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Qui suis-je ?
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 Responsable du Bureau d’Information Touristique du Pays de Belvès
 Animatrice Numérique du Territoire Vallée Dordogne-Forêt Bessède
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• Petit tour de table… entre nous, les avis clients, ils vous font 
peur ?

• Définitions : avis client et e-réputation
• Pourquoi s’intéresser aux avis clients ?
• Adieu aux préjugés sur les sites d’avis !
• Panorama des avis clients
• Comment gérer sa e-réputation ?

 Identifier : lancer une recherche
Maîtriser : s’inscrire et gérer sa fiche
 Répondre : à TOUS les avis, positifs comme négatifs
 Susciter : inciter mes clients à laisser des avis
 Veiller : surveiller ce que l’on dit de vous

Au programme aujourd’hui…
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Petit Tour de Table

Entre nous, les avis clients, 
ils vous font peur ?



Définitions

Un avis client
est un ensemble d’élémentsd’éléments d’appréciationd’appréciation (commentaires,
notes, étoiles…) porté sur un produit, service ou vendeur sur
un site internet.
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La e-réputation
La e-réputation peut être définie comme l’image véhiculéel’image véhiculée
et/ou subie par une entreprise ou une marque sur Internet et 
autres supports numériques. La e-réputation peut également 
s’appliquer à un produit ou service.
La e-réputation est le résultat en terme d’image des contenus 
produits et diffusés par l’entreprise, mais aussi et surtoutsurtout
celui des contenus produits par les internautes sur les blogs, 
réseaux sociaux, plateformes d’échanges vidéos, forums et 
autres espaces communautaires.
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Définitions



En quelques mots…

ContrôlerContrôler sasa réputationréputation : on ne peut pas interdire aux
autres d’avoir une opinion sur nous et d’en parler autour
d’eux. Mais on peut gérergérer sa réputation !

Avec le Web 2.0 (réseaux sociaux, blogs, forums…), touttout lele
mondemonde peutpeut publierpublier n’importe quoi en citant n’importe
qui : si les paroles s’envolent, les écrits, vidéos et images
restent, se dupliquent et se répandent mondialement en
quelques jours… voire en quelques heures…
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Pourquoi s’intéresser aux avis ?

Parce que les règles du jeu ont changé
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Pourquoi s’intéresser aux avis ?

Parce qu’ils sont influents…

Source : Baromètre Guy RAFFOUR Interactif 2013
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Pourquoi s’intéresser aux avis ?

Parce qu’ils sont influents…

Source : MOPA, J.Luc Boulin
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Pourquoi s’intéresser aux avis ?

Parce qu’ils améliorent la visibilité

Source : Touristic

Le cycle des avis : un cercle vertueux !

+ d’avis

+ de 
visibilité

+ de 
clients
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Les avis font désormais partie du cycle de réservation d’un séjour



Pourquoi s’intéresser aux avis ?

Parce qu’ils améliorent la visibilité
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Pourquoi s’intéresser aux avis ?

Parce qu’ils améliorent la visibilité
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Pourquoi s’intéresser aux avis ?

Les 3 étapes du voyageur

AVANT LE SÉJOUR PENDANT LE  SÉJOUR APRÈS LE SÉJOUR
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Consulte les avis 
pour se conforter 
dans ses choix

Lis les conseils de 
ses « amis » virtuels

Choisi ses 
prestations en 
consultant les avis

Dépose son avis en 
temps réel, poste des 
photos 

Dépose son avis à 
son retour et 
partage son 
expérience

Échange ses bons 
plans



Pourquoi s’intéresser aux avis ?

Convaincus ou non ?

EN RÉSUMÉ…
critère de choix n°1, entre 2 prestataires similaires
plateforme d’avis ultra référencée : partout sur le net
amélioration du référencement naturel
les internautes attendent vos réponses.
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Dites ADIEU aux préjugés !
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Panorama des sites d’avis clients

Les sites d’avis, lesquels connaissez-vous ?

Source : Marketing et Tourisme



Quel site d’avis choisir ?

Choisir les sites d’avis en fonction de votre activité : 
Hôtellerie : Tripadvisor, Vinivi, Dismoioù

Hôtellerie de Plein Air : Zoover, Tripadvisor

Chambres d’hôtes : Tripadvisor, Vinivi

Locations : Tripadvisor, Vinivi, Toprural

Sites touristiques : Tripadvisor, Petit Futé, Cityvox

Restaurant : Tripadvisor, dismoioù, linternaute

Et aussi, pour tous, Yelp et Google + local
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Vinivi : avis certifiés AFNOR
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Google + Local : le 2e incontournable
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Trip Advisor : l’incontournable, le géant !

Tripadvisor.com  : communauté de voyageurs et guide de voyage fondé en 2000

Source : Tripadvisor chiffres de juillet 2016
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+ de 435 millions d’avis et opinions voyageurs

Plus de 6,8 millions d’établissements référencés

21 langues et 49 pays

280 avis déposés par minute

370 millions de personnes ont téléchargés les appli TripAdvisor

80 millions de photos de voyageurs

390 millions d’utilisateurs



Trip Advisor : l’incontournable, le géant !

83% 87% 81%

96%

Source : Tripadvisor chiffres de juillet 2016



Comment gérer sa e-réputation ?

1 - IDENTIFIER = 
Lancer une 
recherche

2 - MAÎTRISER = 
s’inscrire et gérer 

sa fiche

3 - RÉPONDRE = 
à tous les avis 

4 - SUSCITER = 
inciter mes 

clients à laisser 
des avis 

5 - VEILLER = 
surveiller ce que 
l’on dit sur vous 
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Que dit-on de moi ?
Faites un diagnostic pour connaître votre e-réputation

Lancer une rechercher sur GOOGLE en tapant votre Nom Activité + Ville
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Comment gérer sa e-réputation ?
IDENTIFIER



Comment gérer sa e-réputation ?
MAÎTRISER

Maîtriser sa e-réputation en revendiquant sa fiche et 
l’optimiser

Comment être présent sur TripAdvisor ?



Comment gérer sa e-réputation ?
MAÎTRISER

Lancer une recherche de votre établissement + votre ville
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Cas n°1 : votre établissement existe et vous devez le revendiquer
Cas n°2 : votre établissement n’existe pas et vous devez le créer



Comment gérer sa e-réputation ?
MAÎTRISER

Cas n°1 : la fiche de votre établissement existe et vous devez en devenir le propriétaire

Allez tout en bas de la 
fiche et cliquez sur Gérez 
votre page

Gérez votre Page 
TripAdvisor



Comment gérer sa e-réputation ?
MAÎTRISER

Cas n°1 : la fiche de votre établissement existe et vous devez en devenir le propriétaire
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Vous pouvez modifier toutes 
vos informations, gérez vos 
photos, etc…
Si vous n’êtes pas propriétaire 
de votre fiche, TripAdvisor 
vous demandera de vous 
authentifier et de relier votre 
fiche à votre établissement



Comment gérer sa e-réputation ?
MAÎTRISER

Allez tout en bas de la 
page d’accueil et cliquez 
sur Propriétaires

Cas n°2 : votre établissement n’est pas référencé, vous devez créer la fiche



Comment gérer sa e-réputation ?
MAÎTRISER

Sélectionnez votre type 
d’établissement

Cas n°2 : votre établissement n’est pas référencé, vous devez créer la fiche
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Comment gérer sa e-réputation ?
MAÎTRISER

Sélectionnez votre catégorie puis saisissez le nom et 
la ville de votre établissement

Cas n°2 : votre établissement n’est pas référencé, vous devez créer la fiche



Comment gérer sa e-réputation ?
MAÎTRISER

Cliquez en bas sur « donnez-nous plus de détails »

Cas n°2 : votre établissement n’est pas référencé, vous devez créer la fiche



Comment gérer sa e-réputation ?
MAÎTRISER

En cliquant sur ce lien, vous 
avez la possibilité d’avoir plus 
de détails sur la politique de 
TripAdvisor en matière 
d’hébergement

Complétez entièrement 
votre fiche et cliquez sur 

Envoyez

Cas n°2 : votre établissement n’est pas référencé, vous devez créer la fiche



Comment gérer sa e-réputation ?
MAÎTRISER

TripAdvisor vous demande des justificatifs pour vous authentifier en 
tant que représentant de l’établissement : 

Le plus rapide :
Utilisez votre carte bancaire (TripAdvisor certifie qu’aucune somme ne sera débitée)

Le plus long :
 Transmettez au service clientèle un document indiquant clairement le lien entre
vous et votre établissement (déclaration d’impôts fonciers, acte de vente ou tout
document officiel).

Félicitations ! 
Vous allez maintenant être au courant 

de ce que l’on dit de vous !

Cas n°2 : votre établissement n’est pas référencé, vous devez créer la fiche



Merci de votre attention !

Valérie VERGNAC
Animatrice Numérique du Territoire Vallée Dordogne-Foret Bessède

Tél : 05 53 29 10 20
otdordognebessede@gmail.com

Et n’oubliez pas
Le site pro : http://valleedordogne-foretbessede-pro.jimdo.com/

Le groupe facebook : Collectif Numérique Vallée Dordogne - Forêt Bessède

MERCI À MES SOURCES D’INSPIRATIONS
 Sandrine ALAIN
Pôle Touristique du Pays du Bocage Vendéen
 Stéphanie DUCEPT
Office de Tourisme du Pays de Chantonnay
Justine MINARD et Guillaume MARILESSE
Office de Tourisme de Sarlat et du Périgord Noir
 Rochefort-en-Terre Tourisme
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Prochains ateliers….

Lundi Lundi 20 mars 20 mars : Gérer sa Relation Client par le mail: Gérer sa Relation Client par le mail
14h30 petite salle de la Mairie de Belvès

Lundi Lundi 20 mars 20 mars : : Mise à jour de vos disponibilitésMise à jour de vos disponibilités
10h petite salle de la Mairie de Belvès

Pour vous y inscrire suivez le lien
https://goo.gl/forms/fbOBYG7d8pTT7jzy1
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