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Au programme aujourd’hui...

* Petit tour de table... entre nous, les avis clients, ils vous font
peur ?

* Définitions : avis client et e-réputation

* Pourquois’intéresser aux avis clients ?

e Adieu aux préjugés sur les sites d’avis |

 Panorama des avis clients

e Comment gérer sa e-réputation ?

@ Identifier : lancer une recherche

@ Maitriser : s’inscrire et gérer sa fiche

@ Répondre : a TOUS les avis, positifs comme négatifs
@ Susciter : inciter mes clients a laisser des avis

® Veiller : surveiller ce que I'on dit de vous
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Petit Tour de Table

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




Un avis client

est un ensemble d’éléments d’appréciation (commentaires,
notes, étoiles...) porté sur un produit, service ou vendeur sur
un site internet.

Sources : http://www.definitions-webmarketing.com
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La e-réputation

La e-réputation peut étre définie comme I'image véhiculée
et/ou subie par une entreprise ou une marque sur Internet et
autres supports numeériques. La e-réputation peut également
s’appliguer a un produit ou service.

La e-réputation est le résultat en terme d’image des contenus
produits et diffusés par I'entreprise, mais aussi et surtout
celui des contenus produits par les internautes sur les blogs,
réseaux sociaux, plateformes d’échanges vidéos, forums et
autres espaces communautaires.

Sources : http://www.definitions-webmarketing.com
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En quelgues mots...

« Faites trés attention a ce que vous
postez sur Facebook. Quoi que vous
y fassiez , tot ou tard cela émergera
de nouveau dans votre vie. » Barack
Obama, Président des Etats-Unis.

B Controler sa réputation : on ne peut pas interdire aux
autres d’avoir une opinion sur nous et d’en parler autour
d’eux. Mais on peut gérer sa réputation !

B Avec le Web 2.0 (réseaux sociaux, blogs, forums...), tout le
monde peut publier 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 ?

B Parce que les regles du jeu ont changé

-y

- ] Echanges d'avis,

Donne ses de bons plans

infos sur Internaute Internaute
50N site Productionde

web contenus

Donne
ses infos
SUrson
site web

Lesliens

de site a site Prestataire

Source : Club E-tourisme, Nicolas Monseigne, Soulac sur Mer
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Pourquoi s’intéresser aux avis ?

Parce qu’ils sont influents...

80% des internautes lisent les avis clients

67% sont influences par les avis clients

30% laissent du contenu en ligne suite voyages

70% des avis deposes sont positifs

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

Parce gu’ils sont influents...

14% des
consommateurs font
confiance a la pub

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

B Parce gu’ils améliorent la visibilité

Le cycle des avis : un cercle vertueux !

+ de e
clients
. Source : Touristic

Les avis font désormais partie du cycle de réservation d’un s€jour
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Google

Pourquoi s’intéresser aux avis ?

Parce gu’ils améliorent la visibilitée

restaurants sarlat

eb Maps Shopping Actualités
Environ 428 000 résultats (0 46 secondes)

Auberge de Mirandol
Jernirandal fr

avls oe lzoogie

Logis Hatel la Couleuvrine
whn | 3-COUIELVTINE .COmMm
4 avis de Google

Le Vin Au 10

|Evinal 10 .corm
14 %K R 5 avis de Google
Le Petit Manoir

whnw . Chateauxhotels.com
40 Fddh o 15 avis de Google

Restaurant Gastronomique Le Grand...

e [egrandbleu eu
4 avis de Google

La Petite Borie
plus . google . com
36 dkad 11 avis de Google

JEM e = R I @ (R

[ L
o)

Plus = Outils de recherche

047
7 Rue des Consuls )

Sarlat-la-Canéda
05 A3 29 53 89 e dy

1 Place de la Bouguerie
Sarlat-la-Canéda
055359 27 80

10 Fue Fénelon r
Sarlat-la-Canéda
0553 29 47 B0

13 Rue de la Républigue B
Sarlat-la-Canéda

05532982 14 5%

43 Avenue de la Gare x Mgdﬁiﬁim&kﬂ Googls

Sarlat-la-Canéda
05453310848

Plan de "restaurants sarlat"

4 Rue Tourny
Sarlat-la-Canéda
0553 31 23 B9
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Pourquoi s’intéresser aux avis ?

Trouver autour de moi

B

restaurant
Trouver un professionne
particulier
Quoi, Qui
restaurant
Ou
autour
@ de mo ﬁ ail
hedtéde .

© LaRochelle 22, Rue Salnt-Ju

[ Comvmunaute de commanas

& Valiée Dindoge Forét Besoide

Parce gu’ils améliorent la visibil

EXPLORER ACTUALITES
@ 25 Rue Samt-Just (+20m)

B Tout
Il Restaurants

) Bars
B’ Cafés & Salons de the
B Magasins

Vétements

== Hotels

advisor*
.
Vo

Dormir

Chambwes d'hotes

Hotel de Surgeres

N*1 sur 2 chambres d'h
Surgeres
.... |'.|.. AvIS

i Lt

WUrgeres
_.-...-..1.l'. & aV
54 € - 69 € par nuit
Héotels Surgéres
Hotels Charente-Maritime
Hotels Poitou-Charentes

Hotels France

€37 B2

. Local 4

& LaRochelle
A

o w

Restaurants Cafés

VOTRE AVIS SUR ADRES

Office Tourisme CDC
Gites de France Anjot

Le Clos de la Garenne

te

© v R

A proximite Mon profil Signets

O 2 w

Monocle Check-ins Amis

# O O

. 4 Ajouter
Parametres Récents )
commerce
M Bienvenue sur Yelp! Trouvez de

nouveauy hot spots dans votre ville
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Pourquoi s’intéresser aux avis ?

AVANT LE SEJOUR

=mConsulte les avis
pour se conforter
dans ses choix

mLis les conseils de
ses « amis » virtuels

PENDANT LE SEJOUR

®*Choisi ses
prestations en
consultant les avis

=Dépose son avis en
temps réel, poste des

\ )

il

photos

(U

Les 3 étapes du voyageur

APRES LE SEJOUR

=Dépose son avis a
son retour et
partage son
expérience

=Echange ses bons
plans

)

U

)
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Pourquoi s’intéresser aux avis ?

] Convaincus ou non ?

EN RESUME...
Ocritére de choix n°1, entre 2 prestataires similaires

A plateforme d’avis ultra référencée : partout sur le net
®amélioration du référencement naturel
Oles internautes attendent vos réponses.

-
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Dites ADIEU aux préjuges !

Il N’y a que les clients

mécontents qui Ily a beaucoup de S1 Je ne m’occupe pas

donnent les avis et faux avis | des avis on ne dira
les gens se « lachent » ! rien sur moi

sur internet !

FAUX !!!
/ Les internautes \ / / Les internautes \

. ~ Les faux avis ne sont , . .
expriment plutét pas majoritaires s’expriment malgré
leur satisfaction : : : : VOous, VOUs ne pourrez

. Certains site d’avis i .
+ de 4 avis sur 5 : pas ’empécher.
. ) : : garantissent la s
depose sur TripAdvisor certification de L’avis Par contre surveillez
sur positifs . . ce qui se dit sur vous

. . depose, via une norme .

89% d’avis positifs et surtout gérez votre

\ sur Lafourchette... / kAFNOR (EXp. Vinivi}/ \ e-réputation ! /
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Panorama des sites d’avis clients

B Les sites d’avis, lesquels connaissez-vous ?

; i B 4 2 . (sites et 1 (Gites,

Hbtels |; § Restaurants [ml Campings H loisirs Chambres

'\ d’hotes
N7 | Zoover \

X% UNTERN@UTE D st =
tripadvimr' % tripadvisor- ValCantaEDa o rdein N *ﬁyPEYE p 4 tur-
sayPE LA * QY PE yelpl =¥

tt'n.::'g:l E'i J: tripadvisor tripadvisor: mm
HolidayCheck:: . Y LF.'T '; *QYPE «0tyvoX
yelp%s g yelplt % o . Toprural
: Mttt (AOSLNS N—
—.— S CityZeum
Justacoté [ ' .
gy Paces’/ Line
(‘a\ BOOKING.COM B
2. e
-~~~ fhvenere 9
IS = OpenTable*
b - ¥ & ¥ & v < /2 g

Source : Marketing et Tourisme



Quel site d’avis choisir ?

Choisir les sites d’avis en fonction de votre activité :
B Hoétellerie : Tripadvisor, Vinivi, Dismoiou
B Hotellerie de Plein Air : Zoover, Tripadvisor
B Chambres d’hotes : Tripadvisor, Vinivi
B | ocations : Tripadvisor, Vinivi, Toprural
B Sites touristiques : Tripadvisor, Petit Futé, Cityvox

B Restaurant : Tripadvisor, dismoiou, linternaute

. &
B Et qussi, pour tous, Yelp yelpﬁvet Google + local

¥ e VALLEE DORDOGNE-FORET BESSEDE
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Trés bon séjour
4 sur b

[ ] &
V ln lVl : [ 1 monia Hbtel bien situé 3 Chatelaillon Plage, chambre agréable et bien entretenue,

31 - 40 &ns personnel trés sympa, la thalasso a besoin d'un petit coup de

mes voyages. mes avis o rafraichissement tout de méme

AVIS Suite de I'avis »

+ monia recommande

m Les avis 100% Vinivi vous garantissent :

"/ )
009
2 et - qu'un avis a été écrit par un voyageur ayant

séjourné dans I'établissement: vérifions les
éléments du sé&jour.

- que les bons avis sont 14 et les moins bons aussi ¢
nous contrélons les avis.

Comment ¢a marche ? Vinivi gére les retours clients
des professionnels (le nom du voyagiste est affiché)

Le questionnaire de satisfacton est entiérement gére
par nous (de I'envoi jusgu'a |a relecture)

VALLEE DORDOGNE-FORET BESSEDE
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Google + Local : le 2€ incontournable

A T

" Une meilleure visibilite sur le celebre

moteur de recherche : Google

= de 90% des recherches effectuées en Europe

e |
a
restaurant bordeaux 4 Q
Tous Maps Actualités Shopping Images Plus Parameétres Outils
Environ 30 000 000 résultats (0,71 secondes)
® Opéra Natiunalo
de Bordeaux - Grand.. S
& R
B Le Bouchon Bordeldis
Place du Parlement@® @
. 2]
L] L ]
uchan Bordeaux .
i €D Cepavoll
o ®
° Pont de Pierre @
2 - ) @ Croc-Loup =
o & & Map data @2017 Google

Note v Horaires «

Le Bouchon Bordelais
4.8 %% %%k (62) - Restaurant
Cadre coloré pour une cuisine régionale

Croc-Loup
4,3 %Kk (67) - €€ - Restaurant gastronomique
Cuisine du Sud-Ouest & déco chaleurel

4
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Trip Advisor : I'incontournable, le géant !

tripadvisor

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

Plus de 6,8 millions d’établissements référencés

280 avis deposes par mlnute

ﬂ;_?_‘_.%: + de 435 millions d’avis et opinions voyageurs

-\lb::f_-_: 370 millions de personnes ont téléchargés les appli TripAdvisor @

¢ A Source : Tripadvisor chiffres de juillet 2016 FitFiese g
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Trip Advisor : I'incontournable, le géant !

o des voyageurs confirment se sentir plus en confiance lors de
96% o o . o
leurs décisions de voyage aprés avoir lu des avis sur TripAdvisor.

AARARAAARAER Q@OO00QO0000 ‘olelolelelalolololol
RARARAAARAR Q0000 DODOODO ‘el's] ol el el alalelals]
ARAAAARAAR QDO00D (o] o)
o BB R B R R R B,
se referent se réferent se réferent
83% genéralemeant ou 87% généralement ou 81 % généralement ou
systematiguement systematiguement systematiguement
aux avis d'un hotel avant auwx avis d un restaurant avant aux avis d une attraction avant
de résaerver. d'y manger. de ="y rendre.

« Plus un etablissement s’implique, plus les voyageurs sont enclins a réserver »

Barbara Messing, Directrice marketing chez TripAdvisor

Source : Tripadvisor chiffres de juillet 2016



Comment gérer sa e-réputation ?

1 - IDENTIFIER = 2 - MAITRISER =
Lancer une s'inscrire et gérer
recherche sa fiche

5 - VEILLER =
surveiller ce que

I’on dit sur vous 3 - REPONDRE =

a tous les avis

4 - SUSCITER =
inciter mes
clients a laisser

des avis Q.

_— Offices de
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Comment gérer sa e-réputation ?

IDENTIFIER

Que dit-on de moi ?
Faites un diagnostic pour connaitre votre e-réputation

Lancer une rechercher sur GOOGLE en tapant votre Nom Activité + Ville

L el b B B e o | e Epa

IR LR 290 HEE R L Ao s

o i ol e s i ol € B s ikl o e e 1
e T = Al FEr o

i J28 phnine - T sl
BT ek 2 e D e T
L 5
S L
ZBts w1 -n.u--='-'----l-ul-l el B E AR D e na e
¥ e e s B m s
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Comment gerer sd e-reputation :

REPONDRE

La REGLE D’OR : REPONDRE aux avis !
Qu’ils soient BONS ou MAUVAIS

Objectif : Montrer que I'on s’intéresse a ce qui est dit!

AVIS POSITIFS :
Remerciez, Fidélisez = Montrez que vous y étes sensibles

: AVIS NEGATIFS :
’ Prenez en compte et gardez votre sang froid = Montrez
gue leurs avis vous intéressent
- .
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Comment gerer sd e-reputation :

REPONDRE

La REGLE D’OR : REPONDRE aux avis !
Qu’ils soient BONS ou MAUVAIS

m 71 % trouvent important d’avoir une réponse de la direction
m Pour 68 %, la réponse influence leur choix

Source Tripadvisor




Comment gerer sd e-reputation :

REPONDRE

Violette1. .
Paris, France

Auteur

YW 16 avis
I

6 avis sur les hitels

Q 28 votes utiles

“excellent rapport qualité/prix”
@@EX®@®) Avis écritle 2 janvier 2014

hotel neuf et trés confortable ! | accueil est a la hauteur de nos
attentes et | hotel est superbe ! on reviendra et merci pour les mon
cheéris mis a I'occasion des fétes de noel ! le buffet du petit déjeuner
est frais et copieux !11

Avis recueilli en partenariat avec Accorhotels.com (£

Cet avis vous a-til &té utile ?

Julie P, Directrice de lbis Les Herbiers, a répondu & cet avis, 3 janvier 2014

Chers clients, Un grand merci pour cette agréable commentaire. Yous me voyez
ravie d'apprendre que votre séjour a 'hdtel Ibis Les Herbiers ait &té a la hauteur
devos attentes. Nous vous souhaitons une belle année 2014 et espérons vous
revoir chez nous lors de votre prochaine venue aux Herbiers. Passez une agréable
journée, Cordialement, Julie Prodhomme Directrice

S

Réponse a un avis positif

mnhv
Montréal, Canada

Auteur confirmé

W 21 avis

@ 11 avis sur les hitels
e

= Avis dans 18 villes

Q 18 votes utiles

Avis positif mais pas de réponse de la

propriétaire

Quelques exemples

“Belle adresse pour visiter le Puy du Fou”
@@@®@® Avis écritle 9 juillet 2013

Nous y avons passé deux nuitées avec nos deux enfants afin d 'aller
visiter le Puy du Fou

aucun commentaire négatif pour 'excellent rapport qualité prix, incluant
un délicieux petit déjeuner. La famille est adorable et vous parlera
passionnément du Puy du Fou car ils y sont fous bénévoles. Le gite
est dans le village de Pouzauges et le déplacement pour le Puy du Fou
se fait en 30 min environ. Nous vous le recommandons fortement Merci
a Nadége.

Séjour du Juin 2013 - voyage en famille

@@@E@E Rapport qualité / prix @@@E®@ Chambres
@@@E@E Emplacement @@@E®E Propreté
CEREE@ Literie @E@@®@® Senice
moins

Cet avis vous a-til été utile 7 |
Posez une guestion & mnhv & propos de Le nid des anges




Comment gerer sd e-reputation :

REPONDRE

Quelques conseils pour répondre aux avis

v" Réagissez a temps et répondez a tous les avis

v" Analysez les descriptions des clients : quels mots utilisent-ils pour parler
de votre établissement ? Réutilisez-les !

v’ Soyez sincére et honnéte dans vos réponses

v" Remettez-vous en question si l'avis est négatif, (et peut-étre justifié) :
tentez de comprendre la critique pour faire progresser |'offre

v" Soignhez votre vocabulaire et la forme de votre réponse

v" Sachez recevoir des compliments et communiquez-les a votre équipe :
agréable et motivant !

v'Adoptez un ton professionnel, répondez avec votre statut de
propriétaire d’établissement

v' Créer des messages type a personnaliser selon 'avis



Comment gerer sd e-reputation :

REPONDRE
Les avis POSITIFS

10

Montrez votre reconnaissance, mais sans en faire trop...

B Remerciez le client d’avoir pris le temps de déposer un commentaire
B Soignez la forme (phrase courte et sans fautes)

B Considérez-la comme une personne et non comme un numéro : si l'avis contient
une mention personnelle, confortez I'impression que vous avez lié une relation

privilégiée.
B Encouragez-le a revenir ET a partager son avis
ATTENTION - CONSEILS !

0 N’offrez pas de bons-cadeaux, réductions...

[0 Ne réagissez pas a une critigue mineure, l'avis est, dans sa globalité, positif
0 Ne demandez pas a votre client de parler de votre établissement a ses amis




Comment gerer sd e-reputation :

REPONDRE
Les avis MITIGES

10

B Ne vous excusez pas, il n’y a pas de faute.

B Rappelez votre professionnalisme, I'attention que vous portez aux détails

B N’ayez pas peur de vous affirmer : « Je suis désolé que ce plat ne vous ai pas séduit,
il est épicé, c’est sa particularité, c’est d’ailleurs indiqué sur la carte, je comprends tres
bien qu’il puisse ne pas convenir a tous les palais. J'utilise un petit piment rouge
d’Indonésie, le lombok, pour le préparer... » Terminer sur une note positive.

B |'inconfort supposé de la literie est récurrent. Dans ce cas, il est important de
mentionner que les matelas sont de telle marque et qu’ils sont changés tous les x ans.



Comment gerer sd e-reputation :

REPONDRE

5

Problémes
de perception

Les avis NEGATIFS

Identifiez le type de probleme ressenti

Problemes

techniques
internes

Problémes
techniques
extérieurs

et adaptez votre réponse

/

La perception
est subjective...
Essayer de
retablir la vérite
par des faits en
faisant toutefois

preuve

d’empathie

9 P

/ Reconnaissez \

humblement le
probléeme, excusez-
vous en mettant en
avant : la facon
dont vous avez
réagi sur place, le
fait que cet alea
est indépendant de

\ votre volonté... /

/ Le probleme ne \

venant pas de vous,
ne vous excusez pas
directement mais
adoptez une attitude
compréhensive en
mettant si possible
en avant un atout lié
a I'environnement

\ extérieur. /




Comment gerer sd e-reputation :

REPONDRE
@ Les avis NEGATIFS

Evitez de répondre a chaud

B |dentifiez le rédacteur et montrez que vous 'avez reconnu (si c’est vrai)

B Remerciez le client pour son avis et le temps qu’il a pris a le poster

B Répondez de maniere courtoise (poliment et sans animosité)

B Faites preuve d’empathie

B Mettez en avant les points positifs (s’il y en a)

B Répondez de maniere synthétique, idées ordonnées et sans faute

B Remettez le probleme dans son contexte, faites valoir tout ce qui a pu étre fait pour
résoudre |le probleme et excusez-vous si vous étes en tort.

B Proposez au client de reprendre contact et montrez-lui que I'établissement lui reste
ouvert

B Remerciez le client d’avoir contribué a améliorer la qualité de I'établissement



Comment gerer sd e-reputation :

REPONDRE
‘@ Les avis NEGATIFS

ATTENTION - CONSEILS !

0 Ne proposez pas de dédommagements : vous pourriez alors vous attendre a de
nombreux avis négatifs, non justifiés !

O Ne vous énervez pas, tout le monde vous écoute et vous regarde !

01 Evitez 'humour

O Ne répondez qu’a la critique émise, ne racontez pas votre vie
[ Et pensez a vous remettre en question ...




Comment gerer sd e-reputation :

REPONDRE
@ Les avis NEGATIFS

Une bonne réponse a un avis néegatif a

6 fois plus d’impact qu'un simple avis positif.




Comment gerer sd e-reputation :

REPONDRE

bonne
Réponse Officielle de I'Hotel

Merci d'avoir pris le temps de déposer un
commentaire au sujet de votre séjour récent au
Grand Mercure Honggiaco de Shangai. ce sont
des commentaires comme le voire qui peuvent
nous aider @ améliorer la qudlité de notre service.
Votre remarque au sujet de I'amélioration de nos
services de concierge, notamment avec les taxis
a été transférée au département interressé. Nous
avons également rapporté a notre équipe les points
positifs que vous relevez sur la localisation, le petit
déjeuner et le service de chambre. Nous sommes en
train d'enquéter en ce qui concerne la perturbation
qgue vous avez rencontrée le soir dans votre
chambre. Nous vous remercions encore pour votre

* L'hotelier est concerné et va remédier aux
problémes

* Mise en avant des points positifs de I'hotel
(localisation, petit-déjeuner)
e Rassurant pour les internautes

* De nouveaux avis positifs ont été écrits

O Un exemple...

A éviter

(

Réponse Au Commentaire. \

Je suis la Directrice de cet établissement et me
permets de vous dire ques nous avons des contrbles
réguliers sur notre établissement, et que la personne

qui a sejourne a I'hotel est de mauvaise foi. ll

trouvé que les chambres étaient bruyantes. Les

clients veulent toujours plus, clim, chauffage, télé
écran plat, ... et bien, pour obtenir une clim il faut
une machinerie, et cette machinerie, c’est vrai,
fait un tout petit peu de bruit. Toutefois, cela ne les
dérange pas de dormir dans des hotels parisiens,
avec des métros qui passent en-dessous.

\ J

* L'hbtelier ne semble pas concerné et ne répond pas
a la plainte du client

* Aucun auire avis n'a €te écrit depuis

* Un autre internaute demande des recommandations
d'avtres hotels dans la région

Source : marque blanche ANT - Livre blanc Vinivi



Comment gerer sd e-reputation :

REPONDRE
O Les avis FRAUDULEUX

Méfiez-vous !

De I'exagération, qu’elle soit positive ou négative (beaucoup de superlatifs)
De la moquerie, du sarcasme
[JDes imprécisions liées au séjour : ceci montre que ce client n’a peut-étre pas séjourné

chez vous
[IDe la date a laquelle I'avis est déposé : plusieurs mois plus tard, cela peut étre suspect

Du profil du dépositaire d’avis : aller voir quel type d’avis il laisse généralement suite
a ses séjours




Comment gerer sd e-reputation :

REPONDRE

Avis FRAUDULEUX, 14 raisons de faire supprimer un avis sur TripAdvisor

1- De l'initiative du rédacteur .

2 - Diffamation tripadvisor
3 - Insulte

4 - Pas d’intérét pour la communauté
5 - Promotion dans l'avis

6 - Placé au mauvais endroit

7 - Rénovations

8 - Changement de propriétaire

9 - Changement d’enseigne

10 - Mauvaise rédaction

11 - En cas de chantage

12 - Date de publication

13 - Pas écrit par un véritable voyageur
14 - Avis d’'un concurrent




Comment gerer sd e-reputation :

REPONDRE

Avis FRAUDULEUX, Comment contester ?

Connectez-vous a votre espace propriétaire,
Sélectionnez « Assistance et FAQ », Puis « Contestez un avis »

tripadvisor @ -

for business

1]

Page Proprietaires accueil

ceais Assistance et FAQ

Plus de réservations

Infos La plupart des réponses avos questions se trouvent dans nos FAC. Sivous n'avez pas trouve

Tableau de bord de votre réponse, cliquez sur les liens ci-dessous pour obtenir davantage d'aide.
I'établissement

Gérez vos avis

Recevair plus d'avis Gérez vos avis

Outils marketing gratuits u

TripAdvisor Insights

Assistance et FAQ

Modifier/supprimer de

la direction

Administration de I'établissement Fonctionnement de TripAdvisor

m  Modifier les informations de votre

gtablissement

Aide surles notes

Changement de type dhébergement

Qurest-ce que 'Espace Contacts?



Comment gerer sa e-reputation

REPONDRE

tripadVESOF [3 Bonjour Sandrine Vv EUR v i v

«Novs avons tmuvé Ia paix ot “_“;-- e
l'amour dans ce petit coin de -
parad:s » :

OOO” Avis realge par RoyRaves - ‘. ,“ S - ‘, = _ : et
=== Plusieurs mformatlons mteressantes sur les

&2 avis et les fraudes sur ce lien :
Organi http://www.tripadvisor.fr/vpages/review mod fraud detect.html

- f >

e Hotels Vois LULALUUIIS Ut vaLdaliLed> neswaulalis UeSUlauviis

ji/mm/aaaa ji/mm/aaaa Trouver des hoétels

SRR R RN e e T ey
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REPONDRE

Ne trlchez pas avec TripAvisor...

e L L Hecherchs | Plus -iec mmillions d'avis de voyageurs

'u_l. 1 [ s B s Tria g 2 Comta de Clara = Mew wt =|._ + Newmarket-¢ = g e ¥ Chambire i hidks
= Clare Inn Hotel & Sukes

Soyer e premer de vos sms & roous oue

Clare Inn Hotel & Suites ™~ 255570

Catégorie wriw [
on the Nid Lmenck o Galway road | Dromoland, Newmarkst-on-Fergus, & M

essage de Trpddvisor ; TripAdviscr 3
Irlande S

par

: s Le RED BADGE
' , Viérifier les prix et la dmponihulttu S B —

t savé da
manipule” s e 28 vOyagauTe at/ou
ird [ — riotre Indce o8 coDUlarte, 5ovez assurds
L EETER- Wmriaass 2= = L] Ut &n geLvVre pour
détect: ] et améliorer en

vojn LES PREK permanencs noltre processus de validztion

O avig 02 VVaJeurs

Pius d'imfos ser

:‘Tji;_r o bl z jf,',:,::nwlr::,,., Z e KBRS 00 PO N8 TN EVsOS N\ Message de TripAdvisor : TripAdvisor a

= Photos de Mol B vopages.and com Pl et | de bonnes raisons de penser que des

e [ e pmoton 30| care personnes ou des entités ayant un lien

Cate #duipaments St e wpngaas i inee avec cet établissement ont essayé de

R | @@OOO0 181 Cribeues manipuler les avis de voyageurs et/ou

'E"T“*I — B Avis d'authentiques voyageurs WS | Cuinalks Vet #ids notre Indice de popularité. Soyez assurés

"Fhétel étak juste cormect. Je ny que nous mettons tout en oeuvre pour
.3 page tripadvisor du Clare Inn de Mewmarket on fergus {Irlande) détecter les fraudes at améliorer en

permanence notre processus de validation
d'avis de voyageurs,

Le fameux « red badge = !

Exemple d’un hotel qui a encouragé ses employés a publier des avis
positifs sur TA et s’est fait démasquer. TA détruit les avis suspects et
ajoute le fameux « red badge », estimant que c’est la meilleur

« punition » qui soit.



Comment gerer sd e-reputation :

REPONDRE

omment répondre a un avis sur TripAdvisor ?

Connectez-vous a votre espace propriétaire,
Cliquez sur « Votre établissement »

Dans liens rapides, cliquez sur « Ecrivez une réponse de la Direction » .

tripadvisor

for business

Vue d‘e nsemble

Hebergemerls Mettez TripAdViSGr é Vﬂtre

Locations de wacances F
can/iara

s W tripadvisor

e
P HRMFIRERER]S l: GREND PUBLIC DE TRIFAJWISOR -

Croptributions

Messapes

VINANES Bnradlslie s ’
Carie deayanes

| Biervenue, Justing  * Patags dégactvé  +vole éabiissament etvos compte | Déconnexian - 1N

©© tripadvisor

for business

Espace Propriétaire

Liens rapides

.
. o a fdirachan

Bienvenue dans netre Espace Fropriétaire | Modicard:

wous rowene? ici des outils gratuils el des ressources pour gérer I'e-réputation de sodre Btabliszement, sédulre la communaube 1& volre e1ak

deg wovageurs THpadvisor at atlirer des clients. Regardez nolre «idéa et con=uliez nolie Guids pour savoir commant pramauvain ® &joutez des pholos

woitna Aot sUr Trpdmasnr, Cest gratut & irenédiat )
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REPONDRE

omment répondre a un avis sur TripAdvisor ?

Y i
Selectlonnez Iavis auguel vous souhaite:z répnndre ci-dessous @ @
L3 gt actolio des avig Tripldwz or ur vaing §tal cearmant g5t e oonibla 09 S0 us, Yious pOuveT ofaciuer des s sur 1a lizio

LR lia ez 15 menu déroulant poor o er |85 s par Banogu® el ciagues 2orun e paur e Fass comaeet of les Régons es de o orechon

vl s tripadvisor

Touit =W cher

[l sy e de TEre e Pinds Hma Féponae
piblicalion ¥
14 mai 2013 En congila, an famille o ey e amis... (L1 !1_1:! L] W Ty -
gmal 2013 1o ame, e honie | e e 8 o
H resy. JI13 M s inedl=irs vacances s siipes W
{dal poul 56 1esseUn Cel oy
es nes ben agreable calme ien... Wiy
Toers beain ol [ s jois W oy
15dal potn AF FesasLrCer W o
i ST Cormpling 4 k Tornima W'
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* (el ast volr e ode dans Cef atablizsen

wail T ipar oL Prapnetaee, Gerant, Hespan sahbe pelar| J0 O TN (]

Impara i X 19 drit oy i cut gtat 10 o S Erifigr 1 L at]
Chowmsez ¥
Viotie nom s"affiche comme sail ; lagourssis 24
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Comment gerer sa e-reputation

SUSCITER

Comment collecter des avis et INCITER les clients a en laisser ?

Widget inséré sur la
page d’accueil de votre
site internet...

LGN it pour fte Une Seconde vie...

OFFRE SEMINAIRE DECOUVREZ L'HOTEL

Découvrez notre pack tout-en-un Grace a notre sélection de photos et vidéos
pour l'organisation de vos séminaires

EN SAVOIR PLUS

i =
tripadvisor QUALITELIS

CARTE ACCENT MEILLEUR PRIX GARANTI AVIS DES VOYAGEURS NOTES DES VOYAGEURS

Avec la carte Accent, INTER-HOTEL Appelez directement la réception O 3 0 i iR ) @) s
récompense votre fidélité. au 02 51 42 31 20 et nous vous 900 Q‘} @ SROROIHO) K
Demandez-la, elle est gratuite ! garantissons le meilleur priz. \oir tous les avis

Prapos recueillis sur tripadvisar_fr

PAE Vendée Sud Loire 1 - Rue du Fléchet - 85600 Boufféré - Tél: 02 51 42 31 20 - Fax: 02 51 &2 32 33 - contact@saintjames-hotel.fr
TELECHARGEZ NOTRE BROCHURE Plan du site | Mentions légales [Localisation | La presse parle de nous | Autour | FAQ | Conditions Générales de Vente



Comment gerer sa E-Reputation

SUSCITER

Bienvenue dans notre Espace Proprietaire !

Comment collecter des avis et INCITER les clients a en laisser ?

... OU intégrer

Vous trouverez ici des outils gratuits et des ressources pour gérer IE' !eputallun de Vu1| d i rectement Ies aViS

des voyageurs TripAdvisor et attirer des clients. Regardez notre vide
votre activité sur TripAdvisor, C'est gratuit et immediat |

PRESENTATION DE TRIPCONNECT™

Jltez

consommateurs sur
votre site

Pour des reéservations directes simplifiees

Gerez votre Page TripAdvisor

Mettez votre Page TripAdvisar en valeur, publiez
vos photos et vidéos | mettez a jour les
Informations concemant volre établissement,
yos tarifs, vos conditions de réservation ; suivez
yos performances et bien d'autres choses
BNCOre

Gerez vos avis

Soyez informés de ce gue vos clients disent de
vous et publiez votre réponse

Augmenter vos reservations directes

LEspace Contacts vous permet de
communigquer vos coordonnees, de difusegiine
Offre Spéciale, de réduire vos frais de
commissions et de développer votre bagl de
données clien ;

Outils marketing gratuits

Grace aux widgets TripAdvisor, vous pouvez
afficher sur votre site web vos notes TripAdvisor,
les avis de vos clients, encourager les avis et
creer un diaporama



Comment gerer sa e-reputation

SUSCITER

Comment collecter des avis et INCITER les clients a en laisser ?

Fage Propriétaires accueil = =
Liens rapides
Sérez wotre Page -

Outils marketing gratuits

m “otre Espace
Propriégtaire

Infos

Gérez vos avis Maous woulons vous aider & promouvair votre &tablissemeant non seulement sur Tripadvisaor m Inscrivez-vous en tant

mais aussi surwvotre propre site internet. Ajoutez un ou plusieurs de nos widgets sur votre site g%?a%?irsasn;ment
pour afficher votre classement et les avis regus sur TripAdyisor, promouvaoir vatre région,

inciter plus de clients & envoyer des avis ou & dtiliser le lien vers TripAdvisor. Consultez notre
guide pour plus dinfarmations.

Recevoir plus d'avis

Outils marketing gratuits

B Afficher sur votre site

m  Telechargez votre appli
Facebook TripAdvisor

web vos avis/notes
B FHecevoir plus davis

B Faites la promotion de
wotre région

B Ayvis Express
TripAdvisor Insights
Assistance & FAQ

B tripadvisor

Drvesy wotra sria war
Hersa iy Sinet

Avis TripAdvisor
pour Facebook

Aftirez I'attention de vos
fans en ajoutant des avis
de voyageurs TripAdvisor &
votre page Facehook.

Demarrer =

Recevoir plus davis
Ltilisez Avis Express et
d'autres outils rapides,
faciles et gratuits pour
encaudragervas clients
récents & &crire un avis sur
votre établissement sur
TripAdvisor.

woir les différents choix =

829

Hermitage Hotel

Utilisez des contenus TripAdvisor sur votre propre site

Boutons réseaux
sociaux TripAdvisor
FPersonnalizez un petit
bouton que vous pourrez
ajouter & cité de vos
autres boutons de partage
SUr les réseaus sociauy,

woir les différents choix =

Affichez votre note
globale et vos avis
Insérezle classerment et
les avis TripAdvisor sur
votre site web grace 4 'un
de ceswidgets.

woir les différents choix =

B Cen'estpasvolre
etahlissement ?
Recommencez

Apergu de votre
etablissement

Hahitations Troglodyliques
sur TripAadvisor

Nopppivot
Classemant 1M
Note
Infos

Besoin d'aide 7

Consulter nos FACQ I Vaus y
trouverez de nombreuses
infarmations sur nos widgets
etles licences de contenu.



Comment gerer sa e-reputation

SUSCITER

Comment collecter des avis et INCITER les clients a en laisser ?

Encouragez les voyageurs sur votre site web a rediger des avis.

Facilitez la publication d'avis au sujet de votre établissement sur TripAdvisor en plagant I'un de
ces widgets gratuits sur votre site

Téeléchargez un widget en deux étapes seulement :

= Etape n°1: Sélectionnez votre widget préféré
= Etape n°2: Personnalisez votre widget et téléchargez son code sur votre site

BB trigeachy sor
sl el R e ELT
Haew bage Beds

W e

Formulaire pour les
avis {grand]

Invitez les voyageurs a
gcrire un avis sur votre
etablissement, sans guitter
votre site weh |

Ecrivez un avis -
moyen

Invitez vos clients a se
connecter sur TripAdwvisor
pouUr ecrire un avis sur
votre établissement

I !l _':-_F !.-";' :'- =

e

o s e et -
e e m g

L

Ecil = i s =
Bl roall g Fisliawll

& tripchoiso

Avis detaille

Les clients peuvent
commencer a rediger leur
avis sur votre site puis sont
redirigés sur TripAdvisor

YOI un aXampia

Ecrivez un avis - mini
Litilisez ce mini widget pour
encourager vos clients a
laisser des avis



Comment gerer sa e-reputation

SUSCITER

Comment collecter des avis et INCITER les clients a en laisser ?

™ AEl FHELS i
[AC SR} 0T

WOUs yEnc de ':'lill.ll.lllll.'! zn I"'F."-'-l.'.!'n'l|l..'F= Giles de Francea 1F=ielE ) cans les Landes £ nous esporons
{pled wlns Seour S es) e déroule

Envoi d’un mail
de retour

Parce guiknous sembile Imposiant de vallisr A la aatisfacton des chents du réssan *Gites de France®
oanl wous tiles partie, nous sENoNa Meuraus de reusdlr vaire avis

T S T
SFTEe AWIe
%.~4 o oRECLETRID VOLTE avis
i

Watre iEmoignage pousna alnsl gz (o parnos ful
Winwi.coem. notrs partenaire specialissé 2ans les

Chents sur nore sie internet &F = ke siiede

MRS VOIS TESNETOMNE pal avancs, el restons o olre Shoule Dour vous Sder o prepaner sedig prochiain
sejour aven =5 Glles de France des Landes

Tonjte Mequipe des Giles de France 0es Landas vous rementie el wins o

—




Comment gerer sa e-reputation

SUSCITER

Comment collecter des avis et INCITER les clients a en laisser ?

Louvre Hotels

CGROUF

METAD SAINT BREEUL - Trogeun

I apikoalmnd e nomy propes
B RUE ALAN COLAS
T T i
TEL 33 2 % 53 G TF /AN «33 298 53 04 T
IERRASL byriscd afbwrssar (v ion i

BOKCT Ertrmirn inclperainde - Progoe cagpal Bam Progre
RCS SART BRIELC 554 853 511 / Cab ¥

Ségour du ; 230113 TV Intra commaratsre - FRATS 488511

A T 240013

Chambes @ 201 Facture M * 18678

Nom TS FE: 00

Page 1de

J301-13 | Charebes 5520/

30013 | CB marssolie 552
i aiankaat Total TTC EUR 520 5520
N TR e
i Mt & paryer 0.00
Yy et — NT TVA TTe
VAR it g B ' . .

TVA TR ol G -}
Pl F 1 59 LT 5500
Moo Tarsdie ] a0
Tosksd! 51.59 181 S50

Vous avez JOPrécié votre sepour 7
'Paﬁfngé} volre capérionce
sur Tripadvisor @T@

it de caisse, une facture,
une carte de visite

(Cf fiche technique n°4 du site pro

Comment générer un QR Code et raccourcir une adresse

URL?)




Comment gerer sa e-reputation

SUSCITER

Comment collecter des avis et INCITER les clients a en laisser ?

Afficher dans votre établissement
que vous étes présents sur les sites
d’avis

Recommande sur tripadvisor. fr

90

tripadvisor*




Comment gerer sa e-reputation

VEILLER

Surveiller ce que l'on dit de vous

Des OUTILS pour vous y aider

1 Mise en place d’alertes sur le WEB a chaque fois que votre
établissement est cité

B Google Alerts
B Mention

Google

Alerts

¢ mention



Comment gerer sa e-reputation

VEILLER

Google

Alerts

Etre averti par e-mail lorsque de nouveaux
résultats correspondant aux termes que vous
recherchez sont publiés
http://www.google.fr/alerts




Comment gerer sa e-reputation

VEILLER

Connectez-vous sur https://fr.mention.com/ et créez votre compte gratuit

3 e -0
[ » -0
Attention : Y Mege -
o 3 v @

- La version Ei-.am::.gratmtr;t o
permet de créer 1 alert e -~
1 = Ry -0
- Les autres varsions sont -
payantes (3 e 8




EN CONCLUSION

[ Utiliser les sites d’avis comme un veéritable outil de promotion et de
communication

O lls vous permettront d’avoir de la visibilité en ligne

O Ils vous aideront a créer du lien avec votre clientele

O lls peuvent vous aider a améliorer la qualité de votre service




Merci de votre attention !

Valérie VERGNAC

~ Animatrice Numeérique du Territoire Vallée Dordogne-Foret Bessede
Tél: 0553 2910 20

otdordognebessede@gmail.com

Et n'oubliez pas
Le site pro : http://valleedordogne-foretbessede-pro.jimdo.com/
Le groupe facebook : Collectif Numérigue Vallée Dordogne - Forét Bessede

MERCI A MES SOURCES D’INSPIRATIONS

= Sandrine ALAIN

P6le 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

C ... VALLEE DORDOGNE-FORET BESSEDE

* " Valée Dordogpe Forit Besoide
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Offices de

Tourisme
de France



Prochains ateliers....

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

Lundi 20 mars : Mise a jour de vos disponibilités
10h petite salle de la Mairie de Belves

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

y, . ~ A < Qffices de
e I VALLEE DORDOGNE-FORET BESSEDE i

Vallée Dordogne Forét Besside



