dis pas que...

Justine : je pense qu'il y a moyen de faire la part des choses.

Maxime : Et derniere question. Alors ¢a, ce n'est pas évident. Est-ce que toi, par exemple, tu
aurais une idée pour... Je ne dis pas supprimer parce que c'est quasiment impossible de
supprimer tout, mais peut-étre de filtrer, d'avoir un moyen d'empécher au maximum cette
manceuvre. Si tu n'as pas d'idée, ce n'est pas grave parce que ce n'est pas évident. Mais si tu as
un truc...

Justine : tu dois proposer une idée dans ton TFE ? Enfin, dans ton TFE, ce n'est pas un TFE.
Maxime : si, c'est un TFE. Je vais voir un peu les idées que je recois et je vais essayer d'en
tirer... Mais si tu n'as pas d'idée, tu n'as pas d'idée.

Justine : 1a, comme ca... Comment vérifier l'identité de quelqu'un derriere un ordinateur, c'est
hyper compliqué.

Maxime : c'est pour ¢a qu'il y a des...

Justine : & part une carte d'identité, ce genre de choses qui pourraient...

Maxime : par exemple, il y a... Dans mes participants, il y en a qui m'ont dit ¢a. Booking, par
exemple, on est obligé d'avoir été a I'nétel pour commenter.

Justine : oui, c'est ca.

Maxime : ¢a rajoute déja une difficulté pour les gens qui veulent... Par exemple, un avis
Google qu'on peut trouver n'importe ou.

Justine : n'importe qui peut écrire quelque chose.

Maxime : 1a, je pourrais créer 18 comptes et mettre 18 fois un mauvais commentaire. Donc
ca, par exemple, c'est une manceuvre qui permet d'un peu filtrer, éliminer ca.

Justine : oui, maintenant, peut-étre devoir se connecter avec sa carte d'identité. Maintenant, a
mon avis, au niveau de la RGPD, je ne sais pas si le fait de... Enfin, je ne sais pas si c'est
possible, en fait.

Maxime : je ne sais pas non plus, j'avoue.
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Justine : au niveau de la confidentialité, ¢a veut dire qu'on ne pourrait pas mettre un avis
anonyme.

Maxime : ah oui, du coup... Parfois, il y a des gens qui n'ont pas envie. Donc, je ne sais pas a
ce niveau-la si ¢a serait faisable.

Maxime : donc, toi, tu serais plutdt par rapport a une identification.

Justine : oui, c'est ¢a.

Maxime : OK, ¢a va.

Justine : donc, voila.

Maxime : parfait, merci.
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Annexe 12 : retranscription interview Stéphanie Frankinet

Maxime : est-ce que tu peux te présenter s'il te plait ?

Stéphanie : oui, donc je m'appelle Stéphanie, j'ai 53 ans et je suis mariée, j'ai deux enfants et
je travaille comme fonctionnaire.

Maxime : OK, ¢a va. Donc maintenant on va parler plutot de ton profil de consommatrice.
Est-ce que tu préferes acheter en magasin ou en ligne ?

Stéphanie : en magasin.

Maxime : en magasin, pour tout type de produits ?

Stéphanie : oui.

Maxime : tu n'achétes jamais en ligne ?

Stéphanie : quasiment jamais. Et la je I'ai fait a titre exceptionnel une fois et ¢a ne va pas,
donc ¢a ne va pas m'encourager.

Maxime : pourquoi ¢a ne va pas ?

Stéphanie : parce que la taille, c'est un truc que je n'ai pas pu essayer. C'est pourtant des
chaussures dont je connaissais la marque et la pointure, mais malgré ¢a, ¢a ne va pas.
Maxime : donc ¢a ne t'encourage pas ?

Stéphanie : non, je déteste acheter en ligne.

Maxime : par exemple, quand tu réserves un hotel, tu réserves en ligne je suppose ?
Stéphanie : ah ¢a oui.

Maxime : donc généralement, OK.

Maxime : Est-ce que du coup, par exemple, quand tu réserves un hétel, il y a d'autres
expériences que tu fais en ligne au niveau hotel ou je ne sais pas ? En oubliant plutdt les cotés
vétements, etc. ou la, c'est que en magasin ?

Stéphanie : en ligne, qu'est-ce que je fais en ligne ?

Maxime : a part les hotels.

Stéphanie : en achat ?

Maxime : oui, C'est ¢a.

Stéphanie : a part les hotels, je ne vois pas comme ca.

Maxime : OK, pas grave, si un moment tu as une idée, n'hésite pas.

Stéphanie : ah si, des tickets de concert, de theatre, pour ce qui est offre culturelle.
Maxime : OK. Est-ce que du coup, quand tu regardes pour ce genre d'achat, tu regardes les
avis des consommateurs ou pas ?

Stéphanie : pour les hotels, oui. Pour les concerts, non, parce qu'en général, ce sont des sites
censés étre réputes.

Maxime : et pour les hétels, du coup, & quel point tu fais confiance a ces avis-1a ? A quel
point ¢a t'influence dans ton achat ? Si, imaginons, tu vois vraiment beaucoup de
commentaires négatifs.

Stéphanie : je ne le prends pas.

Maxime : tu ne le prends pas, oui. Donc, ¢a a une certaine influence.

Stéphanie : oui.

Maxime : OK. Est-ce que tu as déja entendu parler de fausse critique ?

Stéphanie : oui.
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Maxime : pour toi, qu'est-ce que c'est une fausse critique, concretement ? Quelle est ta
définition d'une fausse critique ?

Stéphanie : c'est soit que la personne... On va dire que si c'est I'hotelier, par exemple,
demande a des personnes qu'il connait de faire des faux avis, en général du coup, positifs.
Maxime : ouli.

Stéphanie : soit, ils font carrément appel a des sociétés. Je pense qu'il existe des sociétés qui...
Maxime : générent des avis.

Stéphanie : encore une fois, positifs, voire négatifs, si tu veux. Si tu es un concurrent, par
exemple, et que tu aimerais qu'il ne soit plus... Qu'il n'ait plus de notes positives, tu peux
aussi le faire dans ce sens-la.

Maxime : OK. Donc, pour toi, les objectifs, c'est principalement au niveau détruire une
réputation ou augmenter la sienne ou...

Stéphanie : oui. Voila.

Maxime : OK. C'est ¢a. Du coup, il y a deux grandes familles de fausses critiques, c'est les
positives et les négatives. Et donc, comme tu dis, c'est une entreprise qui va payer des gens
pour soit augmenter sa propre note ou alors pour détruire la note du concurrent, tout
simplement. Est-ce que tu as déja eu I'impression d'avoir été confrontée a ce phénomene ?
Est-ce gu'en lisant un commentaire pour un hétel, tu as déja eu I'impression de dire tiens, cet
avis la il me...? Ou alors, il y a une série d'avis qui te paraissent douteux ou pas forcément ?
Stéphanie : pas réellement. Maintenant, c'est vrai que parfois, je suis attirée par une mauvaise
note de maniére individuelle. C'est-a-dire, pourquoi est-ce qu'il y a autant de notes positives
et 13, il y a une note négative ? Et parfois, je trouve que la note négative ne justifie pas genre,
je ne sais pas moi, les Anglais qui font toujours la remarque comme quoi il n'y a pas de thé
quand ils arrivent.

Maxime : OK. Oui.

Stéphanie : voila. Ce n'est pas quelque chose qui personnellement est un critére, mais je ne
pense pas que ce soit spécialement un faux commentaire la. C'est juste un commentaire
particulierement subjectif, mais non, je n'ai pas spécialement eu I'impression.

Maxime : OK. Imaginons maintenant que tu étais confrontée a ca. Tu as I'impression, on va
dire dans deux semaines quand tu réserves un hotel, tu es confrontée a ¢a. Quel signe tu
penses que tu regarderais pour déterminer s'il est faux ou pas ? En fait, sur quoi tu te baserais
si tu as une idée ?

Stéphanie : la maniére dont c’est rédigé déja, si c'est dans ta propre langue, 1’orthographe, la
syntaxe. Voila. S'il y a un nom de personne qui est identifiable et si je retrouve ce nom, si je
fais une recherche et que je vois que cette personne...

Maxime : ..existe.

Stéphanie : n'existe reellement pas. Quoi d'autre ? S'il y a d'autres commentaires dans le
méme style.

Maxime : OK. C'est déja pas mal. Quelle serait ta réaction immédiate quand tu es confrontée
a ¢ca ? Est-ce que tu passes a un autre hotel ou tu changes de page ou alors est-ce que tu
signales le commentaire ou est-ce que tu en parles autour de toi ? Ou voila, rien de spécial.
Stéphanie : je n’ai pas vraiment de souvenirs d’avoir vraiment été confrontée. Voila, si c'est
quelque chose qui est juste, ¢a ne m’a pas l'air d'étre spécialement fondé, mais sans plus je
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passe, soit je prends pas cet hotel-1a, soit je passe au-dessus eventuellement de la critique
négative. Maintenant si c'est du positif, évidemment.

Maxime : oui, oui, ouli.

Stéphanie : mais dernierement, voila, j'ai discuté avec une amie qui elle a réservé un hotel
avec a priori des critiques positives et puis il s'est avéré que...

Maxime : il n’était pas terrible.

Stéphanie : il n’était pas terrible, mais il n’existait plus. C'était carrément une fraude et elle
avait pourtant paye un acompte. Et en cherchant vraiment bien, elle est tombée sur des
commentaires qui disaient qu'il y avait déja une fraude. Mais ils n’étaient pas apparus...
Maxime : ils étaient masques par tous les commentaires positifs.

Stéphanie : et donc, en I'occurrence c'était TripAdvisor.

Maxime : oui, en plus une plateforme assez connue.

Stéphanie : et elle a essayé, elle, parce qu'elle s'est dit la je me suis fait arnaquer, il y a plein
de gens qui se sont arnaqués. Donc elle a dit voila, si je devais me retrouver dans la méme
situation, la j'irais plus loin.

Maxime : ouais c'est ¢ca. Mais la c'est parce qu'il y avait une somme d'argent en jeu.
Stéphanie : oui.

Maxime : imaginons, toi tu passes juste a un commentaire. Si tu as I'impression qu'il est
douteux, tu vas juste passer a autre choses sans...

Stéphanie : oui

Maxime : et a long terme plut6t, est-ce que ca peut influencer... Déja tu ne commandes pas
beaucoup en ligne, tu achétes pas beaucoup en ligne. Mais est-ce que ¢a peut influencer ton
habitude & commander en ligne, a réserver en ligne du coup hotel ? Est-ce que tu pourrais
perdre confiance dans certains sites ? Par exemple Booking, j'en sais rien.

Stéphanie : Booking non, j'avoue qu'en général c'est...

Maxime : c'est toujours par la ?

Stéphanie : ouais. Ou Airbnb.

Maxime : OK.

Stéphanie : en me disant que de toute facon, en général, si vraiment au bout du compte t'es
décu ou t'es arnaqué etc. lls offrent quand méme une certaine...

Maxime : compensation ?

Stéphanie : garantie.

Maxime : ouais. OK. Mais du coup a priori, si on va dire tu voyais beaucoup de
commentaires négatifs, de faux avis, donc tu suspectes qu'ils sont faux, tu ne perdrais pas
forcément confiance en la plateforme ? Enfin ouais, faut déja t'imaginer d'étre confronté a ¢a.
Stéphanie : pas d'office si c'est anecdotique, maintenant si ¢a devait se genéraliser alors...
Maxime : peut-&tre que... Ouais, OK. Donc maintenant on va faire un mini exercice de
détection. Donc en fait je vais te donner 8 avis. Je ne te dis pas combien il y en a de faux,
combien il y en a de vrais. S'il te plait. Et tu dois me dire pour chaque, si t'as I'impression
qu'ils sont faux ou qu'ils sont vrais. Et quand ils sont faux, me dire pourquoi t'as I'impression
gu'il est faux. Et donc il y en a deux sur la méme fiche, ils sont soit tous les deux faux, soit
tous les deux vrais.

Stéphanie : il y en a deux sur la méme fiche ?

Maxime : parfois. La pas le premier, mais il y en a parfois deux.
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Stéphanie : bon ben je parlais de I'orthographe, la syntaxe, celui-la il est pas tres...
Maxime : ouais.

Stéphanie : il n'y a pas de... Comment on dit ? Pas de nhom. Non. Donc voila, je...
Maxime : tu consideres ¢ca comme faux ?

Stéphanie : oh ouais.

Maxime : OK.

Stéphanie : ceci dit, il y a des gens qui ont une trés mauvaise orthographe et une tres
mauvaise syntaxe et qui...

Maxime : qui peuvent écrire un commentaire comme tout le monde.

Stéphanie : voila.

Maxime : ah oui oui.

Stéphanie : donc c'est juste que si j'ai que ¢a, j'irai voir ce qu'il y a d'autre.

Maxime : ouais. Donc ¢a pourrait te faire douter.

Stéphanie : voila.

Maxime : OK. Ben du coup, tu le considéres faux ou vrai ?

Stéphanie : sur base d'un truc, quoi.

Maxime : ouais, c'est complique.

Stéphanie : je trouve... Enfin, la faute, c'est une vidéo, donc... Elle illustre ou pas le probleme
n

Maxime : ouais.

Stéphanie : bon. Mais en méme temps, c'est illustré par quelque chose, donc il essaye de
prouver...

Maxime : ouais.

Stéphanie : de prouver que ¢a marche pas, donc j'aurais envie de dire que finalement ca
pourrait étre vrai. Sinon, tu ne mets pas ca...

Maxime : ouais.

Maxime : ne fonctionne pas, ne projette pas, il y a rien qui va dessus. C'est magnifique. Il n'y
a pas de joker, en fait ?

Maxime : non, c'est soit vrai, soit faux. C'est une petite expérience pour voir si les gens
arrivent a détecter facilement...

Stéphanie : et achat vérifié, je ne sais méme pas ce que ¢a veut dire.

Maxime : ¢a, je pense que c'est généralement quand... Je suppose qu'il y a un systeme de
vérification quand tu as fait I'achat, mais j'avoue que je ne sais pas forcément comment il
fonctionne.

Stéphanie : bon, allez, je vais dire faux.

Maxime : faux ? Tu peux juste me dire le petit numéro qu'il y avait dans le bas ?
Stéphanie : huit.

Maxime : OK, parfait. Donc faux, tu m'as dit ?

Stéphanie : oui. Donc ¢a, c'est quoi ? C'est le 6 ou C'est le 68 ?

Maxime : C'est le 6, pardon. J'ai mal écrit. Donc la, soit les deux sont vrais, soit les deux sont
faux.

Stéphanie : bon, allez, on va dire vrai.

Maxime : vrai ? Donc c'est le 6 ?

Stéphanie : oui. C'est 1 ?
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Maxime : c'est 1, oui. Ouli, il faut juste se fier au numéro du bas.

Stéphanie : faux.

Maxime : faux ?

Stéphanie : oui.

Maxime : c'était le 1 ?

Stéphanie : oui.

Maxime : OK.

Stéphanie : 4 ?

Maxime : ouli, 4.

Stéphanie : bon, allez, on peut dire vrai.

Maxime : OK.

Stéphanie : on verra si je fais bien de ne pas acheter sur....le 5.

Maxime : oui.

Stéphanie : on va dire vrai.

Maxime : c'était le 5 ?

Stéphanie : oui. 2. Donc 13, c'est le 2.

Maxime : OK.

Stéphanie : bon, vrai.

Maxime : vrai.

Stéphanie : Auchan, ils ne sont pas trés contents. Bon, aller faux.

Maxime : ... c'étaitle 3ou 7 ?

Stéphanie : le... 3,

Maxime : ouais

Stéphanie : vrai le 7

Maxime : OK, je te dirai ce qui est bon ou pas a la fin de l'interview. Donc, derniere partie.
Est-ce que pour toi, du coup, maintenant que tu as vu ce que c'était, c'est un vrai probléme ou
alors c'est plut6t quelque chose maintenant qui est acceptable parce que c'est une manceuvre
concurrentielle qui est utilisée par les entreprises ou toi, c'est un vrai probleme ?

Stéphanie : ¢a reste un vrai probleme.

Maxime : ¢a reste un vrai probléme, oui. Et pour qui c'est un vrai probleme ? Et pour qui c'est
le plus impactant ? Pour le consommateur ou pour le vendeur, d'aprés toi ? La, c'est juste ton
avis. Ou les deux ?

Stéphanie : les deux.

Maxime : les deux. OK. A quel niveau c'est... Allez, on va dire...

Stéphanie : c'est clair que pour celui qui est visé par des critiques négatives, ¢a peut vraiment
le mettre mal.

Maxime : nuire, oui.

Stéphanie : bon, alors lui, ¢a le mettra mal. C'est plus génant pour lui que toi, a la limite.
Maxime : comme ¢a peut étre génant, comme I'exemple que tu donnais ou si tu as une somme
d'argent en jeu...

Stéphanie : oui, d'accord. Mais a titre individuel, ce sera un one shot. Apres, je ferai un...
Maxime : ah oui, c'est clair. C'est clair.

Stéphanie : mais chacun a son niveau est l1ésé.

Maxime : OK.
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Stéphanie : en cas de critique négative...

Maxime : ah, si c'est positif, ¢a peut...

Stéphanie : c'est positif. La, évidemment, ¢a ne va pas géner...

Maxime : pour le vendeur. Ouli, oui.

Stéphanie : moi qui achéte, alors que je suis trompée, ce sera négatif.

Maxime : clairement. Alors, derniére question. L3, si tu n'as pas d'idée, ce n'est pas grave.
Est-ce que si demain, tu étais le gérant d'une énorme boite ou tu vois plein de commentaires
qui te semblent faux, qu'est-ce que tu utiliserais comme mécanisme, on va dire ? A quoi tu
penserais pour essayer de filtrer, éliminer ou supprimer ce genre de manceuvre ? une idée
ou...

Stéphanie : supprimer, je veux dire...

Maxime : supprimer, ¢a peut étre compliqué, mais peut-étre filtrer ou éliminer ou limiter la
casse.

Stéphanie : ce que je vois sur certains, et que je trouve apprécié, et qui m'encouragent a voir
s'il y a vraiment une discussion qui se met en place, c'est que parfois, tu as des responsables
des sites qui répondent aux commentaires. Voila, vous avez eu un probléme, revenez vers
nous, etc.

Maxime : c'est ca.

Stéphanie : mais je ne suis pas slire que tout le monde ait une équipe pour pouvoir...
Maxime : ah, il faut déja étre une, je pense, assez grosse structure pour avoir un service. ..
Stéphanie : pour avoir le temps de prendre tout ¢a en charge. Sinon, je ne sais pas, ils peuvent
porter plainte, j'imagine.

Maxime : ouais, mais plutot ici, ce serait plus I'idée de, avant que le commentaire arrive, est-
ce que tu penserais a un systéme ou a quelque chose qui pourrait filtrer ou pas, ou pas d'idée ?
Stéphanie : je ne sais pas... sincérement.

Maxime : je comprends, ce n'est pas évident. Ca va.
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Annexe 13 : retranscription interview Christophe Gilles

Maxime : OK, est-ce que tu peux te présenter, s'il te plait ?

Christophe : bonjour, je m'appelle Christophe Gilles, 56 ans, papa de deux enfants.

Maxime : OK, parfait. Maintenant, on va parler plutot de ton profil de consommateur. Est-ce
que tu achétes plus en magasin ou en ligne ?

Christophe : alors, je vais dire, ¢a dépend des biens de consommation, forcément. Un steak, je
vais pas l'acheter en ligne comparé a du matériel plus, je ne sais pas moi, informatique,
technique.

Maxime : OK, c'est plutdt par rapport au type de produit. Et imaginons maintenant, par
rapport plutdt a une somme d'argent. Est-ce que tu as plus facile a mettre une grosse somme
en ligne ou en magasin ? Ca dépend vraiment que du produit. Est-ce que tu es plus a l'aise ?
Christophe : non, ¢a dépend du produit. Un voyage, je pourrais I'acheter en ligne. C'est des
sommes assez conséquentes, généralement.

Maxime : OK. Est-ce que du coup maintenant, quand tu achétes en ligne, tu regardes les avis
des codes, les commentaires qui sont laissés ou pas ?

Christophe : oui.

Maxime : oui ? Et a quel point ¢a t'influence ou non dans ton achat ?

Christophe : assez fort, je dois dire.

Maxime : oui ?

Christophe : pour les bookings, par exemple, dans le type d'un voyage, je vais me concentrer,
je vais étre plut6t attiré, je vais dire, d'abord par les commentaires négatifs.

Maxime : oui.

Christophe : je vais me focaliser la-dessus.

Maxime : oui.

Christophe : et voir le répondant, le commercant.

Maxime : oui voir ce qu’il a répondu ?

Christophe : par rapport a la critique posée.

Maxime : OK.

Christophe : est-ce qu'il y a un vrai échange la ? Je vais essayer de voir s'il y a des éléments
contextuels qui nous font peut-étre penser que c'est un vrai avis.

Maxime : oui, c'est ¢ca. OK. Et du coup &, c'était plus par rapport a bookings des hétels, etc.
Et au niveau des produits mateériels, est-ce que tu regardes ou I3, ¢a t'influence beaucoup
moins ?

Christophe : ouli, je vais regarder aussi. Je regarde les produits aussi alternatifs.

Maxime : OK.

Christophe : c'est ce que je cherche.

Maxime : est-ce qu'il y a une différence au niveau de I'influence ? Parce que voila, booking,
un voyage, un hotel, il y a une expérience client que tu n'as pas forcément pour acheter.
Christophe : oui, c'est-a-dire qu'il y a des produits que je vais acheter en ligne. Tu as
plusieurs transporteurs déja.

Maxime : ouli.

Christophe : 13, c'est une composante différente.



98

Maxime : oui.

Christophe : je vais aussi me renseigner sur la qualité du transporteur.

Maxime : la livraison, etc.

Christophe : la qualité du produit a la réception. Donc |4, je vais attacher de I'importance.
Maxime : OK. Est-ce que tu as déja entendu parler des fausses critiques ?

Christophe : oui.

Maxime : pour toi, qu’est ce que c’est ? Quelle est ta définition des fausses critiques ?
Christophe : c'est quelque part, je ne sais pas, un moteur qui va genérer, en fonction de
certains mots-clés du commercant, des avis qui vont souvent dans le méme sens.

Maxime : OK.

Christophe : on peut dire, avec I'avenement de l'intelligence artificielle, on peut donner a
manger a une intelligence artificielle quelques mots qui va te pondre un texte.

Maxime : OK. Donc souvent, c'est plus dans le sens des commentaires déja existants. C'est ¢ca
que tu veux dire ? Quand tu dis « générer avec une intelligence artificielle », c'est plut6t un
commentaire qui va étre positif ou plutdt negatif ?

Christophe : oui, plutét positif. J'ai tout intérét a vendre mon produit au commercant.
Maxime : oui.

Christophe : donc je vais essayer d'influencer mon consommateur avec une foule de...
Maxime : c'est ¢ca. Donc la, ce sera pour augmenter ta réputation, tes ventes, etc.

Christophe : oui.

Maxime : OK. Il y a deux types de fausses critiques principalement. Comme tu as dit, les
positifs, ou 1a, généralement, on va essayer de booster sa réputation, etc. Alors, il y a aussi les
fausses avis négatifs, ou 13, en fait, c'est le sens inverse. Des entreprises qui vont payer des
gens ou des sociétés qui vont aller, du coup, dégrader la réputation d'autres entreprises
concurrentes, tout simplement.

Christophe : c'est ca.

Maxime : oui. Et donc, voila. Est-ce que toi, tu as déja eu I'impression d'avoir été confronté a
des faux avis ? Tu t'es dit, tiens, ca me semble douteux. Cet avis la, en lisant un commentaire
sur Booking ou...

Christophe : bah de la fagon dont I'avis est exprime, peut-étre que je peux m'imaginer qu'il y
a...

Maxime : oui. Mais dans ton expérience, tu n'as pas eu un seul avis.

Christophe : non, dans mon expérience...

Maxime : non, pas forcément ?

Christophe : non, pas forcément.

Maxime : OK. Et imaginons, dans deux semaines, que tu réserves quelque chose. Et 13, tu
regardes le commentaire et tu te dis, tiens, celui-Ia, il m'a I'air douteux. Quel élément tu
penses que tu regarderais pour te dire, tiens, celui-1a, il me parait bizarre. Qu'est-ce qui te met
la puce a l'oreille par rapport a ¢ca ? Quel élément du texte, le compte, je n'en sais rien ? Pour
le reconnaitre, quoi. Quel indice ?

Christophe : a mon avis, il y a plein d'indices. Je ne sais pas, I'heure par rapport a laquelle ce
message a été rédigé.

Maxime : ouli.
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Christophe : deux heures du matin, on peut s'imaginer que derriére, il y a une machine qui
tourne...

Maxime : oui, oui, ouli.

Christophe : et qui génere en masse des avis.

Maxime : ouli.

Christophe : la syntaxe, la facon dont le message est construit.

Maxime : ouli.

Christophe : les fautes d'orthographe, c'est difficile quand tu vois...

Maxime : oui, il y a des gens qui font ca.

Christophe : les forums d'échange, les supporters de clubs se laissent aller. La, tu ne peux
pas...

Maxime : te baser la-dessus.

Christophe : te baser sur ¢a. Donc, plutdt la fagon dont est construite la phrase.

Maxime : OK. OK, OK. Alors, encore une fois, imaginons que tu es confronté a ¢a. C'est
quoi ta réaction en premier ? Tu dis OK, c'est un avis qui me parait douteux, je passe. Est-ce
que tu le signales ? Est-ce que tu en parles autour de toi ? Ta réaction au moment méme ?
Christophe : ma réaction, ¢a va peut-étre étre de quitter...

Maxime : de quitter la page?

Christophe : de quitter la page, la. OK. Je me dis a partir du moment ou il y a des faux, je ne
peux pas faire confiance a tout le reste.

Maxime : OK, tu te méfies, quoi.

Christophe : Oui.

Maxime : et alors, maintenant plus a long terme, est-ce que tu pourrais perdre confiance dans
le fait d'acheter en ligne ou dans certaines plateformes si tu croises réguliérement des faux
avis ?

Christophe : allez. Booking, j'aime encore bien parce que I3, je pense qu'on peut se fier, enfin
on peut se...

Maxime : mais généralement, on doit avoir déja réservé pour pouvoir laisser un commentaire,
je pense. Tu ne peux pas laisser un commentaire...

Christophe : alors, je n'ai pas compris ta question.

Maxime ; Booking, généralement, on doit avoir été pour laisser un commentaire.

Christophe : c'est ¢a, voila.

Maxime : donc I3, on peut dire gu'il y a une sorte de vérification, que toutes les plateformes,
on n'est pas obligé. Et c'est pour ¢a que c'est compliqué.

Christophe : oui, tout a fait.

Maxime : oui. Mais du coup, pour revenir a ma guestion, est-ce que tu perdrais confiance en
voyant réguliérement des commentaires qui te paraissent douteux ou...

Christophe : oui, je me méfie de plus en plus.

Maxime : OK. Donc maintenant, on va faire un petit exercice. Hop, je vais te donner 8 avis.
Je ne te dis pas combien de vrais et de faux. Tu vas devoir me dire, d'apres toi, est-ce qu'il est
vrai, est-ce qu'il est faux. Alors, quand il y en a deux sur la méme fiche, donc pas sur la
premiére, ce n'est pas le cas, c'est soit deux faux, soit deux vrais. OK ? Donc voila, a ton aise,
tu regardes et tu me dis, d'apres toi, est-ce qu'il est faux, est-ce qu'il est vrai. Et alors, quand il
est faux, me dire pourquoi tu penses qu'il est faux.



100

Christophe : je ne sais pas si c'est moi, mais moi, ¢a ne fonctionne pas du tout, ¢a ne me
prévient pas du tout.

Maxime : c'est pas évident.

Christophe : ce n'est pas évident en fait, ce n'est pas ...

Maxime : ah non, non, non.

Christophe : si c'est un moteur qui a généré ca, il n'est pas tres puissant.

Maxime : apres, n‘oublie pas que les faux avis peuvent étre générés aussi par des personnes
comme toi et moi, qui sont engagees pour justement laisser des bons avis ou des mauvais
avis.

Christophe : et pourquoi il y a un avis la et un avis la ?

Maxime : c'est le méme avis. Enfin, ¢a, c'est cense étre le pseudo, mais a priori, il s'est peut-
étre trompé en créant son profil. Il a voulu directement écrire I'avis, mais c'est le méme avis.
Christophe : je dirais... Je dirais vrai.

Maxime : OK. Merci.

Christophe : je dirais vrai.

Maxime : OK.

Christophe : je dirais faux.

Maxime : et pourquoi celui-13, tu... Qu'est-ce qui te permet de te dire que...

Christophe : je trouve c’est trop général, j'imagine bien, un consommateur voulant
influencer...

Maxime : ouais, quelqu'un d'autre, ouais. ...

Christophe : de I'intérét de ce genre de marchandises.

Maxime : OK, ouais. Ouais, donc, ouais, OK. Donc, ouais, 13, c'est plutot le coté... T'as pas
I'impression qu'il est sincére, c'est quelque chose pour vendre, quoi.

Christophe : ouais ... Je dirais faux.

Maxime : OK, pourquoi ? Qu'est-ce qui te permet de te dire ¢a, ou c'est... Euh...
Christophe : les critiques sont tellement différentes.

Maxime : ouais.

Christophe : je veux dire, on parle pas du tout, enfin...

Maxime : ouais, t'as I'impression qu'on parle pas du méme truc, et donc...

Christophe : on parle pas du méme truc, quoi, et donc si c'est négatif...

Maxime : donc I3, c'est... Ouais, par rapport au contenu, il te semble assez...

Christophe : oui.

Maxime : OK.

Christophe : mais bon.

Maxime : on verra la fin d'interview. ...

Christophe : je dirais vrai.

Maxime : OK

Christophe : ... mon dieu, c'est difficile....Lui, c'est une tartine. Il y a des fautes... Il y a des
fautes d'orthographe... Je dirais faux.

Maxime : pourquoi ?

Christophe : je sais pas, il dénigre... Enfin, pourquoi est-ce qu'il a changé ? Il est client de
Bose. Il était content du Bose. Et puis, tout d'un coup, il change de marque.

Maxime : mais ¢a te parait bizarre ?
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Christophe : il dénigre.

Maxime : OK.

Christophe : c'est une fagon de dénigrer Bose. Or, s'il était client, jusqu’a présent.

Maxime : ¢a te semble bizarre, quoi. Voila. OK.

Christophe : je dirais faux.

Maxime : pourquoi ?

Christophe : aprés, de nouveau. C'est dénigrer une marque.

Maxime : ouais.

Christophe : le nom des ...

Maxime : le nom des ... ?

Christophe : le nom des pseudos. Enfin, voila.

Maxime : ouais, OK. OK. OK.

Christophe : oh c’est dur.

Maxime : c'est le dernier, t'inquiete.

Christophe : ce que je n'ai pas regardé sur les autres, c'est le nombre d'avis qu'ils avaient déja
donnés.

Maxime : tu peux regarder apres si tu veux revenir sur tes choix.

Christophe : c'est quoi, c'est un magasin de ?

Maxime : un magasin de vente normal.

Christophe : donc c'est tous les deux vrais ou faux ?

Maxime : ouais.

Christophe : allez je vais dire vrai.

Maxime : OK. OK, je te donnerai les réponses apres I'interview. Derniére partie, est-ce que
du coup, maintenant que tu as vu un peu a quoi ¢a ressemble, est-ce que pour toi c'est un vrai
probleme qu'il faut vraiment régler, etc. Ou alors c'est plutdt quelque chose, a la finale, on
s'habitue, un peu un mal acceptable ?

Christophe : non, moi je trouve qu’ il faut qu'il y ait de bonnes informations qui doivent se
trouver sur des sites de commerce, aussi bien pour le vendeur que le consommateur.
Maxime : il doit étre honnéte, OK. Pour toi, c'est un plus gros probléme pour qui ? Pour le
vendeur ou le consommateur, ou les deux ?

Christophe : les deux.

Maxime : les deux, ouais. A la méme ...

Christophe : oui, du moment ou on génére aussi des...

Maxime : ouais, des mauvais avis.

Christophe : des mauvais avis, ¢a peut desservir grandement quelqu'un qui a fait de cette
profession son métier, et son cheval de bataille, donc c'est ...

Maxime : ouais. Derniere question. Si tu n'as pas d'idee, ce n'est pas grave, ce n'est pas
évident. Est-ce que... Imaginons demain que tu es propriétaire d'une énorme entreprise, tu
vois plein d'avis arriver, tu as I'impression qu'ils sont faux. Qu'est-ce que tu mettrais en place
pour... Pas supprimer, parce que supprimer c'est impossible, on arrivera toujours a trouver
une maniére, mais essayer de filtrer les liens le plus possible, ce genre d'avis. Que ce soit
avant le fait de poster I'avis, donc des moyens de Vvérification, ou... Tu penses que tu ferais
quoi ?
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Christophe : je pense gu'au niveau data, maintenant, on a des sites comme Google, ils savent
tout de tout le monde.

Maxime : ouais.

Christophe : donc on est capable de collecter plein de données, donc tu sais dire, ce nabab I3,
Ou je ne sais pas quoi, est-ce qu'il est renseigné...

Maxime : ouais, donc toi tu vérifierais le profil ?

Christophe : ouais, collecte statistique de données par rapport au profil, voir s'il y a...
Maxime : s'ils sont réels ou si c'est plutot ...

Christophe : ouais. Donc plutot ...

Maxime : plut6t la-dessus. OK, ¢a va. Hop !
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Annexe 14 : retranscription interview Christine Charlier

Maxime : donc voila, dans le cadre de mon TFE, je fais une étude sur les fake reviews et leurs
conséquences sur lI'e-commerce, dont sur le consommateur. Et c'est pour ¢a que je réalise des
entretiens pour un peu voir l'avis des consommateurs sur ces pratiques. Donc on va
commencer par le profil. Donc est-ce que tu commandes plus en ligne ou est-ce que tu
achétes plus en magasin ?

Christine : j'achete plus en magasin.

Maxime : et est-ce que ¢a dépend des types de produits ? Est-ce que c'est par rapport aux
sommes que tu dois mettre ? Par exemple, si tu dois acheter beaucoup plus cher, tu vas plut6t
aller en magasin ou en ligne ou vice-versa ?

Christine : je dirais que ¢a dépend aussi du type de produit. Donc j'ai plutdt tendance a
acheter tout ce qui est vétements, donc des choses qu'il faut essayer, voir le tissu, voir la
qualité. J'ai tendance a acheter ¢a en boutique et pas en ligne. J'achete plutét en ligne des
produits que je ne trouve pas en boutique. Donc par exemple, du matériel de scrap ou il n'y a
pas énormément de boutiques qui en vendent. Donc ¢a, je n'ai pas le choix, j'achéte en ligne.
Et clairement, si c'est une grosse somme, je ne suis pas sdre que j'achéterais en ligne parce
que j'ai toujours cette méfiance de tomber sur un site pirate.

Maxime : donc généralement, tu vas acheter au magasin, mais si tu ne trouves pas, ¢a va étre
en ligne ?

Christine : oui. Ou par exemple, un vétement que j'ai essayé dans une boutique, je connais ma
taille, j'ai vu le modéle qui m'intéressait, mais il n'y avait plus ma taille, plus la couleur. Ca, je
n'ai aucun souci de I'acheter en ligne.

Maxime : généralement, en ligne, c'est le plan B plut6t ?

Christine : oui, c'est ¢a.

Maxime : donc au niveau de l'argent, quand c'est une grosse somme, ce sera plus en magasin.
Christine : oui.

Maxime : et est-ce que quand tu achétes en ligne, tu consultes les avis des consommateurs ou
pas ? Des critiques qui sont laissées, des étoiles ?

Christine : un petit peu, mais j'avoue que ce n'est pas...

Maxime : pas tant que ¢a ?

Christine : non, je ne le fais pas toujours.

Maxime : et le peu de fois ou tu regardes les avis, est-ce que tu as tendance a faire confiance
? Quel est ton regard la-dessus ? Est-ce que ¢a influence ton achat ?

Christine : si je tombe sur un site ou il n'y a que des critiques négatives, 1a, je pense que je ne
commanderai pas. Si maintenant, il y a beaucoup de positif et un petit peu de négatif, 13, peut-
étre que je commanderai.

Maxime : donc c'est seulement s'il n'y a que des négatifs, on va dire que des positifs, que tu
peux t'influencer. Si c'est mitigé, tu ne vois pas tellement... Est-ce que tu as déja entendu
parler des fausses critiques, des faux avis en ligne ?

Christine : oui.

Maxime : selon toi, quelle est ta compréhension de ce concept ? Qu'est-ce que c'est ?
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Christine : j'en ai entendu parler pour notamment des réservations de logements ou d'hétels
ou on mettait finalement des fausses bonnes critiques qui donneraient peut-étre envie aux
consommateurs justement de réserver et finalement de se faire avoir.

Maxime : et selon toi, quel va étre I'objectif de ces fausses critiques et qui va étre derriere ces
fausses critiques ?

Christine : dans le cas présent pour les hotels, j'aurais envie de dire peut-étre les hoteliers
derriere, ou en tout cas les proprietaires de telle maison, de tel hotel, pour justement peut-étre
faire venir les gens plus facilement dans leur hotel, appater le client plus facilement avec des
bonnes critiques.

Maxime : ce serait plutdt le vendeur qui va essayer de booster un peu sa réputation, ses
critiques ?

Christine : oui.

Maxime : Est-ce que toi, tu as déja été confrontée a ce phénomene ? Est-ce que tu t'es déja
dit : « tiens, cet avis-1a, je pense qu'il est faux » ou alors pas du tout ?

Christine : non, pas vraiment. Pas vraiment, non.

Maxime : OK, on va imaginer alors que tu es confrontée a un faux avis, tu es persuadee que
cet avis est fake.

Christine : oui.

Maxime : comment tu penses que tu pourrais repérer ce faux avis ? Quel indice tu penses que
tu regarderais afin de voir si c'est un vrai ou un faux avis ? Dans le commentaire, dans le
profil de la personne, ou alors vraiment aucune idée ?

Christine : je dirais des commentaires qui sont, comment dire, un commentaire unilatéral ou
par exemple, tout est fabuleux, magnifique, un peu trop... Il n'y a pas de nuance. Voila, sans
nuance. Voila, ¢a je pourrais me dire...

Maxime : tu aurais des doutes ?

Christine : voila, c'est un peu bizarre qu'il n'y ait pas le moindre petit bémol. Oui. Méme si on
est super content, je vois quand on met par exemple des commentaires sur toutes nos
réservations dans Booking, en général on est content, on met des bonnes notes. Mais s'il y a
des petits manquements, on les ajoute, on dit juste petit bémol, ceci. Donc, si c'est trop
dithyrambique et sans nuance, j'aurais peut-étre un doute.

Maxime : OK.

Christine : Bon, pas un seul avis évidemment, s'il y a un seul avis comme ¢a parmi d'autres,
non. Mais si plein d'avis sont comme ca, la, je ne sais pas, j'aurais peut-étre un doute.
Maxime : OK. Et tu penses que ce serait quoi ta réaction sur le moment en disant OK, ca
c’est un faux avis, est-ce que tu en parlerais autour de toi, est-ce que tu signalerais le
commentaire, est-ce que tu signalerais le profil de la personne ou juste tu laisses passer, tu dis
tiens... J'ai des doutes sur le commentaire, mais voila.

Christine : dans le doute, je ne pense pas que je signalerais.

Maxime : OK.

Christine : je ne ferais rien. Non.

Maxime : OK. Est-ce que 1a, on parle plus...

Christine : mais j'avoue, je ne sais pas, c'est juste parce que je ne sais pas comment faire.
Maxime : ah oui.
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Christine : mais oui, OK. Si je vois quelque chose, qu'est-ce que je dois faire pour le signaler.
Comme je ne l'ai jamais fait, j'avoue, je ne sais pas comment faire.

Maxime : OK, OK. Et si tu savais, tu penses que tu le ferais ou...

Christine : sans avoir la certitude, je ne suis pas sire. OK. Il faudrait que j'ai vraiment, voila,
quasiment. ..

Maxime : oui, tu as la certitude a 100% que...

Christine : c'est ¢a. C'est ¢a.

Maxime : OK. Et 13, du coup, plus a long terme, est-ce que le fait de repérer un faux avis dans
une liste de commentaires, est-ce que tu penses que tu aurais moins confiance dans le site ou
¢a ne va pas forcément... Imaginons que c'est un site sur lequel tu commandes réguliérement,
tu as I'habitude et que tu vois a un moment un avis qui te semble faux, est-ce que tu penses
que tu aurais moins confiance dans le site-1a, tu achéterais moins, ¢a influencerait ton achat
ou pas?

Christine : je dirais que ¢a dépend parce que si c'est, .. euh ... je ne sais pas, je prends encore
I'exemple d'une location, d'un hétel qu'on voit sur Booking, si c'est un avis tres élogieux et je
me dis potentiellement que c'est peut-étre le proprio qui fait des faux avis pour qu'on y aille,
je ne suis pas sre que j'y retournerais.

Maxime : OK.

Christine : maintenant, si c'est un autre site avec des faux avis, ... euh ... je ne sais pas, si
c'est plutot des faux avis négatifs...

Maxime : ¢a ne pourrait plus influencer, ... ou tu ne penses pas ?

Christine : 13, je me dis peut-étre pas nécessairement .... Enfin ... je ne suis pas trés claire
dans mon explication.

Maxime : non.

Christine : comment dire ... je pense que ... euh ... sije pense que les avis sont faits par le

propriétaire du site, le vendeur, la clairement, j'aurais peut-étre moins envie d'acheter.
Maxime : OK.

Christine : si j'ai I'impression que les faux avis viennent d'un concurrent, d’un tiers, a ce
moment-Ia, je ne suis pas slre que ¢a influencerait mon avis.

Maxime : maintenant, on va passer a l'exercice pratique. Je vais te donner huit avis. Tu vas
devoir me dire lesquels tu penses sont faux. Je ne te dis pas combien sont vrais et combien
sont faux. Tu les regardes et tu me dis lesquels sont faux ou vrais pour toi.

Christine : (long temps) ... je dois faire par fiche ?

Maxime : par fiche, oui, c'est ¢a. Et juste me dire le numéro chaque fois quand tu dis vrai ou
faux, comme ¢a, je sais lequel c'est.

Christine : donc si je dis vrai, tu consideres que c'est un vrai avis ?

Maxime : que c'est un avis tiré d'un site et qu'il n'y a pas de souci.

Christine : le 3, je dirais vrai.

Maxime : OK. Et a chaque fois, il est mis au-dessus de la description. Geénéralement, il y a
une petite description de ce que c'est.

Christine : oui.

Maxime : alors, quand il y en a deux, c'est que soit les deux sont faux, soit les deux sont vrais.
Christine : oui, OK.

Maxime : Ce n'est jamais un ...
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Christine : OK, OK .... (long temps) ... en fait, je trouve ¢a vraiment trés compliqué.
Maxime : oui, c'est logique. C'est compliqué de différencier les vrais des faux. Essaie de
regarder des indices qui pourraient te faire croire que ... (long temps) ... . IIs peuvent étre
tous vrais.

Christine : je dirais le 60. Le 6, pardon. Vrai.

(long temps)

Christine : je ne sais pas en fait ...

Maxime : Comme j’ai dit, ils peuvent étre tous vrais, donc si t’as vraiment aucun doute ...
Christine : vrai,le 4 .... faux,le 2. ... . Euh ... le 8 ...euh ... faux ! (long temps) Le 5, vrai !
Le 1, faux ! Etle 7, vrai !

Maxime : OK super, et maintenant sur ceux que tu penses qu’ils sont faux, donc le 1, le 2 et
le 8, est-ce que tu peux me dire pourquoi ? Quels sont les indices que tu as repérés qui te font
dire : « ok c’est peut-étre faux pour ceux-la » ?

Christine : déja ici, on ne voyait pas qui publiait.

Maxime : OK.

Christine : 1a j’ai I’'impression que c’est trop .. euh .. trop euh ...y arien ... tout ... tout est
fabuleux.

Maxime : trop élogieux.

Christine : trop dithyrambique.

Maxime : OK, ¢a rejoint ce que tu disais tout a I’heure ¢’est que quand c’est trop élogieux tu
as I’impression que ¢a peut étre douteux ?

Christine : oui.

Maxime : OK.

Christine : qu’il n’y ait méme pas un petit .. euh ...

Maxime : pas de nuance, pas de négatif ...

Christine : pas de nuance, que tout est ... oui c’est ¢a.

Maxime : OK.

Christine : ici méme chose, on ne sait pas qui publie, 1a on a I’impression que quelqu’un a
écrit de manicre ... euh ... enfin y a une faute a chaque mot ...

Maxime : donc la c’est plutot I’orthographe qui te fait dire que ... Ok.

Christine : oui.

Maxime : derniere partie alors. Est-ce que selon toi, cette technique de fake reviews, ¢’est un
vrai probléme ? Ou alors c’est quelque chose dont tout le monde s’est accommodé, qui est
acceptable maintenant et que c’est, je vais pas dire logique, mais que dans un jeu de
concurrence entre les entreprises, ¢’est normal qu’elles utilisent ce genre de technique ? Ou
alors c’est un vrai probléme ?

Christine : moi, pour moi ... personnellement je trouve que c¢’est un probléme. Mais bon
voila, moi j’ai un caractere tres droit, respect des régles. Donc, voila je trouve que vendre du
faux .., ou faire croire au consommateur que c’est vrai ou que c’est faux, c’est pas ... c’est
pas honnéte, ... manque d’honnéteté, moi je trouve c’est pas normal. Je ne congois pas
qu’une entreprise pour pouvoir vendre plus que son concurrent .... Mais c¢’est mon caractere
tres droit, c'est pour ¢a que je ne suis pas dans la vente, je ne cautionne pas ce genre de
choses. Je ne trouve pas ¢a normal méme, de faire ca.
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Maxime : pour toi, c'est un plus gros probleme pour les vendeurs ou consommateurs ou les
deux ? Pour qui tu penses que les conséquences sont les plus grosses ?

Christine : sGrement pour les deux, les deux vont malheureusement en patir. Peut-étre plus
pour les vendeurs, peut-&tre bien plus pour les vendeurs, parce que les consommateurs ont
tellement le choix, qu'ils peuvent aller sur un autre site ou aller en boutique, parce qu'ils ont
peur de se faire avoir, que si un vendeur, on lui pirate son site, il y a plein d'avis négatifs et
qu'il n'a plus du tout de vente, je pense que le préjudice est beaucoup plus important pour le
vendeur que pour le consommateur. Mais il y a un préjudice pour le consommateur aussi.
Maxime : derniere question, si tu n'as pas de réponse, ce n'est pas grave, des pistes pour
comment filtrer, éliminer ce genre de faux avis ? Une idée, si tu n'en a pas, ce n'est pas grave.
Qu'est-ce que pourraient faire que ce soit des autorités ou méme les entreprises pour filtrer
sur leur site ?

Christine : je ne sais pas, c'est peut-&tre utopique, que chacun ne puisse pas créer son site
avec ses propres... Je ne sais pas, chacun doit passer par une espéce de site qui est régulé,
encadré par...

Maxime : une autorité ?

Christine : c'est ¢a, par exemple, mais c'est peut-étre complétement utopique.

Maxime : ¢a va, parfait, merci.
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Annexe 15 : retranscription interview Philippe Tricart

Maxime : du coup, est-ce que tu peux te présenter ?

Philippe : oui, donc je suis Tricard Philippe, administrateur gérant de la société Addictsport
SVRL, j'ai fait mes études en marketing, j'ai travaillé 15 ans dans la sécurité sociale ou j'ai
développé la fameuse Dimona, puis je suis passé photographe, et puis je suis arrivé dans le
sport en 2003.

Philippe : OK, super, merci. Donc maintenant, on va passer plutot a ton profil de
consommateur. Est-ce que, du coup, en tant que consommateur, tu préféeres acheter en ligne
ou en magasin généralement ?

Philippe : en magasin.

Maxime : en magasin pour tout type de produit ?

Philippe : non, parce qu'il y a des trucs style informatique, tablettes et autres, tu dois passer
par... En ligne.

Maxime : OK, ouais. Donc c'est plutot par type de produit que tu vas faire tes choix ?
Philippe : plutét local.

Maxime : OK. Et est-ce que la somme que tu dois débourser a une influence sur le fait que tu
achétes en ligne ou en physique ? Ou pas du tout ? C'est vraiment le type de produit ?
Philippe : oui. Si, par exemple, tu as une différence de 100 euros sur un article, je I'achéterais
en ligne plut6t que d'acheter quand méme.

Maxime : OK, mais plutdt au niveau... Imaginons que tu dois mettre un gros prix, genre 1
000 euros pour un produit, qu'il soit en magasin ou en ligne. Est-ce que tu préféres I'acheter
en ligne ou en magasin ?

Philippe : en magasin.

Maxime : OK.

Philippe : a prix égal, toujours en magasin.

Maxime : OK. Quoi, pour voir le produit en vrai ou... ?

Maxime : non, par principe.

Maxime : par principe, OK.

Philippe : par principe.

Maxime : ¢a va. Est-ce que, du coup, quand tu achetes en ligne, est-ce que tu consultes les
avis que les consommateurs ont laissés ?

Philippe : jamais.

Maxime : jamais ? OK. Et est-ce que, du coup, tu as déja entendu parler des fausses critiques,
des faux avis ? Est-ce que tu as déja entendu... ?

Philippe : oui, j'ai entendu parler, mais je...

Maxime : du coup, tu n'as pas eu affaire a ¢a, quoi.

Philippe : non.

Maxime : et c'est quoi, enfin, ta compréhension de ce concept-la pour toi ? Qu'est-ce que c'est
une fausse critique ?

Philippe : moi, je le vis, par exemple, ici au magasin. Quelqu'un qui n'est pas content, par
exemple, il sort du magasin, il met une mauvaise note sur le magasin, mais il ne se justifie
jamais pourquoi il y a une mauvaise note. Donc, on ne sait pas se défendre, en fait.
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Maxime : ouais.

Philippe : 1l met qu'il a été mal recu ou que le personnel, mais il ne sait pas, est ce que le
personnel était occupé, est-ce que lui a été correct, est-ce que... Voila. On ne sait jamais. Et
c'est ca qu'on n'a pas la preuve on doit toujours se défendre sur quelque chose qu'on est
toujours critiqué mais sans savoir...le mec qui sort d'ici il dit j'ai été mal recu mais lui a peut-
étre éte impoli.

Maxime : ouais donc il n'y a pas de .... Tu sais pas vraiment te défendre la-dessus quoi.
Philippe : c'est ¢a le probléme qu'on a ¢a c'est un des gros problemes qu'on a.

Maxime : OK alors ¢a c'est une critique plutdt c'est une vraie critiqgue mais c'est juste que tu
n'as pas la justification de pourquoi voila.

Philippe : mais ca peut étre une fausse critique.

Maxime : aussi est-ce que tu as déja eu le cas toi par exemple en tant que gérant d'un magasin
de tu vois une critique, enfin il n'y a pas de pseudo ou quelque chose t’as I’impression qui est
faux qui a été invente.

Philippe : oui j'ai déja vu mais tu ne sais rien faire.

Maxime : ouais c'est ca.

Philippe : t’es impuissant face a ce truc.

Maxime : OK.

Philippe : tu peux faire tout ce que tu veux mais t’es impuissant.

Maxime : et du coup comment par exemple c'est fait de facon artificielle tu penses que ¢a
pourrait étre une entreprise concurrente ou pas du tout c'est plutot juste...

Philippe : a notre niveau non mais je pense qu'a des grands niveaux ¢a doit se passer.
Maxime : ouais.

Philippe : dans une guerre industrielle ¢a doit se faire.

Maxime : ouais.

Philippe : pas au petit niveau comme nous.

Maxime : ouais et donc au niveau du coup plus haut niveau tu penses que c'est quoi I'objectif
derriere ¢a derriere ce genre de pratique.

Philippe : c'est d'affaiblir ton adversaire c'est certain de le rendre plus vulnérable de le rendre
plus faible de le mettre aux yeux des gens dans une mauvaise position mais c'est jamais
justifié donc...

Maxime : c'est toujours...

Philippe : compliqué compliqué.

Maxime : OK donc tu m'as dit tu as pas été confronté fatalement a ce phénomene vu que tu
regardes pas les faux avis, imaginons maintenant t'es confronté a ce genre de.. donc tu lis un
avis quand tu veux faire un achat tu as I'impression qu'il est faux tu penses que tu regardais
quel signe enfin quel élément te permettrait de savoir si c'est faux ou pas.

Philippe : c'est pour ¢a que j'essaye déja d'acheter un magasin pour justement...

Maxime : ouais pour pas avoir a faire ¢a.

Philippe : si j'ai affaire a ¢a et que c'est un mauvais commentaire si j'y arrive a ce niveau-la ce
que pour moi je n’arriverai pas.

Maxime : OK.

Philippe : je ne vais pas en tenir compte, je fais toujours mon avis perso et je m'entoure
toujours d'avis extérieurs et je prends conseil auprés de gens qui sont peut-étre... hier j'ai eu
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le cas par exemple je devais acheter un truc j'ai demandé a un copain qu'est-ce qu'il pensait du
produit.

Maxime : OK.

Philippe : parce qu'il travaille dans ce produit.

Maxime : donc tu privilégies...

Philippe : 1a, méme si j'avais vu des avis négatifs j'aurais quand méme demandé son avis a lui
et il m'a donné son avis et il m'a dit voila ¢a ¢a ¢a ¢a et lui j'ai fait confiance.

Maxime : OK mais...

Philippe : méme si il y avait des avis négatifs sur le truc.

Maxime : ouais tu privilégies plutot I'avis de quelqu'un que tu connais que plutdt les avis en
ligne ?

Philippe : voila, Ia je fais confiance maintenant peut-étre que lui vend aussi son produit.
Maxime : oui c'est ¢a.

Philippe : ca je ne peux pas le savoir mais disons je fais confiance a des gens que je connais
quoi.

Maxime : OK mais plutdt maintenant au niveau de par exemple si tu vois un faux avis donc il
est écrit la est ce que tu vas qu'est-ce que tu regardes en premier pour savoir on va dire s'il est
vrai ou faux méme si du coup toi tu n'as pas encore a faire tu penses que qu'est-ce que tu
regarderais. ..

Philippe : je zappe completement.

Maxime : nan tu...

Philippe : ouais je zappe parce que chacun a son avis et si ca tombe le mec s'est trompé en
achetant le produit.

Maxime : ouais.

Philippe : tu ne sais pas vraiment la si ¢a se trouve et on revient toujours au méme point tu
sais pas pourquoi le mec critique il peut critiquer de maniére tout a fait justifié comme il peut
critiquer de maniére tout a fait aléatoire et ¢a c'est ¢a le probléeme de la critique surtout sur les
réseaux sociaux.

Maxime : ouais c'est compliqué de défendre ca c'est ¢a.

Philippe : ouais c'est toujours aléatoire et tu ne sais jamais qui est derricre le...

Maxime : pseudo oui.

Philippe : tu ne sais jamais a qui t'as affaire donc c¢a peut étre ¢a peut étre tres bien parce que
¢a peut étre un bon avis mais tu peux aussi aller dans I'autre sens, moi si par exemple je veux
demain je crois que ¢a m'est arrivé une fois j'ai dit & des copains mettez toujours 5 étoiles a
sport one au début j'avais créé mais ¢a je te parle d’il y a 10-15 ans et il mettait des 5 étoiles
partout et j'étais toujours tres bon donc ¢a va dans les deux sens oui.

Maxime : au final méme s'ils n'étaient pas venus ils auraient pu mettre 5 étoiles.

Philippe : voila.

Maxime : c'est comme s’ils étaient venus.

Philippe : ¢’est dans le sens inverse aussi quoi.

Maxime : et donc tu m'as dit ouais si tu as I'impression que tu le passes.

Philippe : je zappe

Maxime : tu ne le signales pas, tu ne parles pas autour de toi ?

Philippe : nan je ne le signale pas.
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Maxime : tu ne le signales pas, OK. Et est-ce que tu penses encore une fois la c'est imaginons
VU que tu regardes pas tu auras moins confiance dans une marque si tu vois si t'as I'impression
de voir des faux avis sur son site ?

Philippe : non.

Maxime : ¢a tu continues a faire tes achats de la méme maniere ?

Philippe : ouais ¢a ne m’influence pas du tout.

Maxime : OK OK, donc maintenant on va passer a un exercice je vais te donner huit avis, tu
vas devoir me dire je sais.. je te dis pas il y a combien de faux ou combien de vrais tu vas
devoir me dire lesquels tu penses sont vrais lesquels tu penses sont faux

Philippe : c'est quoi comme produit ¢a ?

Maxime : c'est un projecteur ouais.

Philippe : c'est déja écrit & la 642 mais bon.

Maxime : tu penses qu'il est vrai ou faux ?

Philippe : ¢a peut étre vrai.

Maxime : OK je vais considérer comme vrai et donc sur les deux-Ia les deux ce sont tous les
deux faux ou tous les deux vrais.

Philippe : ¢a peut étre vrai mais c'est de nouveau c'est toujours vrai c'est le genre de trucs que
nous on a nous.

Maxime : OK et tu le considéres comme vrai ?

Philippe : si moi je me renseigne déja ici moi en tant que.. parce que c¢’est une petite
structure je me renseigne s'ils ont eu ce client-la déja ici puis je fais une réponse au client en
fonction de ce gu'ils m'ont dit.

Maxime : OK

Philippe : mais ¢a pour moi des trucs comme ¢a j'en ai déja eu pour le magasin on pourrait
étre confronte.

Maxime : oui.

Philippe : on pourrait étre...

Maxime : OK bah a priori ¢ca quand tu vois ¢a tu le consideres plutét vrai ?

Philippe : non je le considére comme vrai et je me renseigne aupres de mon personnel pour
savoir si... on n'a pas 500 personnes par jour donc je sais lui dire si c'est vrai ou pas...
Maxime : OK

Philippe : La c'est dans le sens inverse ¢a peut étre vrai et c'est quelqu'un qui met des faux
trucs pour dire que le magasin est trés bien.

Maxime : ouais mais du coup tu le considéres vrai ou faux ?

Philippe : c'est écrit comme vrai quoi voila tout ¢a c'est des trucs que c'est vrai pour moi.
Maxime : tu pourrais étre confronter a ¢a donc ?

Philippe : ouais ouais moi je pourrais.... ¢a c'est peut-étre un peu trop pour étre vrai.
Maxime : donc ¢a plus faux du coup.

Philippe : ouais.

Maxime : OK.

Philippe : ¢a peut étre vrai mais bon de nouveau...

Maxime : ah oui c'est compliqué de savoir.

Philippe : tu ne saurais pas dire si c'est vrai ou faux.

Maxime : ah non je sais je sais.
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Philippe : c'est le genre de trucs que tu vois dans des choses et les frais de livraison sont trés
élevés compare a market place. Tu vois il compare des choses il faut comparer poire et poire
et market place c'est spéecial vinted c'est spécial c'est pas un site de vente voila.

Maxime : mais c'est extrémement compliqué de différencier c'est pour ¢a que je fais
I'exercice.

Philippe : ¢a peut étre vrai faux, je veux dire c'est toujours allez on va dire que c'est vrai.
Maxime : ouais.

Philippe : c'est tellement mal écrit que ¢a pourrait étre faux.

Maxime : OK, faux.

Philippe : ¢’est écrit a la « one again » ...c'est un truc c'est faux parce que c'est professionnel
c'est un mec professionnel qui a écrit ¢a c'est tellement bien décrit que c'est...

Maxime : donc pour toi c'est faux ?

Philippe : c'est vraiment un mec qui écrit gca comme s'il connaissait tout le bazar.

Maxime : OK, OK.

Philippe : et ¢ca aussi ¢a peut étre faux c'est compliqué.

Maxime : ah oui c'est trés compliqué de déterminer ce qui est vrai et faux et du coup pour
ceux ou tu as dit faux généralement qu'est-ce qui te fait dire que c'est faux ?

Philippe : c'est trop lisse.

Maxime : trop lisse.

Philippe : trop lisse, trop bien fait, trop ...

Maxime : OK.

Philippe : et trop de descriptions comme un truc professionnel.

Maxime : ouais il a trop décrit le produit trop dans des trucs le détail etc.

Philippe : alors qu'un particulier logiquement...

Maxime : juste soit une petite description.

Philippe : super produit tu vois...super bien vendeur super voila mais il faut pas t'étendre
dans d'un truc maintenant apres il y a des particuliers qui ont le temps, qui passent une heure
a mettre un avis qu'ils ont que ca a faire ils n'ont pas vraiment de réunion tous les jours ca
dépend aussi de la personne.

Maxime : OK ¢a va donc la derniere partie est-ce que pour toi les fake reviews, bah du coup-
la toi en tant que gérant d'un magasin est-ce que c'est un vrai probleme ou alors c'est quelque
chose a la fois qu'on accepte parce que...

Philippe : non pour moi ce n’est pas un vrai probléme parce que j'en ai tellement peu.
Maxime : ouais.

Philippe : et quand j'en ai un c'est un tous les trois mois.

Maxime : ouais ¢a ne t’impacte pas forcement.

Philippe : j'y réponds, j'y réponds et c'est tout apres le mec en fait ce qu'il veut.

Maxime : et tu penses que pour une grosse structure ¢a peut étre un vrai probléme ou alors
c'est quelque chose que finalement les gens sont accommodes de ¢a et donc ¢a a moins
d'impact ?

Philippe : n'étant pas allé je ne suis pas confronté a un gros je ne sais pas te dire le volume de
gens qui doivent gérer je prendrais Mediamarkt par exemple ? je sais pas combien de négatifs
ils ont par jour j'en sais rien eux c'est moi j'en ai un tous les quatre mois, eux c'est peut-étre
un toutes les heures.
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Maxime : ouais.

Philippe : en comparaison je suppose qu'ils aient un service qui s'occupe de ¢a mais je n’en
sais rien comment eux gerent ¢ca mais si c'est récurrent ¢a devient problématique.

Maxime : ouais mais toi dans ton cas ici...

Philippe : ouais ici sur 20 ans j’en ai peut-étre eu 10.

Maxime : ah oui, ¢a, a gérer c'est pas...

Philippe : c'est pas, c'est encore des trucs en plus des gens mal...dans une mauvaise journée.
Maxime : ouais avoir aussi si ¢a impacte vraiment les consommateurs quand ils viennent ici.
Philippe : ils viennent chercher quelque chose que tu leur trouves pas alors ils sont fachés
parce que y’a rien dans le magasin mais il vient chercher un kimono.

Maxime : alors que c'est précisé que tu ne vends pas de...

Philippe : ce n’est pas des Decathlon avec 900m carré.

Maxime : ouais clairement est-ce que tu peux pour toi la c'est bétement son avis est ce que tu
penses que c'est plus problématique pour le consommateur ou pour le vendeur ce systéme de
faux avis.

Philippe : I'acheteur pour moi ¢a représente dix pour cent du panel qui jette un coup d'oeil la-
dessus.

Maxime : ouais.

Philippe : et pour le vendeur ce n’est pas un probléme pour moi.

Maxime : ouais encore une fois tu es une petite structure.

Philippe : c'est ¢a non je dis pour des grosses structures multinationales et encore tu ?? les
trucs qui sont negatifs sur les fameux sites comme Temu et tout ¢a il y a que des négatifs
mais tout le monde...

Maxime : tout le monde achete.

Philippe : dis, c'est une catastrophe, c'est mauvais c'est chinois.

Maxime : mais pourtant tout le monde achete, ouais mais ca c'est vrai ¢a

Philipphe : c'est un exemple ouais.

Maxime : et derniere question.

Philippe : enfin moi je n’achéte pas chez Temu.

Maxime : ouais moi non plus... derniére question si tu devais imaginer on va dire si tu peux
ne pas avoir d'idée mais si tu devais imaginer une piste pour améliorer pour éliminer ou pour
filtrer les faux avis.. pas d'idée ?

Philippe : si une identification de la personne qui met un avis ou ...

Philippe : ouais obligé de s'identifier avec une carte d'identité ou un truc comme ¢a une carte
a puce alors la les gens réfléchiront parce que la ici moi je vois lol 25 je sais pas qui c'est lol
25.

Maxime : c'est ¢a c'est ca.

Philippe : par contre si j'ai un avis qui est controlé par une carte et la il y aura des avis
beaucoup moins marrants parce que la les gens devront s'identifier et ...

Maxime : ne plus faire ce qu'ils veulent .

Philippe : voila ici tu mets n'importe quoi tu sors dans le magasin.

Maxime : ah ouais tu crées un compte et hop ¢a va vite.
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Philippe : donc il faut une identification de la personne qui critique et tu ne sais pas Vérifier
enfin il y a des gens apparemment il y a des sites mais je ne sais pas comment ¢a fonctionne
avant de publier c'est Vérifié ?

Maxime : ouais ¢a j'ai entendu aussi mais je ne sais pas comme moi je n‘ai pas les moyens de
le faire déja je suppose que c'est un truc je suppose qu'il y a un administrateur derricre...
Maxime : un systeme de vérification.

Philippe : avant la publication.

Maxime : ouais je suppose.

Philippe : mais donc voila donc avant de publier donc la il y a peut-étre un filtre qui se fait et
si il estime que la personne ne s’est pas identifiée, qui ne sait pas identifier, il publie peut-étre
pas. Alors la de nouveau on retourne dans la permissivité parce que moi je suis administrateur
je voisqu'onmet0000

Maxime : ouais du coup tu ne mets pas... a voir la bonne foi du...

Philippe : bon regarde, a part la carte d'identité ou tu peux identifier la personne tip top.
Maxime : alors 1a du coup ce n’est pas le vendeur qui autorise c'est plutot...

Philippe : le site qui autorise si tu t'identifies avec une belle personne c'est ¢a tu peux mettre.
Maxime : toi tu n'auras aucun champ d‘action la-dessus tu ne pourrais pas refuser le
commentaire.

Philippe : non moi je vérifie celui qui a mis le commentaire et puis je lui fais une enquéte
c'est peut-étre quelqu'un qui n'est jamais venu chez moi.

Maxime : c'est ca.

Philippe : on a eu 2-3 cas un peu spéciaux.

Maxime : ¢a va merci.
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Annexe 16 : retranscription interview Christiane Houbiers

Maxime : Ok, alors est-ce que tu peux te présenter?

Christiane : je m'appelle Christiane, j'ai 67 ans et j'ai été enseignante. J'ai fait les maths et j'ai
enseigné quasiment toute ma carriére, mais j'ai changé tres souvent d'école, voila.

Maxime : Ok, maintenant on va parler plus de ton profil de consommatrice du coup. Est-ce
que tu préferes acheter en ligne ou alors au magasin ?

Christiane : je déteste acheter en ligne, j'achéte toujours au magasin.

Maxime : Ok, pour tout type de produits, tu ne commandes jamais en ligne, tu n’achétes
jamais en ligne ?

Christiane : non, sauf les seules choses. Les seules choses, c'est les réservations d'hotels ou de
billets d'avion. C'est les seules choses que je fais en ligne, mais jamais pour les habits, etc.
Maxime : les vétements, c'est toujours au magasin, pour essayer ?

Christiane : exactement, pour pouvoir essayer, pour voir si ¢a ne va pas, j'aime mieux étre sur
place, voila.

Maxime : et alors, il n'y a que les hotels ou alors tu m'as dit quoi pour les...

Christiane : les avions, la réservation d'avions.

Maxime : Ok, c'est ¢a. Est-ce que quand, du coup, tu commandes un... Enfin, tu regardes pour
louer un hétel, etc. Ou alors les avions, est-ce que tu regardes les avis des consommateurs ?
Christiane : oui, pour les hétels sGrement.

Maxime : Ok, et a quel point tu tiens compte de ces avis ? A quel point ca peut changer ton
envie d'aller dans cet hotel ou pas ?

Christiane : par exemple, quand on va sur Booking, il y a des cotes. Et si c'est des trés
mauvaises cotes, enfin tres mauvaises, c'est-a-dire en dessous de 7, je vais sirement hésiter et
aller voir les commentaires un peu plus en profondeur pour voir s'ils sont tous dans le méme
sens ou pas. Si les cotes sont bonnes, je les regarde peut-étre un peu moins.

Maxime : Ok, OK, OK. Mais oui, du coup, ¢a a quand méme une petite influence sur ta
perception de I'notel, etc.

Christiane : le choix de I'h6tel, ¢a peut avoir de I'influence, oui, effectivement.

Maxime : Ok, est-ce que tu as déja entendu parler de fausses critiques ?

Christiane : oui.

Maxime : pour toi, qu'est-ce que c'est une fausse critique ? C'est quoi ta compréhension ?
Christiane : pour moi, ¢a peut étre des gens qui sont payés par peut-étre des concurrents de
I'nétel ou d'autres qui donnent de fausses ou de bonnes critiques dans le sens ou s'ils veulent
détruire I'ndtel, c'est peut-étre par concurrence, ils vont faire une mauvaise critique. Par
contre, s'ils sont payés par des gens qui voudraient que I'n6tel ait de bonnes critiques, ils
peuvent étre payes aussi et donner d'excellentes critiques alors qu'ils n‘'ont méme peut-étre pas
éteé dans I'notel.

Maxime : oui, c'est ¢a. Il y a deux gros types. C'est soit les faux avis positifs ou des gens vont
étre payes pour encenser un hotel ou pour ne mettre que des commentaires positifs. Ou alors,
il y a les faux avis négatifs, c'est ¢a. Ou alors, on va essayer de détruire un peu la
concurrence, la réputation, etc.

Christiane : oui.
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Maxime : est-ce que t'as déja eu I'impression d'avoir eu affaire a un faux avis ? Est-ce que
t'avais déja I'impression que ¢a, c'est artificiel, que ce n'est pas quelqu'un qui I'a fait ?
Christiane : je me suis déja dit que ce n'est pas necessairement vrai. Tout ce que je lis sur les
avis des hotels, ce n'est pas nécessairement vrai, sans vraiment poser la question plus loin. Je
me dis parfois que c'est exageré ce qu'ils disent I, parce que t'as du noir et t'as du blanc pour
le méme hotel.

Maxime : c’est ¢a, quand t'as deux avis vraiment extrémes, tu dis qu’il y en a peut-étre un des
deux qui est douteux.

Christiane : oui, peut-étre.

Maxime : donc I3, tu n'as pas un exemple preécis, tu te souviens de quelque chose, quand
t'arrives a un hotel ou tu te dis, celui-la..

Christiane : mmh non.

Maxime : c'est plus en general...

Christiane : c'est par exemple, ils donnent I'avis sur la nourriture, il y en a qui disent que c'est
exécrable, il ne faut pas aller la-bas. Et d'autres qui disent qu'il y a une variété terrible, tu
peux y aller sans probléme.

Maxime : oui, c'est ¢a. Du coup, 13, tu m'as dit, ce qui te permet de le repérer, c'est quand il y
a vraiment un gros écart entre deux avis.

Christiane : presque opposé, parfois.

Maxime : est-ce que tu te dis qu'il y a d'autres indices qui pourraient te permettre de repérer si
un avis est faux ou pas, mis a part vraiment un grand écart entre deux avis ?

Christiane : moi, personnellement, non, j'ai jamais pensé...

Maxime : est-ce que maintenant, imaginons que t'es face a un faux avis, c'est quoi ta réaction
immédiate ? Est-ce que tu passes juste et tu ne vas pas réserver cet hdtel ? Ou alors, tu vas
essayer de signaler, tu vas essayer d'en parler autour de toi ?

Christiane : non, sirement pas signaler, mais j'irais peut-étre voir un peu plus d'avis en me
demandant, est-ce qu'il ne dit pas un peu n'importe quoi, celui-la, mais sans vouloir aller plus
loin. Tu peux peut-étre me dire que finalement, c'est peut-étre pas tout a fait vrai ce gu'il dit,
mais sans vouloir signaler.

Maxime : et alors, plutdt a long terme, est-ce que le fait de voir ce genre de manceuvres, de
faux avis, tu pourrais perdre confiance dans un site comme Booking, par exemple, si t'as
I'impression d'en voir réguliérement ? Ou alors, tu te dis que ¢a fait partie du truc et donc tu
continuerais a...

Christiane : je me dis que de toute fagon, que ce soit & propos d'un hétel ou d'un restaurant,
parce que c'est vrai que tu lis aussi parfois des trucs sur TripAdvisor, tu te dis que ¢a peut pas
étre tout le temps positif ou tout le temps négatif, donc c'est normal qu'il y ait des avis qui
soient moins bons que d'autres, peut-étre simplement en fonction du moment ou tu es allé au
resto ou a I'hotel. Et bon, je ne dis pas que ¢a me fait perdre confiance, mais tu te poses un
peu des questions quand méme.

Maxime : OK, donc maintenant, on va faire un petit exercice. Donc, j'ai 8 avis ici. Je ne te dis
pas il y en a combien de faux, combien de vrais. Tu dois me dire pour chaque s'il est faux ou
vrai. Alors, c'est normal que c'est compliqué.

Christiane : alors, le premier, les produits qui augmentent le bonheur. Le projecteur peut
vraiment améliorer la qualité de vie. Le bonheur d'une personne, d'une grande mesure, je suis
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une personne qui aime particuliérement regarder les films, donc c'est vraiment confortable de
projeter un film sur un mur, tout seul, on peut dans son lit regarder le film. Moi, ce genre de
publicité, je n'y crois pas du tout.

Maxime ; Donc pour toi, c'est un faux.

Christiane : ah bon ?

Maxime : non, je te demande, pour toi, est-ce que c'est un faux ? Toi, tu as I'impression que
ca, c'est vraiment...

Christiane : moi, je ne crois pas a ce genre de publicité. Jai I'impression qu'on dit n'importe
quoi pour me piéger.

Maxime : donc pour toi, c'est un faux ?

Christiane : oui.

Maxime : Ok.

Christiane : alors ici...

Maxime : alors quand ici il y en a deux sur la méme fiche, c'est soit deux faux, soit deux
vrais.

Christiane : donc, il décrit quoi, ici ? C'est quoi, ¢a ?

Maxime : des écouteurs, pardon.

Christiane : ah, des écouteurs. Un son plus, avec des aigus de qualité. Excellent pour tous les
types de musique. L'application était vraiment excellente. Elle permet de choisir votre type de
son. Ce qui permet d'avoir un son totalement... C'est important de préciser que j'arrive a
oublier.... Moi, je crois que c'est bon. Je dirais que c'est...

Maxime : c'est vrai ?

Christiane : il donne beaucoup de détails dans le sens ¢a c'est bien, ¢a c'est bien, ¢a c'est bien.
Il n'y a pas du tout de critique négative, mais peut-étre que...

Maxime : peut-étre qu'il a juste bien aimé le produit, quoi.

Christiane : oui, voila.

Maxime : OK.

Christiane : alors, ici, Auchan, c'est quoi ¢a ?

Maxime : c'est un magasin.

Christiane : ah, donc sur le magasin lui-méme ?

Maxime : oui, c'est ¢a.

Christiane : je suis un habitant de plaisir, j'effectue mes courses a Auchan. Comme j'habite a
plaisir, je ne suis pas satisfaite de I'accueil de certains hotesses. Toujours pas de prise en
charge de I'Amex;, je ne sais pas ce que c'est. Donc, paiement sans contact de 39 euros.... Ca
parait trés négatif pour un grand magasin, ¢a m'étonne un petit peu. Je dirais plutt que c'est
faux.

Maxime : OK.

Christiane : magasin de vente, encore. Les frais de livraison sont trés élevés comparés a
d'autres marketplaces. Bonjour, site trés décevant. Oui, je dirais que c'est vrai.

Maxime : OK.

Christiane : alors, ici... Je suis trés contente de ces écouteurs Bluetooth. Les écouteurs sont
Iégers et confortables, la qualité de son est géniale. Beau produit de qualité, la qualité de son
est vraiment magnifique, ¢a capte trés bien, c'est tres joli. Je dirais que c'est vrai.

Maxime : OK.
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Christiane : alors Delhaize, beau Delhaize. C'est pour les amateurs, il y a un rayon dédié aux
biéres. C'est trés pratique, on y trouve tout, et personnel trés sympa... Ca m'a l'air vrai, il y en
a qui n'y trouvent que son bonheur pour les bieres. Et l'autre, dit, oui le personnel est sympa.
Je crois que c'est vrai.

Maxime : Ok.

Christiane : fiche 4 : les vendeurs sont souvent des étudiants érudits dans leur domaine. Je
privilégie toujours I'avis de ces derniers. Je note un léger manque d'organisation de caisse,
mais je plébiscite ce magasin. Trop cher, pas assez de personnes pour vous renseigner. Allez
dans d'autres magasins, vous trouverez les mémes choses, et vous n’attendez pas mille ans
pour gque I'on s‘occupe de vous. Il y en a un qui est positif, et l'autre négatif ici. Et tu disais
qu'ils sont soit tous les deux positifs?

Maxime : non, ils sont soit tous les deux faux, soit tous les deux vrais. Ca peut étre des faux
positifs, des faux négatifs, c'est ca. Soit c'est des vrais, soit c'est des faux.

Christiane : a cause du négatif, qui est quand méme fort négatif, je dirais que ce sont peut-étre
des faux.

Maxime : OK.

Christiane : alors ici, le projecteur, je ne sais pas si c'est moi, mais moi, il n'a pas fonctionné
du tout, je ne projette pas du tout, je suis trés décue, il ne fonctionne pas. Il ferait bien de
faire moins de fautes d'orthographe celui 13, si je ne projette pas, il n'y a rien qui va me décu.
C'est peut-étre parce que lui, il ne sait pas s’en servir. Donc, je dirais faux.

Maxime : OK. OK, alors pour ce... Alors ¢a, je te le dirai apres I'enquéte. Pour ceux ou tu as
dit faux...

Christiane : ah, mais tu as vu que les numéros ne sont pas dans I'ordre. C'est parce que tu as
commence par le 1, 2, 3, et moi, j'ai complété.

Christiane : 7, 8. Ah oui, c'est ca.

Maxime ; Pour ceux qui sont faux, c'est quoi, quels sont les indices principaux qui t'ont fait
dire OK, ca, c'est des faux. Par exemple, pour le 8, tu m'as dit que c'était un faux. Pourquoi tu
as I'impression que c'est...

Christiane : ¢a ne fonctionne pas du tout, ca me parait exagéré comme partie négative.
Maxime : ouais.

Christiane : en général, il y a au moins une chose positive.

Maxime : voila, ¢ga manque de nuance?

Christiane : ¢a ne fonctionne pas du tout. C'est pas vrai. C'est slr que c'est pas vrai que ¢a ne
fonctionne pas du tout. Soit c'est qu'il n'a pas... Il n'a pas su le faire fonctionner, lui.

Maxime : ouais.

Christiane : mais...

Maxime : OK, donc I3, c'est parce que c'est vraiment négatif.

Christiane : c'est vraiment exagérément négatif.

Maxime : pour celui-1a, pourquoi tu as lI'impression qu'il est faux ? Qu'est-ce qui te fait dire
tiens, j'ai un doute ?

Christiane : c'est plutdt le commentaire négatif qui m'a fait dire ¢a aussi. Pas assez de
personnes pour vous renseigner, aller dans d'autres magasins...

Maxime : quoi ? Pour toi, c'est trop négatif ? T'as I'impression que c'est vraiment...
Christiane : c'est exagéré un peu, je trouve. La partie négative, a un niveau exagéré.
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Maxime : et alors, t'avais dit un, qu'il était faux. Pourquoi celui-1a, t'as I'impression qu'il est
faux?

Christiane : parce que je ne crois pas du tout a cette technologie moi. Parce que c'est
exagerément positif.

Maxime : ouais, la c'est trop positif.

Christiane : trop positif.

Maxime : OK, alors le dernier que t'as dit qui était faux, celui-1a, pourquoi ? Je pense que tu
m'avais dit que c'était parce que pour un grand magasin, t'avais trouvé c¢a bizarre.

Christiane : oui, j'ai un peu... C'est trop négatif. Enfin, je pense que dans un grand magasin, tu
peux trouver un petit peu de tout, du positif et du négatif, mais...

Maxime : que ce soit a ce point négatif, ca te ...

Christiane : oui, ca m'étonne.

Maxime : OK. OK, ca va, parfait. Alors, derniére partie maintenant. Est-ce que pour toi, du
coup, toi c'est plus par rapport a des hétels que des avions, enfin, du coup, pour les hotels, vu
que les avis sont plus importants pour les hotels, est-ce que c'est un vrai probléme lorsqu'il y
a quelque chose au final qu'on a I'habitude maintenant, qu'on s'est un peu accommodés dans
ce genre de pratique ?

Christiane : c'est pas un vrai probleme, mais il faut avoir I'esprit critique des commentaires, je
trouve.

Maxime : ouais, un certain recul pour...

Christiane : oui, voila. Bon, tu peux accepter qu'il y en a qui sont payés pour mettre des
négatifs, mais tu dois essayer de t'en détacher. Essayer de voir ce qui peut étre vrai et ce qui
peut étre faux dans les commentaires.

Maxime : donc, ¢a va étre surtout un probléme peut-étre pour les gens qui ont du mal a
prendre ce recul et &tre un peu naifs et a croire...

Christiane : et a croire tout ce qu'on écrit sur tout, que ce soit vrai ou faux, il faut essayer
d'avoir un esprit un peu plus critique.

Maxime : ouais, OK. Et pour toi, c'est un plus gros probleme pour qui ? Pour les vendeurs ou
pour les consommateurs ou alors pour les deux ? Tu penses que c'est... lesquels sont plus
impactés ?

Christiane : ¢a peut... Si c'est tres négatif, ¢ca peut étre tres mauvais pour le vendeur ou pour
I'nGtel dans le cas de la question. Maintenant, si t'es tres fort refroidi a cause des mauvais
commentaires,

Maxime ¢ ¢a peut étre negatif pour toi aussi.

Christiane : ¢a peut étre négatif aussi pour moi. Alors que ¢a peut étre un bel hétel, par
exemple, mais vu les commentaires...

Maxime : ouais, tu pourrais passer a coté d’un beau truc.

Christiane : ... voila, tu vas dire ... bah non tout compte fait j’ai pas été, j’aurais peut étre di.
Maxime : et alors, derniére question. Alors I3, si t'as pas de reponse, c'est pas grave. Est-ce
que t'aurais une idée de comment pouvoir filtrer ou supprimer, mise a part, toi en tant que
consommateur, avoir de recul ? Donc, comme t'as dit...

Christiane : aucune idée. Aucune idée.

Maxime : OK, ¢a va.
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Annexe 17 : retranscription interview Louis Petron

Maxime : est-ce que tu peux te présenter ?

Louis : oui, mon nom c'est Louis Pétron, et j'ai connu ton grand-pére, ma foi, a 'UNIF.
Avant, on ne se connaissait pas du tout. On arrivait tous les deux a I'Université de Liege dans
les années 60 et 63. Et alors, on a fait tout le cursus de 4 ans ensemble.

Maxime : OK.

Louis : et puis apres, chacun a suivi sa voie, c'est-a-dire que lui est retourné a I'athénée de...
Non, il est allé a I'athénée de Fleurus. Et moi, comme j'avais des ascendants, des possibilités
dans I’enseignement catholique, je suis allé a Virton. Et on s'est toujours fréquentes, d'année
en année.

Maxime : et donc, tu as été prof aussi ?

Louis : et alors, ma carriére, a peu prés comme la sienne, j'imagine. Ouli, j'ai fait les 30 et des
ans.

Maxime : OK, ¢a va, parfait. Maintenant, on va parler plut6t de ton profil de consommateur.
Est-ce que tu as tendance a plus acheter en ligne ou en magasin ?

Louis : magasin, oui.

Maxime : toujours ?

Louis : oui, presque toujours.

Maxime : 1l n'y a rien du tout que tu achetes en ligne ? Pour des hétels ou...

Louis : ca m'est arrivé pour des réservations, disons, de vacances ou des trucs pareils, un petit
peu. Mais a part ¢a, c'est tout.

Maxime : sinon, tout ce qui est vétements...

Louis : les achats, si tu veux, de choses matérielles ou des choses que... Non, c'est toujours en
magasin. Et généralement, chez des gens que je connais.

Maxime : ah oui, OK.

Louis : c'est rassurant.

Maxime : et parce que tu préféres voir le produit en vrai, le toucher, essayer, etc ?

Louis : oui, voila. C'est ¢a. Et étre avec quelqu'un qui sait me dire ce qu'il y a dedans.
Maxime : c'est ca.

Louis : quelgu'un en qui j'ai confiance.

Maxime : oui, OK. Donc, en fait, tu n‘as pas confiance pour acheter sur Internet. Tu as moins
de confiance, tu es moins a l'aise.

Louis : je ne suis pas a l'aise.

Maxime : OK, ¢a va.

Louis : je te le dis franchement, je ne suis pas a l'aise.

Maxime : ah oui, pas de souci. Est-ce que le peu de fois que tu commandes en ligne, par
exemple pour un hotel ou des réservations, tu regardes les avis ou pas ?

Louis : je les survole pour tout dire. C'est tout juste si je... Oui, je les regarde. Et puis, je me
dis, bof, est-ce que ¢ca m'apprend quelque chose ? Je suis trés sceptique.

Maxime : OK. Oui, mais du coup...

Louis : non, je regarde plutdt la description que j'appellerais autant de possibles objectifs. Les
avis qui sont sur le coté.
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Maxime : donc, tu regardes plutdt la description du produit. Mais les avis, par contre, qui sont
laissés par les autres utilisateurs...

Louis : trés peu.

Maxime : OK.

Louis : je ne regarde pas, mais tres peu.

Maxime : et du coup, fatalement, vu que tu ne regardes pas forcément, tu n'es pas forcément
influencé par ce que tu lis.

Louis : j'espére ne pas trop I'étre, mais j'ai déja vu des choses tellement contradictoires que
finalement, aujourd'hui, je ne crois plus rien.

Maxime : ouli, tu dis que ce n'est peut-étre pas objectif au final. OK. Mais par exemple, tu
n'as jamais eu de cas ou tu veux réserver un hotel, tu voyais que des avis négatifs, tu n'as pas
réservé du coup, ou pas ? Ou ¢a t'est déja arrivé d'étre influencé au point de ne plus acheter et
de ne plus vouloir réserver ?

Louis : peut-étre bien, mais rarement.

Maxime : rarement ?

Louis : oui. Parce que non, écoute, pour te parler franchement, trés souvent, quand je pars
dans ce genre de truc-la, c'est déja que je suis un petit peu téléguidé par les enfants, par tout
ce qui passe.

Maxime : OK. Mais quand toi, tu es tout seul...

Louis : de moi tout seul, je n'en fais pas.

Maxime : OK. OK, OK, OK.

Louis : toi ¢a ne t’effraye pas a I’age que t’as.

Maxime : non, du tout. Est-ce que, du coup, tu as déja entendu parler de fausses critiques ?
Louis : oui.

Maxime : oui.

Louis : mais maintenant, comment les détecter ? Ca non non.

Maxime : et comment tu comprends ce concept-la ? Pour toi, gqu'est-ce que c'est une fausse
critique ? 1l n'y a pas de mauvaise réponse.

Louis : une fausse critique, c'est quelqu'un qui veut démolir.

Maxime : OK. Démolir quoi, par exemple ?

Louis : je ne sais pas. Si tu as affaire a un concurrent... Je ne sais pas trop quoi. Oui, enfin,
c'est quelque chose de pervers.

Maxime : OK. Alors, je vais te dire. En fait, il y a deux grands types de fausses critiques. Les
fausses critiques positives, donc par exemple, c'est I'inverse de ce que tu as dit, c'est une
entreprise qui va payer des gens pour augmenter la réputation de sa propre entreprise.

Louis : ah oui, pour faire monter la....

Maxime : c'est ca.

Louis : ah oui moi je le voyais dans 1’autre sens.

Maxime : et puis, il y a ce que tu as dit, du coup, il y a les fausses critiques négatives, ou I3,
par exemple, c'est des gens qui vont payer des personnes pour aller démolir, comme tu dis, la
réputation. Du coup, moins de ventes, etc. Donc, voila. Ca, c'est les deux grandes familles de
fausses critiques.

Louis : ah, d'accord. Je pensais surtout que tu parlais d'une des deux.
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Maxime : Ah oui, non. Non, il y a les deux types et les deux ont des conséquences assez
importantes, quoi. Et du coup, fatalement, de ce que tu me dis, tu n'as pas vraiment été
confronté a ca. Tu n'as pas eu I'impression d'avoir été confronté a ca, de te dire, en lisant un
avis sur un hotel ou une réservation. Cet avis me semble douteux. Tu n'as jamais eu...
Louis : franchement, non.

Maxime : non ? OK.

Louis : franchement.

Maxime : alors, on va imaginer que tu es confronté.., on va dire dans deux semaines, tu
réserves un hotel, je ne sais pas ou, et tu vois une critique ou tu as lI'impression, maintenant
que tu en as entendu parler, maintenant que tu sais ce que c'est, tu as I'impression « Quais,
elle me semble bizarre, cette critique-la ». Est-ce que... Quel élément, par exemple, tu
regarderais dans cette critique pour te dire « OK, peut-étre, alors, elle est peut-étre fausse ».
Qu'est-ce que tu regarderais ? Que ce soit dans...

Louis : tu parles de...

Maxime : de la critique en elle-méme.

Louis : oui, mais de I'image ou du texte ?

Maxime : de tout, du texte, du profil de la personne, de tout. Qu'est-ce que tu penses qui te
mettrait la puce * a l'oreille en disant « Tiens, ¢ca me parait douteux ».

Louis : ben, il y a le... Comment dirais-je moi ? Il'y a le trop beau et le trop élogieux.
Maxime : donc, quand il y a trop de compliments, trop de...

Louis : oui, c'est... Non, c'est trop beau.

Maxime : ouais.

Louis : ou ils sont tous comme ¢a.

Maxime : il n'y a aucune nuance, c'est vraiment trop...

Louis : c'est de I'nyperbole tout le temps.

Maxime : OK.

Louis : ¢a, ca me met en rage.

Maxime : ouais.

Louis : la vie n'est pas comme ¢a.

Maxime : ouais, tu dis que ce n'est pas objectif, OK.

Louis : mais tu sais, avec un peu de sens critique, on le détecte assez facilement.

Maxime : mais tout le monde n'a pas ce sens critique.

Louis : oui. Ou alors, il faudra faire des expériences.

Maxime : ah oui, aussi. OK, parfait. Est-ce que... Imaginons, sur le moment ou tu te rends
compte que c'est une fausse critique, quelle serait ta réaction ? Est-ce que tu en parlerais
autour de toi ? Est-ce que juste tu dis « Tiens, c'est bizarre, je ne vais pas réserver ». Quelle
est ta réaction sur le moment méme ?

Louis : c'est-a-dire que je serais certainement réserve pour moi personnellement. Je ne suis
pas tellement de nature d'aller en parler aux autres.

Maxime : OK.

Louis : ou alors, j'en parlerais a des gens du genre de ma famille, des gens...

Maxime : ouais, vraiment des proches.

Louis : vraiment des proches.

Maxime : c'est ca.
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Louis : mais je n'aimerais pas, je ne sais pas, ce n'est pas de ma nature. Je n'aimerais pas
d'aller, si tu veux, considérer que moi, je me proclame comme quelqu'un...

Maxime : c'est ¢ca. Qui a trouvé que c'était une fausse critique.

Louis : voila.

Maxime OK, OK.

Louis : tu vois ce que je veux dire.

Maxime : ouais et est-ce que a long terme, est-ce que tu penses que tu pourrais « perdre
confiance » dans les sites comme Booking ou quoi pour réserver si tu as I'impression de voir
des fausses critiques ? Ou alors tu continuerais a réserver, juste tu ferais attention quand tu
vois une fausse critique a ne pas aller sur cet hotel-la ? Est-ce que ¢a pourrait influencer ta
facon de consommer en ligne par exemple ?

Louis : oui, ¢ca pourrait quand méme. Il ne faut pas maintenant nier I'évidence.

Maxime : ouais.

Louis : tu sais, mon expérience la-dedans n'est quand méme pas tellement développée. Je dis,
je reviens toujours a la méme chose. Booking, tout ce que tu veux. Mais alors, qu'est-ce que
je fais ? Dis Florence, tu as été la ?

Maxime : c'est ¢a, tu demandes a tes proches.

Louis : alors, les proches de ta génération ou de la génération d'avant sont plus qualifiés que
moi. Et c'est eux que je croirais. Ce n’est pas ce qui est marqué.

Maxime : donc, tu te fais aider par des gens plus...

Louis : voila

Maxime : OK OK

Louis : tu vois 1’age que j’ai hein. Mais non, mais je préfére ¢a que d'avoir...

Maxime : ah oui, je comprends. Et puis méme, on est plus a l'aise de s'aider avec des
générations peut-étre plus jeunes.

Louis : donc, je préfeére, si tu veux, contacter une génération qui est...

Maxime : qui est plus a l'aise, oui. Plus apte.

Louis : je ne te le fais pas dire.

Maxime : OK. Donc, maintenant, on va passer a un petit exercice. Donc ici, j'ai huit avis.
Louis : comment ?

Maxime : J'en ai huit, des avis. OK ? La-dedans, je ne vais pas te dire combien...

Louis : huit ?

Maxime : oui. lls sont petits, ils sont courts. Je ne vais pas te dire il y en a combien de faux,
combien de vrais. Tu vas les lire chacun. Et tu vas me dire chaque fois ce que tu penses. Ce
gue tu penses, s'ils sont vrais ou s'ils sont faux.

Louis : attends, c'est un par fiche, c'est ¢a ?

Maxime : parfois, il y a deux avis sur la méme fiche. Et quand il y en a deux, ils sont soit tous
les deux faux, soit tous les deux vrais.

Louis : celui-la je me fie pas.

Maxime : donc pour toi il est faux ?

Louis : ouli.

Maxime : OK.

Louis : oui, attends, c'est la quatre, 13, ici, que j'ai.
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Maxime : non, ce n'est pas grave, ce n'est pas grave. Moi, j'ai mis un petit numéro, chaque
fois je regarde.

Louis : ah, ben, ¢a va, d'accord. C'est parce que moi, quand je vois ici, c'est la...

Maxime : non, ne t'occupe pas de ¢a, ne t'inquiéte pas.

Louis : ah, d'accord, d'accord.

Maxime : pas de souci.

Louis : ah oui, ici, il y en a deux.

Maxime : donc, ceux-la, ils sont soit tous les deux faux, soit tous les deux vrais.

Louis : oui, oui, mais ce que je dois te dire, ici, il y en a deux différents, ici.

Maxime : c'est ¢a, mais soit les deux sont tous les deux vrais, soit tous les deux, c'est des
vrais avis, soit tous les deux, ce sont des faux avis.

Louis : ah, c'est tous les deux ?

Maxime : c'est ¢a, voila.

Louis : je dois les mettre dans le méme sac ?

Maxime : c'est ¢a, exactement.

Louis : d'accord. C'est faux.

Maxime : OK, merci.

Louis : ah oui, c'est pas mal. Celui-ci me parait vrai.

Maxime : OK.

Louis : peux étre que je suis naif ? Mais enfin peu importe.... Ouais, je dirais facilement oui.
Maxime : OK.

Louis : celui-1a, c’est tellement expéditif que non, mais... Tu vois, je suis quelqu’un qui aime
bien les nuances.

Maxime : ah, oui. Je comprends ...

Louis : quand t’as quelqu’un qui balance un pavé...

Maxime : je le comprends.

Louis : je ne suis pas convaincu, la, parce que c'est inaccessible.

Maxime : et donc, pour toi, ¢a, c'est faux ?

Louis : oui..., admettons que c'est bon, celui-Ci.

Maxime : OK. Vrai.

Louis : je recommence a lire, parce que je n‘arrive pas a le lire.

Maxime : oui, non, pas de souci, a ton aise.

Louis : je n'arrive pas a bien déchiffrer, tu vois. ... Non, je ne suis pas convaincu.

Maxime : faux ? OK. Et donc, maintenant, pour ceux ou tu as dit faux, en général, quel est
I'indice ? Qu'est-ce qui t'a fait dire que c'était faux ?

Louis : que c'était excessif.

Maxime : excessif ?

Louis : dans un sens ou dans l'autre.

Maxime : c'est ¢ca, OK. Parfait. OK, derniére partie, maintenant.

Louis : tu sais que la langue de la publicite utilise souvent le langage hyperbole, I'exagération.
Maxime : oui, oui, oui.

Louis : ah, tu le sais bien.

Maxime : ouli.

Louis : mais je veux dire, c'est toujours ¢a qui me semble.
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Maxime : C'est ¢a. Pour toi, en fait, ce n'est pas neutre. Dés qu'il y a.... c'est trop positif.
Louis : c'est ¢a.

Maxime : ce n'est pas neutre.

Louis : c'est ¢a.

Maxime : il faut qu’il y ait une nuance

Louis : un peu pour et contre, quoi.

Maxime : voila, c'est ca.

Louis : tu m'as compris.

Maxime : oui, je t'ai compris. OK, donc la derniere partie. Pour toi, est-ce que ces faux avis,
c'est un vrai probleme ? Ou alors c'est quelque chose, au final, les gens sont accommodés,
sont habitués. Et donc, comme tu dis, il faut parfois le recul nécessaire pour le comprendre,
tout simplement. Et tu ne te fais pas avoir. Ou alors c'est vraiment un vrai probléme qu'il faut
essayer de régler ? La, c'est juste ton avis.

Louis : que quoi ? Que je prendrais du recul par rapport a ce qui se passe ?

Maxime : non, dans le sens ou... Est-ce que pour toi, la c'est vraiment ton avis, ce systéme, ce
que font les entreprises avec ces faux avis, est-ce que c'est quelque chose qui est vraiment trés
problématique gu'il faudrait régler ? Ou alors c'est quelque chose, au final, les gens sont
accommaodes et c'est un peu, je ne vais pas dire normal, mais dans un jeu de concurrence
entre entreprises, ils ont le recours a ce genre de manceuvres.

Louis : je pense que plutdt pour cette solution-Ia, il faut qu'on marche avec ce que...

Maxime : c'est ¢ca. Au final, ce n'est pas logique, mais on s'en doute qu'ils font ce genre de
manceuvres.

Louis : voila, c'est ¢a. On s’en doute, il faut prendre du recul par rapport a ca.

Maxime : c’est ¢a. Il faut soi-méme avoir la critique pour...

Louis : ¢a vient de soi-méme.

Maxime : ouais, OK. Et pour toi, c'est un plus gros probleme pour qui ? Pour le vendeur,
donc pour I'entreprise qui, par exemple, peut voir sa réputation chuter si un concurrent fait ¢a,
ou alors c'est plutdt pour le consommateur qui peut se faire arnaquer, ou alors c'est pour les
deux?

Louis : oui, mais moi je pense plut6t du c6té du consommateur.

Maxime : OK.

Louis : les autres, c'est leur métier.

Maxime : OK. Alors Ia, si tu n'as pas d'avis, ce n'est pas grave. Imaginons demain que tu es le
gérant d'une grosse entreprise. Est-ce qu'on va dire que sur le site de ton entreprise, il y a
plein d'avis tres négatifs ou trés positifs... Enfin non, trés négatifs, pardon. Et tu as
I'impression que ce sont des faux avis. Qu'est-ce que tu penses que tu pourrais mettre en place
pour filtrer ou éliminer ce genre de manceuvres ?

Louis : c'est-a-dire que ce qu'il faudrait, mais c'est évidemment des belles paroles, c'est
d'arriver avec des arguments non pas positifs, mais objectifs, vérifiables par les gens. Mais
est-ce que c'est possible, ¢a ?

Maxime : donc, tu veux dire qu'on pourrait...

Louis : on pourrait resituer les choses.

Maxime : c'est ca.
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Louis : voila comme c¢a, c'est comme ¢a et pas autrement. Mais tu ne vas pas le dire dans un
instant, tu comprends.

Maxime : il faut que les gens aient de I'honnéteté aussi de le faire. Voila. Pour qu'on puisse
faire bonne foi des gens. C'est ¢a. OK.

Louis : ¢’est peut-étre un peu loufoque.

Maxime : c'est peut étre un peu compliqué. OK parfait. C'est bien.
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Annexe 18 : retranscription interview Claude Fontaine

Maxime : OK, alors, est-ce que tu peux te présenter ?

Claude : oui, d'accord. Bon, je m'appelle Claude Fontaine, j'ai 80 ans, j'ai été romaniste, c'est-
a-dire prof de francais, et ce qui m'intéresse, c'est la poésie, la philosophie et I'art.

Maxime : OK, ¢a va, parfait. Maintenant, on va passer plutot sur ton profil de consommateur.
Est-ce que, généralement, tu achétes plutdt en ligne ou en magasin ?

Claude : on n'achéte jamais en ligne, on achéte toujours en magasin. Si ce n'est, on achete en
ligne les hotels pour les vacances.

Maxime : OK. Et est-ce que, pour ces hotels, tu regardes les avis qui sont laissés ?

Claude : oui, on regarde les avis, évidemment.

Maxime : OK. Et a quel point tu es influencé par les avis ? Est-ce que, en regardant les avis,
ca peut influencer ton achat par rapport a I'n6tel ou non ? Ou alors, tu regardes et, s'il n'y a
que 2-3 commentaires négatifs, tu achetes quand méme ?

Claude : disons qu'on regarde la majorité des commentaires. S'il y a un seul négatif, on n'en
tient pas compte. Maintenant, s'il y a plusieurs négatifs, évidemment, on en tient compte.
Maxime : ¢a influence ?

Claude : oui.

Maxime : OK. Est-ce gque tu as déja entendu parler des fausses critiques ?

Claude : non, a part quand mon petit-fils m'en a parlé.

Maxime : donc, les fausses critiques, c'est... Il y a deux grandes familles, on va dire, de
fausses critiques. Les fausses critiques positives et les fausses critiques négatives. Les fausses
critiques positives, c'est quand, généralement, des entreprises ont payé des gens pour
augmenter la réputation, mettre des bons avis sur I'entreprise. Alors, les faux avis négatifs,
c'est I'inverse. C'est quand des entreprises ont payé des gens pour détruire la réputation d'une
autre entreprise. Donc, est-ce que tu as déja eu I'impression d'avoir été confronté a ¢a ?
D'avoir déja lu des commentaires ou tu as dit ¢a, c'est peut-étre bien un faux avis ?

Claude : non, je n'y ai jamais pensé, encore une fois, avant que mon petit-fils ne m'en parle.
Maxime : alors, oui. Pardon. Imaginons maintenant, du coup, on va dire que tu es confronté a
une fausse critique. Tu as un doute, on va dire, maintenant que tu es au courant. On va dire,
dans deux semaines, tu t'achétes un hotel ou une chambre, pardon, d’un hétel. Tu as
I'impression d'avoir un doute la-dessus. Tu penses, quels indices pourraient te mettre sur la
voie que c'est une fausse critique ? Ou alors, tu n'as aucune idée, comment tu pourrais
reconnaitre ¢a ?

Claude : éventuellement, si la critique est excessive dans un sens ou dans l'autre.

Maxime : ouais, hyper positive ou hyper négative. OK. Est-ce que.... Sur le moment méme, tu
penses que tu aurais quelle réaction ? Est-ce que juste, tu passes a autre chose et tu ne vas pas
pour cet hotel-1a ? Ou alors, tu signales le commentaire ou tu en parles autour de toi ? Ta
réaction, au moment ou tu te rends compte que c'est une fausse critique ?

Claude : je peux parler autour de moi de I'expérience et dire, mefiez-vous, il y a des fausses
critiques.

Maxime : mais tu ne penses pas que tu signalerais le commentaire ?

Claude : je ne vois pas a qui.
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Maxime : c'est parce que sur certains sites, tu peux signaler pour certaines raisons, pour dire
par exemple que ce commentaire, pour toi, il est faux.

Claude : non.

Maxime : et plutét a long terme, est-ce que le fait de voir par exemple des fausses critiques
pourrait te faire perdre confiance dans le fait d'acheter en ligne des hétels ? Ou c'est quelque
chose ou tu te dis, maintenant, ¢a fait partie ... ?

Claude : disons que ¢a pourrait quand méme susciter un doute par rapport a la croyance, par
opposition a la croyance naive que je pouvais avoir auparavant.

Maxime : OK. Maintenant, on va faire un petit exercice. Alors ici, il y a 8 avis. Je ne te dis
pas combien il y en a de faux et combien il y en a de vrais. Tu vas devoir me dire pour
chaque ce que tu penses. Est-ce qu'ils sont vrais ? Est-ce gu'ils sont faux ?

Claude : une loupe. Premier tiroir. Hop ! Je lis alors ?

Maxime : tu peux lire dans ta téte ou & haute voix, comme tu veux.

Claude : « Le projet peut vraiment améliorer la qualité de vie et le bonheur d'une personne
dans une grande mesure ». Oh 14 la. « Je suis une personne qui aime particuliérement regarder
des films. Je vais donc I'acheter. C'est vraiment confortable pour projeter un film sur un mur,
puis s'allonger dans son lit pour regarder un film ». Je dois répondre quoi, 1a ?

Maxime : tu dois juste me dire si tu penses que c'est un avis qui est vrai ou faux. C'est normal
que ce soit compliqué. Ce n'est vraiment pas évident de discerner.

Claude : non. Surtout que j'ai du mal a lire. J'ai du mal a lire le texte, déja. Le projecteur, c'est
ca?

Maxime : oui, c'est un projecteur.

Claude : pour moi, un projecteur ne peut pas spécialement améliorer la qualité de vie. C'est
un accessoire et je trouve qu'on lui donne vraiment trop d'importance.

Maxime : donc pour toi, c'est un faux ?

Claude : oui, ce qu'il dit n'est pas vrai, philosophiquement.

Maxime : oui, mais 1a, du coup, la question c'est plus, est-ce que tu penses que cette personne,
on va dire, a été remunérée ? Ce n'est pas un avis ol une personne a vraiment donné son avis
sur un produit. C'est ¢a la question. Est-ce que c'est quelque chose qui a été généré par une
intelligence artificielle ou alors quelqu'un qui a été payé pour faire cet avis-la ? C'est ¢a la
question, c'est plus ¢a. D'apres toi, il n'y a pas de réponse.

Claude : je crois que c'est purement du marketing que ce n'est pas une verité.

Maxime : OK, donc pour toi, c'est un faux ?

Claude : ce serait faux, d'aprés moi.

Maxime : donc 13, c'est pour des écouteurs. C'est un avis qui a été laissé pour des écouteurs.
Claude : « Un son puissant avec aigus, avec des aigus de qualité et basses puissances,
excellent pour tous les types de musique, pour les conversations téléphoniques. L'application
est vraiment excellente, vous pouvez choisir votre type de son préféré ou de créer, avec une
faute, votre courbe préférée sur un équaliseur virtuel, ce qui permet d'avoir un son totalement
personnalisé, de qualité. Vous pouvez aussi consulter la charge restante de vos oreillettes. Il
était important de préciser que j'arrive a oublier que je porte des oreillettes, elles sont légeres
et restent parfaitement en place. Habituellement, client de Bose, je vous certifie qu'avec des
JBL, vous aurez le top a petit prix ».



129

Maxime : est-ce que pour toi, c'est quelque chose que quelqu'un a vraiment laissé en ayant
acheté les écouteurs, en pensant ¢a ? Ou alors c'est plutot...

Claude : c'est possible que ce soit une veérité, mais a nouveau, non. C'est possible gque ce soit
une verité pour quelqu'un qui attache une importance énorme au son.

Maxime : OK, mais du coup, est-ce que pour toi, c'est quelque chose qui est un vrai ou un
faux commentaire ?

Claude : I3, je ne peux pas dire. Je ne peux pas dire, ¢a peut étre l'avis d'un spécialiste, mais je
trouve que c'est relativement réducteur malgré tout.

Maxime : mais ¢a, c'est plut6t subjectif a chacun. Oublie le c6té subjectif ou tu as ton opinion
par rapport a ¢a. Essaie plutot de te dire, OK, peut-étre que quelqu'un est fan de son. Est-ce
que tu penses gue cette personne aurait laissé un commentaire comme ¢a ? Ou alors, tu
penses vraiment que c'est quelque chose...

Claude : elle aurait pu laisser un commentaire comme ¢a.

Maxime : donc ¢a pourrait étre vrai.

Claude : ¢a pourrait étre vrai, mais...

Maxime : je vais noter en vrai. Le 3. Donc Ia, c'est pour un magasin, je crois.

Claude : j’ai du mal a lire.

Maxime : si tu veux, je peux te le lire.

Claude : je suis un habitant de Plaisir, c'est ¢ca ?

Maxime : mh mh

Claude : « J'effectue mes courses a Auchan Plaisir, comme j'achete a Plaisir. Je ne suis pas
satisfait de I'accueil de certaines hotesses de caisse au niveau de I'accueil ? Pas de bonjour,
pas au revoir, mal poli », c'est ¢a ?

Maxime : I3, il y a deux commentaires. Soit les deux sont des vrais commentaires, soit les
deux sont des faux.

Claude : « Donc, paiement sans contact de 3000 euros. C'est ma carte de paiement. La
machine demande gue je signe le ticket. La caissiére ne comprend rien et reste campée sur ses
certitudes ». Attention, il y a des fautes, la. Quant au montant max de la commande... Je dirais
que c'est vrai.

Maxime : OK.

Claude : vu les fautes de style et d'orthographe...

Maxime : tu pourrais dire que c¢’est quelqu’un qui I’a vraiment vécu ?

Claude : quelgu'un qui I'a vraiment vécu. C'est mal écrit.

Maxime : OK.

Claude : et ce serait peut-étre une preuve d'authenticite.

Maxime : peut-étre, effectivement. Le 4.

Claude : « Les frais de livraison sont tres élevés comparés a d'autres marketplaces ». Oui, je
dirais que c'est vrai.

Maxime : OK. La suivante.

Claude : je peux dire que je ne sais pas. Parce que, vraissmblablement, ¢a peut étre vrai
comme ¢a peut étre inventé.

Maxime : tente une réponse. Tente quelque chose, vrai ou faux, ou...

Claude : c'est impossible de le dire. On va dire faux.

Maxime : sans trop de convictions.
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Claude : je n'ai pas d'argument.

Maxime : pas de souci.

Claude : « Beau Delhaize », c'est ¢a ?

Maxime : c'est pour un Delhaize.

Claude : « Pour les amateurs, il y a un rayon dédié aux biéres. Et on y fait vraiment son
bonheur. Alors, magasin trés pratique, on y trouve de tout. Et le personnel est trés sympa ».
Maxime : tente quelque chose... Oui, c'est difficile ca.

Claude : de prendre une décision.

Maxime : c'est tres difficile, je sais.

Claude : vraisemblable, oui.

Maxime : donc, vrai ?

Claude : oui, non. Vraisemblable, oui.

Maxime : il me faut vrai ou faux, moi.

Claude : il te faut vrai ou faux. C'est chaque fois la méme chose. Et alors, je n'ai pas regardé.
Serge Gugnanz. Il y a une photo. On va dire vrai.

Maxime : OK. Il en reste deux.

Claude : je dirais vrai pour le premier.

Maxime : les 2 sont soit tous les 2 vrais, soit tous les 2 faux.

Claude : ah, oui attends, je dirais vrai parce qu'il y a des critiques précises, concretes.
Maxime : OK. Et le dernier.

Claude : je dirais vrai vu les horribles fautes d'orthographe.

Maxime : OK Parfait. Derniére partie alors. Est-ce que, pour toi, cette manceuvre que les
entreprises peuvent utiliser, ¢’est un vrai probléme ou alors c’est quelque chose plutot,
maintenant les gens se sont accommodés et ont I’habitude d’avoir ¢a et donc ¢a a moins
d’impact, d’apres toi, c’est juste ton avis.

Claude : pour moi, c'est un vrai probleme parce qu'on peut carrément tromper les gens.
Maxime : oui, clairement, et d’aprés toi, ¢’est un plus gros probléme pour qui, pour les
vendeurs qui peuvent voir leur réputation chuter ou les consommateurs ?

Claude : pour les deux. Pour le vendeur qui peut voir, comme tu dis ...

Maxime : sa réputation

Claude : sa réputation et son chiffre d'affaires chuter. Et d'autre part, pour le client qui est
trompe.

Maxime : il peut se faire arnaquer.

Claude : les deux perdent.

Maxime : 1a, ce n'est pas grave si tu n'as pas d'avis. Ce n'est pas évident. Imaginons demain
que tu es gérant d'une entreprise. Tu vois gque ton site a plein d'avis. Tu as I'impression que ce
sont des faux avis. Qu'est-ce que tu pourrais mettre en place pour éviter, pour filtrer, pour
éliminer ces faux avis ? L4, si tu n'as pas d'idées, ce n'est pas grave.

Claude : éventuellement, demander chaque fois, ne f(t-ce que l'identité précise. Oui, I'identité
précise, et en ce qui concerne les hotels, la période de location, par exemple.

Maxime : donc pour toi, c'est plus de détails concrets.

Claude : plus de détails concrets pour prouver que je suis bien allé dans cet hotel ou pas.
Maxime : OK, parfait.
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Annexe 19 : Lien pour les fichiers audios des interviews

https://drive.google.com/drive/folders/1IJm11nMUK17YL3ppnZEtEGc-
cGygEupl3?usp=sharing



https://drive.google.com/drive/folders/1Jm11nMUK17YL3ppnZEtEGc-cGyqEupI3?usp=sharing
https://drive.google.com/drive/folders/1Jm11nMUK17YL3ppnZEtEGc-cGyqEupI3?usp=sharing
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Annexe 20 : Fichier sur le logiciel Nvivo
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Annexe 21 : Catégorie des fichier Nvivo

Fichier ~ Début  Importer Créer  Explorer  Partager  Modules @ Comexien - W S RF.? B - & X
o- 0 2 Q l} C ° ® °
Presse- Classification Classification = Espace de
# Accés rapide papiers du cas du fichier travail -
Classifications du fichier v
IMPORTER @® Nom “Crééle Créé par Modifié le Modifié par
Ehy &3 Génération 20 - 30 ans 18-07-24 15:37 M 18-07-24 15:38 M
Fichiers 53 Génération 35 - 45 ans 31-07-2415:15 FM 31-07-24 15:15 FM
u! tions du fi.. £ Génération 50 - 60 ans 18-07-24 15:39 M 18-07-24 15:40 FM
Alias 71 Génération 65 -85 ans 18-07-2415:39 M 18-07-24 15:40 M

RGANISER

£ Encodage

Commentaires

®© Ensembles

EXPLORER

©, Requétes

¥ Visualiser

Rapports




134

Annexe 22 : grille de codage Nvivo

Fichler ~Début Importer Créer  Explorer  Partager  Modules (@ Comeion + M S mEe? B - & X
] ) A it C © ® ]
Classification Classification ~ Espace de
3 EEEETn du cas du fichier travall N
Codes 0 v
IMPORTER ® Nom o Fichiers Références Crééle Créé par Madifié le Madifié par
5 Données = O Connaissance et expérience en matiére de faux avis (fake reviews) 16 124 18-07-24 1600 FM 2207241647 M
O Compréhension du concept de fake reviews 13 2 18-07-24 1610 FM 3107-2415:18  FM
O Connaissance des fake reviews 16 16 180724 1610 FM 31-07-241527 M
O Expériences personnelles avec les fake reviews 14 20 18-07-24 16:11 M 31-07-24 15:19 M
O Indices pour reconnaitre une fausse critique 12 25 18-07-24 16:43 FM 31-07-24 15:19 M
O Influence des fake reviews sur la confiance et le comportement 16 20 1807-2416:12  FM 3107241527 FM
O Réactions et actions suite & la détection de fake reviews 16 21 18-07-24 16:11  FM 31-07-241527  FM
Sentiment 5 O Connaissance et expérience en matiére d'avis en ligne 16 2 18-07-24 1553 FM 18.07-24 1631 FM
Relati O Confiance accordée aux avis en ligne 13 16 18-07-24 16:08  FM 3107241518 FM
T O Consultation des avis en |Igr|e lors des achats 16 16 18-07-24 16:08 M 31-07-24 15:26 M
cas 5 O Exercice pratique Capacité & détecter les faux avis (fake reviews) 16 82 18-07-2415:58  FM 18:07-24 1631 FM
A Commentaires > . )

O Raisons et signes pour identifier les faux avis 15 60 18-07-24 16:13 FM 31-07-2415:28  FM
® Ensembles © Raisons et signes pour identifier les vrais avis 9 22 25-07-2416:05 M 3107241527 FM
EXPLORER = O Perception de la nuisance, ou de la nocivité du phénoméne 1 59 18-07-24 1559 FM 1807241631 M
Requétes O Idée de solution pour lutter contre les fakes reviews 15 19 180724 16:18  FM 3107-2415:23  FM
% Visualiser O Opinion sur la gravité des fake reviews 16 21 18:07-24 16:14  FM 31-07-2415:29  FM
T Rapports O Plus grosse victime des fake reviews (vendeurs ou acheteurs) 16 1 18-07-24 16:17  FM 3107241529 FM
O Profil du consommateur 16 50 18-07-24 1552 FM 19.07-2409:02  FM
O Préférences d'achat (en ligne vs. magasin physique) 16 20 180724 16:01 M 3107241526 FM
[e] Variation des Préfﬂen(?ﬁ selon le pri! du PlDdu\i 10 10 18-07-24 16:02 M 31-07-24 15:26 M
QO Variation des préférences selon le type de produit 14 20 18-07-24 16:02 M 31-07-24 15:26 M

A FM 21 éléments
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Quels sont les types de fausses critiques et quelles sont leurs conséquences

sur I'e-commerce ?

Dans le monde actuel du commerce électronique, les avis en ligne sont devenus des éléments

essentiels dans I'expérience de vente et d'achat en ligne.

Cette dépendance accrue aux avis en lignes, dans un contexte de concurrence aigué, laisse
aisément deviner que les faux avis viennent introduire un biais, pour le moins malvenu si I’on

entend tendre vers une concurrence la moins déloyale possible au sein de ce marché.

Le but de ce travail est donc d’identifier les types de fausses critiques présentes sur la
toile, et d’en évaluer leurs impacts tant sur le consommateur que sur les entreprises ; et
cela, selon deux angles d’étude, une revue de la littérature existante d’une part, et une

¢tude qualitative, auprés d’un échantillon restreint de personnes d’autre part.

What are the types of fake reviews and what are their consequences on e-commerce?

In today's world of e-commerce, online reviews have become essential elements in the buying

and selling experience.

This increased reliance on online reviews, within a context of intense competition, makes it
easy to understand that fake reviews introduce an unwelcome bias, especially if we aim for the

least unfair competition possible within this market.

The aim of this work is to identify the types of fake reviews present online and to evaluate their
impacts both on consumers and businesses. This will be done through two approaches: a

review of existing literature and a qualitative study involving a small sample of individuals.



