GESTION DE
L'E-REPUTATION

Face a la multiplication des avis en ligne, définir une stratégie et étre proactif

09 février 2016, Orléans




E-REPUTATION 2!

L'e-réputation, c'est I'image construite par
'ensemble des contenus, positifs ou
négatifs, recensés sur internet sur un
Individu/une margue/une entreprise.

Autrement dit, il s'agit de votre idenfite
numérique.



TOURISME ET E-COMMERCE

Internet, un incontournable
dans le processus d’achat
touristique...

mumn 2 80%

8 consommateurs sur
10 utiisent internet pour
choisir leur hdtel,”

=10

7 1% des Francais partis en vacances en 2014
t consulté internet pour préparer leurs séjours
inateur, une tablette et/ou un smartphone

on
via un or

... mais aussi dans 'ensemble
du cycle du voyage

Avant : Pendant: Apres :

’ je cherche Je
Je préepare des mon

mon sejour activités experience
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"DE SIMPLE USAGER A INFLUENCEUR, IL
N'Y A QU'UN AVIS. ..

Du web 1.0 au web 2.0 : la Le client : consommateur et
consécration de I'échange producteur d’informations
Web 1 : L'usager n'est plus seulement un
consommateur, I commente et
i juge son expérience, emet des avis,
i i devenant ainsi  un  véritable
influenceur, au méme titre que les

iInfluenceurs « officiels »

Web 2 :
’i@i Tout le monde peut
‘\i evaluer mon activité et

partager son expérience
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DES AVIS OMNIPRESENTS...
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... ET HYPER INFLUENTS |

Un critere déterminant pour

I'acte d’'achat 80 % des internautes lisent les avis
clients

Prix 67% sont influencés par ces avis

?0% sont influencés par les avis de
leurs amis

A la lecture d'avis négatifs, 30% des
internautes renoncent a I'achat et

AVIS Photos 66% reportent leur achat pour
Mmieux se renseigner.

« Un établissement qui gagne un point dans sa notation
d === SUr TripAdvisor augmente de 11,2% son chiffre d’affaires » 6

—



QUE FAIRE FACE AUX AVIS ¢

Une nécessaire prise de Définir une stratégie de
conscience... gestion de mon e-reputation
* Que je le veuille ou non, on parle « Diagnostiquer mon e-réputation

mMoi sur internet X7
de moi su erme Réferencer mon activité sur les

 Sije ne parle pas de moi, d’autres principaux sites d'avis
s'en chargeront

Suivre les avis

Mieux vaut créer mon
Image que la subir |
70% des avis laissés sont
pPOsitifs

Répondre aux avis

Développer mes avis clients
Utiliser mes avis clients




QUE

DIT-ON

Analyser ma présence : ou
parle-t-on de moi ?

« Je recherche mon activité sur
Google et je dresse un tableau de
Ma présence numerique . sur quels
sifes suis-je présent ¢ Qu'est-il dit de
Moi ¢

« Lesrésultats peuvent étre
surprenants...

DE MOI' SUR INTERNET ¢

—



créperie de la sange sully sur loire E

Tous Maps Actualités Images Wideos Flus = Cutils de recherche

Erviron 18 800 résultats (0 B3 secondes)

Creperie de la Sange, Sully-sur-Loire - Restaurant Avis ... (@ qees
woaner tripadvisorfr » o s Sully-sur-Loire » Restaurants Sully-sur-Loire = P ﬁa‘mﬂ":'ﬁ
Jdcdedeot Plote 4 - 28 avis {p-ﬂ“"‘“
Creperie de la Sange, Sullysur-Leire : consultez 23 avis sur Creperie de la Sange, _ w Chiteau de
noté 4 sur S sur TripAdvisor et classé #5 sur 14 restaurants & Sully-sur-Loire. ndem\ﬁ"e’ , SOl SRLLoire
1

crett Da51 I Hatel Burgevin
Créperie De La Sange Sully sur Loire {adresse, horaires, avis) NG
Wi Dagesjaunes fr » Sully sur loire » Restaurants a sully sur loire = Rue des Barres {E;r Map data ©@2016 Goagle
A Ak ke Mote | 5 - 1 avis
10 féwr. 2014 - Créperie De La Sange Sully sur Loire Restaurants © adresse, photos, = L
retrouvez les coordonnees et informations sur le professionnel. Crepe”e de Ia Sange Rineraire

Hestaurants

Creperie de la Sange - Office de Tourisme de Sully, Loire et ...
winter sUlly-loire-sologne frimon-sejourfse . 48994 7-creperie-de-la-sange ~
lzi, la convivialité n'est pas un vain mot, la Creperie de la Sange est une affaire de
farmille | Et sa devise pourrait Etre : 'des produits frais et de l'originalité.

Adresse : 20 Eue du Fby Saint-Germain, 45600 Sully-sur-Loire
Télephone : 02 33 35 B2 33

Revendigquer cet établissement - Suggérer une modification

Creperie de la sange, restaurant breton a Sully sur loire ... Avis Donner un avis
wonnw linternaute . com » Restaurant » Loiret » Restaurant Sully Sur Loire =

Hd Kk Mote : 4 - 5 wotes

Retrouvez toutes les infos sur le restaurant Créperie de la sange 3 Sully sur loire -
Senre ; restaurant breton - Budget © -15€-.. - Tal. ...

2 avis de Google

Cormmentaires

Créperie De La Sange - Restaurant, 20 Rue du Faubourg ...
frmappy com/poifal32628b54aeb908had2d19h -

Deécowrez Creperie De La Sange (20 Rue du Fauboury Saint-Germain, 459600 Sully-
Sur-Leire) avec toutes les photos du quartier, le plan d'accés, les avis et ...

N o¢nice de Développement 9
[RYICI@ ot ce Réservation Touristique du Loiret



QUE DIT-ON

Analyser ma présence : ou
parle-t-on de moi ?

« Je recherche mon activité sur
Google et je dresse un tableau de
Ma présence numerique . sur quels
sifes suis-je présent ¢ Qu'est-il dit de
Moi ¢

« Lesrésultats peuvent étre
surprenants...

DE MOI' SUR INTERNET ¢

Revendiquer mes fiches et
activer les alertes

C'est mon entreprise !

oS Jindigue toutes les Informatlons utlles & mes clients.

Revendiquer cet établissement - Suggérer une modification

Avis Donner un avi is
2 avis de Google
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QUE DIT-ON

DE MOI' SUR INTERNET ¢

Metre en place un systeme
de velille Alertes

« Anficiper pour mieux reagir
toujours savoir ce que |'on dit de
Moi

Sources Automatique

« Qutils gratuits VS outils payants

angue langu
Google Alerts Mention e e
bre der tats Seulement les urs résultats =
Alerfi
igigzez une adresse e-mai Masquer les opticns
WEB WEB +

Réseaux sociaux

https://www.google.fr/alerts
11
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GERER MA E-REPUTATION : ME

L'intérét de référencer votre Les sites incontournables sur
activite sur les sites d’avis lesquels etre presents
« Assurer un travail de veille « De nombreux sites spécialisés selon

votre activité

 Mais 2 incontournables, pour tous
les domaines :

Gagner en visibilité

Rassurer les clients potentiels

Pouvoir répondre aux avis

Avoir acces a des statistiques . ‘

tripadvisor .-




Gagner en visibilité
97 % des internautes

utilisent |a

recherche en ligne pour trouver des

établissements a proximité

Visibilité sur la recherche Google et sur

Google Maps

Ajouter des photos, moyens de

contacts, horaires, efc.
identité numérique

Suivre les avis et y répondre

créer votre

Touristique du Can.

Beaulieu-sur-Loire =&

seriereit™ foagy

i 3:«."“’#: ad i :_
2 A RSN Exterieur

e

Office de tourisme de Beaulieu
Sur LOire t Site Web inéraire

Office de tounsme

Adresse : 3 Place d'Armes, 45630 Beaulieu-sur-Loire
Telephone : 097951 79 12
Horaires : - 09:30-12:00, 14:00-18:00 ~

Revendiguer cet établissement - Suggérer une modification

Avis Donner un avis

Soyez le premier a donner votre avis,



Gagner en visibilité
97 % des internautes utilisent la

recherche en ligne pour trouver des
établissements a proximité

Visibilité sur la recherche Google et sur
Google Maps

Ajouter des photos,
contacts, horaires, eftc.
identité numérique

Suivre les avis et y réepondre

Créer ou revendiguer vofire fiche
https://www.google.fr/business/
« inscrivez votre entreprise sur Google »

moyens de
. créer voftre

el ’f Agence de Développement
[RTSI@ ot ce Réservation Touristique du Loiret

ﬁ GOOGLE MY BUSINESS

Das] w Hotel Burgevin
0348

2 ™ Mairie

o

g ?Ofﬁce de Tourisme
&
=

Sully, Loire et Sologne

< Interieur

Yoir les photos

Office de Tourisme Sully, Loire
et SOIOg ne : Site Web itinéraire

Office de tourisme

Adresse : Pl. Charles de Gaulle, 45600 Sully-sur-Loire
Teléphone : 02 38 36 23 70
Horaires : OQuvert aujourd’hui - 10:00-01:00 =

Suggérer une modification

Avis Donner un avis

Soyez le premier a donner votre avis.


https://www.google.fr/business/
https://www.google.fr/business/
https://www.google.fr/business/
https://www.google.fr/business/
https://www.google.fr/business/
https://www.google.fr/business/
https://www.google.fr/business/

e

tripadvisor:

Quelques chiffres...

Présent dans 45 pays
+ de 250 millions d'avis recenses

5,2 millions d’'entreprises
reférencées

Un excellent référencement sur les
moteurs de recherche

-
TRIPADVISOR

LE LEADER MONDIAL

Les services :

« Référencement

« Descriptif de I'établissement avec
photos

e Avis de la communauté : note +
commentaire

« Possibilité de repondre aux avis

Dans la version gratuite, vous
ne pouvez pas afficher vos

informations de contact

15



Améliorer mes prestations

* Prendre connaissance de le
satisfaction des clients, évaluer mes
points forts et points faibles et pouvoir
apporter des actions correctives

LES AVIS SONT VOTRE ALLIE

—



Améliorer mes prestations

* Prendre connaissance de la
satisfaction des clients, évaluer mes
points forts et points faibles et pouvoir
apporter des actions correctives

Ameélioration == satisfaction == + avis positifs

# + de réservations

e ) Agence de Développement
IGYIId <t de Réservation Touristique du Loiret

“bien"

= Séjour de loisirs « Chambre Triple avec 3 Lits Simples R Séiour de 3 nuits
« Envoyé depuis un téiéphone poriable

Le prix des petits déjeuners

€ Le confort, le personnel trés agréable, les équipements

Rl Superbe

« Séjour de loisirs « Chambre Quadruple avec 2 Lits Doubles e Séjour de 3 nuits

Je n'ai pas trop aimé les viennoiseries proposées au petit déjeuner.

€ Le cadre est trés sympa, le personnel attentionné et argéable.

"Trés bon séjour ™

« Séjour de loisirs » Chambre Triple avec 1 Lit Double et 1 Lit Simple

L'odeur dans I'hotel en entrant et dans les couloirs, sentait
pas trés bon quand meme, le petit dejeuner a presque 10€, c'est cher

« Séjour de 1 nuit

€ Le confort du lit (un grand lit en plus), les jeux pour enfants, la
terrasse, le restaurant (pas bcp de choix, mais une tuerie, trés bon!!)



REPONDRE AUX AVIS : UN ATOUT

Gérer la relation client Augmenter ma fréquentation
« Montrer que je m'intéresse vraiment * Me donner de la visibilite ef
a mes clients et a leur expérience renvoyer une image posifive
LIRE DES REPONSES DELAPIRECTION ME DONNE * Donner enVie de reserver
L"MPRE::"\?&E%;EAL;?TC%ES;TSTERESSE GENERALEMENT, LIRE DES REPONSES DE LA DIRECTION D'UN HOTEL

A DES AVIS M'INCITE DAVANTAGE A RESERVER (PAR RAPPORT A UN
HOTEL COMPARABLE QUI N'AURAIT PAS REPONDU A SES CLIENTS).

B o'AccORD

B NEUTRE B 'AccoRD

B P2 D'ACCORD B NEUTRE
B PAS D'ACCORD

Agence ae veveioppement
IGYIId <t de Réservation Touristique du Loiret




Toujours répondre aux avis !

Utile pour I'image que je donne de
MO

Essentiel pour les avis neégatifs

Intéressant pour les avis positifs :
fidéliser la clientele

Définir une politique de gestion des

avis : avoirr 1 ou 2 personnes
formees dans I'equipe
Répondre dans la langue du

commentaire

REPON

DRE AUX AVIS @ LES
PRINCIPES

Principes généraux

Toujours commencer par remercier
'infernaute : vous lui prouvez que
son avis compte pour vous, qu'il soit
bon ou mauvais

Ma réponse reflete mon
établissement : attention a soigner
I'orthographe

Répondre officiellement a I'avis :
ufiliser mon compte propriétaire
pour éviter tfoute ambiguité

Attention a I’'numour et a l'ironie,
pas toujours bien percus par ecrit

Soyez courtois

19
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LES AVIS POSITIFS

La demarche

« Remercier |'auteur d’avoir pris le
temps de communiquer son
expérience

« Personnaliser le message en faisant
reférence a son commentaire et
éviter a tout prix les réeponses types :
le client ne se sentira pas considéré

e Inciter le client a revenir
e Rester bref

PN .cnce de Développement 20
[OYIT=S@ et ce Réservation Touristique du Loiret



“Parfait pour nous !” \

®)@@)®)®) Avis ccrit le 27 octobre 2015

Mous avons passe un sejour trés agréahle, le staff gentil et avenant, Ie
service a la hauteur et décore 1970's super retra. Le heach et son
restaurant sur la croisette, les vacances par excellence. Hate d'y
revenir... un grand merci & toute I'equipe et of course au chef
d'orchestre (le directeur general)

z Sé'l:lur' du octobre 2015 - wovade en farmille
La demarche ) vag

Rappoart qualité § prix Charmhbres
Emplacement Prapraté
« Remercier I'auteur d'avoir pris le e e e senee
Temps de Communlquer Son Hugues-Rayhaud, Directeur géneral de , a repondu & cet avis, 3
eXperIeﬂCG novembre 2015
« Personnaliser le message en faisant eer et
reference a sSsonNn Ccom meﬂTCIII'e eT L'ensemble des égquipes du Grand Hiatel et moi méme vous adressons un
eVI-I-er q -I-OU-I- prlx |es reponses -I-ypes L:nmense mercihpuurce;nTmentairetsin%ltug:]ileuxl . | »
. . . s s ous sommes hedreux de lire gque notre établissement et nos services aien
le client ne se sentira pas considére répondu 4 vos atientes.
. . N . Wotre satisfaction est le coeur de notre métier et parce qu'un chef d'orchestre n'est
i |I"|CITeI’ |e C|IeﬂT arevenir tien Sans ses musiciens, SOYeZ assUré gue je npe mar?querai pas de la

communiguer & chacun de mes collaborateurs!

« Rester bref

Mous espérons avoir le plaisir de vous accueillir & nouveau!

Bien sincérarment,

o) ’r Agence de Développement
[IYIZ=t@ <t ce Réservation Touristique du Loiret Hugues Raybaud



—

LES AVIS POSITIFS

La demarche

« Remercier |'auteur d’avoir pris le
temps de communiquer  son g Fobuleux -
expérience [ ]

 Personnaliser le message en faisant T3 A TRl W i
référence a son commentaire et it épon & co commenti
eviter a tout prix les reponses types : L L e Tl 0 e i s 8

le client ne se sentira pas considéeré
* Inciter le client a revenir
« Rester bref

el ’f Agence de Développement 22
[RTSI@ ot ce Réservation Touristique du Loiret



La démarche
Ne pas paniquer!

Etre réeactif...

Mais ne pas precipiter la reponse !

Prenez le temps de vous relire a téte
reposee

Faire preuve d'empathie, regrefter
que le client aif eu une mauvaise
expérience

Rester courtois et professionnel
aucune agressivite

Emetire une réponse construite :
repondre point par point  aux
reproches

—
LES AVIS NEGATIFS

Emettre une réponse constructive
annoncer les améliorations, les
mesures correctives appliguées MAIS
se restreindre a la crifiqgue émise

Ne pas mentir
Ne pas accuser le client

Ne s’excuser que s'il y a une faute
avérée

Ne pas proposer de remise, de sur-
classement ou de cadeau

Proposer de poursuivre la discussion en
privee si probleme trop important

Remercier le client d'avoir contribuer O
I'amélioration de la quadlite de
I'etablissement

23



LES AVIS NEGATIFS

Identifiez le type de probléme ressenti, et adaptez votre réponse :

La perception est subjective...Essayez de rétablir la vérité par des
faits en faisant toutefois preuve d’empathie.

rroopiemes r[l[| eIrnes

Reconnaissez humblement le probléme, excusez vous en mettant
en valeur le cas échéant : la fagon dont vous avez réagi sur place,
le fait que cet aléa 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 valeur un atout lié a I'environnement extérieur.

e V- Agence de Développement 24
[RIIEI@ ot ce Réservation Touristique du Loiret



LES AVIS NEGATIFS : EXEMPLES DE
REPONSE

21 aout 2015

<8 “Je ne recommande pas " %

« Chambre Double - Rez-de-Chaussée [Re Séjour de 2 nuits | oui
o Envoyé depuis un téléphone portable

Literie hors d usage Chambre non conforme a la réservation Seules les
chambre cété parking sont réservable sur booking.com contrairement a la
description Loin du village sans éclairage sur la route Pas de

restauration sur place

© Le calme et I'environnement. L espace et |a taille de la chambre.

L'établissement _a réepondu a ce commentaire

quand on se trompe d'établissement, on ne choisi pas de rester 2 nuits, en choisissant sa
chambre, avec un grand sourire satisfait en face! le restaurant existe aux heures d'ouverture, mais
ce monsieur n'était pas a I'hétel a ces moments puisqu’il avait réservé de longue date a 'extérieur,
dans le village a 700m de B quant aux remarques sur les lumiéres du chemin amenant
dans le centre, veuillez faire vos doléances a chaque endroit non éclairé en France... ou allumez
vos phares, mettez vos lumiéres en service!

rasean ’r‘ Agence de Développement 25
[RYITSI@ et de Réservation Touristique du Loiret



“Du jamais vu”
@OOQQ Avis écritle 17 a0t 2015 [ par mobile

Un passage un peu tét 11h40 on demande gentillement si il est possible de s'installer et
de boire un apéritif en attendant le début du service et Ia on nous réponds sur un ton
hautain "C'est un restaurant monsieur on n'ouvre qu'a midi, ce n'est pas possible 1a je
travaille". Il faudrait peut étre avoir en téte que c'est les clients qui vous font vivre un
peu de respect serait de mise.

Visité en aout 2015

) ) Agence de Développement
[RIIEI@ ot ce Réservation Touristique du Loiret

LES AVIS NEGATIFS : EXEMPLES DE

REPONSE

cequej, Propriétaire de a répondu a cet avis, 4 septembre 2015

Monsieur,

Il semblerait que |a notion de respect vous échappe et ne soit pas la méme que la notre 1!

Sur chaque facade de restaurant sontinscrits les horaires de service, il s'agit d'une obligation légale.
Si nous indiquons que nous commencons le service a midi, c'est tout simplement parce que de 9h00
du matin jusqu a cette heure les cuisiniers font leurs préparations, et que les serveurs rangent, lavent
et préparent également la salle afin de vous accueillir dans les meilleures conditions, puis essaient de
prendre le temps de déjeuner avant I'arrivee des clients. Vous n'étes pas arrivés a 11h40 mais 11h30,
et devant votre insistance a vouloir vous installer chez nous le ton sec dont vous faites mention était
peut étre le seul moyen de vous faire comprendre votre manque de respect a notre egard. Nous
sommes bien conscients que ce sont nos client qui nous font vivre, mais cela ne veut pas signifier que
nous sommes corveéables a souhait. De nos jours, |a politesse et le sourire sont des choses qui
malheureusement disparaissent de beaucoup d'endroit, et a aucun moment vous n'avez montré ces
deux qualites.

Cordialement

La Direction

Signaler une réponse inappropriée



“Etat défraichi des communs”
@@OO0 Awis écritle 23 octobre 2011

L'hotel est tres calme mais les espaces communs sont defraichis
(fauteuils hall, escalier avec enduit gui se desagrege) et odeur de
renferme a la fois dans 'escalier et la chambre.

Motre chambre etait toute petite mais bon c'est Paris.

Petit dejeuner basique sans oeuf ni charcuterie

FPersonnel avenant

Sejour du octobre 2011

®®O00 Rapport qualité § prix ®@E®O0 Chambres
Emplacement ®@@E®OO0 Propreté
@®EO00 Zervice

/L Agence de Développement
[RICS@ <t ce Réservation Touristique du Loiret

LES AVIS NEGATIFS : EXEMPLES DE

REPONSE

jardindevilliers, Directeur general de -arepondu a cet
avis, 14 novembre 2011

Bonjour Monsieur, Mous vous remercions pourvotre commentaire. Les chambres
ont été entiererment rénovées en 2009 et [a récéption est notre prochain projet. Le
petit déjeuner étant offert, nous pensons proposer un choix suffisant, il est cerain
fqu'en facturant chagque client 11€, nous podrrions proposer un choix plus large.
Mous rapelerons au personnel de chambre de bien aérer les chambres, merci
pour cette remargue. Mous ne manguerans pas de transmettre votre satifaction
au personnel pour la gqualité de leur travail. Merci encore pour vos remargues trés
constructives.

Cordialement

sebastien Boyot

27



“Ne mérite pas du tout ses 4 étoiles!”
@@ Avis écrit le 2 mars 2014

Personnel peu avenant, peu compétent et qui manque de
professionnalisme.

Chambre pas pratique du tout au niveau du lavabo plat; nous n'avons
pas aimé le concept de salle de bains dans la chambre, cela manque
d'intimité...

Claustrophobes s'abstenir car la douche et les we font se sentir comme
dans une tombe bien hermétique.

Communications téléphoniques quasi impossibles dans la chambre par
manque de réseau.

De plus, la TV ne fonctionnait pas...

Que dire du restaurant? Nul et cher, pas du tout a la hauteur. Foie gras

sans saveur, plats tiedes, pas assez cuits, dessert simplement mauvais.

Heureusement que le petit-déjeuner a compensé légérement cette
expérience bien négative. Cet établissement n'est pas a la hauteur

/

el ~gcnce de Développement
IGYIId <t de Réservation Touristique du Loiret

S

Franck T, Directeur général { a repondu a cet avis, 4 mars

2014

Mous tenons a vous remercier pour vos commentaires concernant votre séjour
dans notre établissement,

Mous n'avons généralement pas de problémes avec I'accueil effectué par notre
personnel et nous sommes vraiment désolé gue vous I'ayez pergu comme ceci,
nous nous efforgons sans cesse d'améliorer nos prestations et le service que nous
offrons & nos clients.

Mous avons beaucoup de retours positifs sur nos chambres, mais nous pouvons
comprendre que |a disposition de la chambre double supérieur n'a pas &té a votre
convenance, il aurait été plus agréable que vous puissiez voir nos chambres a 2
lits que nous pouvons metire en grand lit mais surtout disposant d'une salle de
bain séparée avec deux lavabos en lave emaillée.

Concernant le téléphone portable en chambre, nous sommes effectivement au
courant de ce probléme de réseau, c'est pour cela que nous avons fait installer la
fibre optique dans tout I'établissement ainsi le téléphone de chambre est & votre
disposition pour tout appel illimité sur les portables et fixes en Europe et Amérique
du Maord.

Pour |la télévision, nous pensons gue cela vient de |a télécommande et gque cet
incident est un fait isolé non significatif de 'excellente qualité de notre hdtel a la
réputation d'offrir.

“Wous nous faites part @galement de votre mécontement sur la qualité des produits
de notre restaurant et vous pouvesz étre sur que nous avons discutés des
problémes que vous avez rencontrés avec notre chef de cuisine.

Soyez assuré que nous accordons toujours une attention toute particuliére pour le
confort et la satisfaction de nos clients.

En espérant sincérement vous accueillir de nouveau et ainsi vous prouver ce que
I'on est réellement capable de faire, nous vous prions d'agréer, nos respecteuses
salutations.

Franck Tillay
Directeur.
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“le mauvais exemple”

@@ avis éorit e 5 février 2012

FPassage en septembre 2011,

Le personnel fait le maximum pour le client et pour cause: Hotel tres
particulier! !

Le hall d'accueil est naoir, tout noir!! La suite etait blanche toute
fblanche.

Lin réfrigérateur avec uniguement 4 bouteilles d'eau et rien d'autre.
LN systéme d'éclairage trés complexe.

Le soir la fermme de chambre m'avait oublia.

Festaurant superbe. Mais suite a une reservation a un concert avec
repas compris, (Reservation organisee par I'hdtel) wu qu'il n'y avait pas
de repas._..a 10 heures 15 an me dit que le restaurant ne sert plus
alors gu'il en est annonce autrement.

Dans cette suite impossible de trouver e sommell (On est dans un
hopitall 11} au bout de la deuxieme nuit je renonce et me deplace dans
un autre hitel 2 proximite.

Alcun remboursement ou compensation pour e repas gui n'a jamais
Existe aver e concert.

Par contre le personnel ne semblait pas surpris de ma decision gui
semble Atre requlere.

Hitel L hors normes, an aime ou on déteste. L'architecte est
Frangais, mais ce n'est pas une reférence.

Sejour du septembre 2011 - voyage d'affaires

®OO00 Chambres
EEEEE Proprete
Serice

EEEC0 Rapport qualité ! prix
Emplacerment
@EE00 Literie

LES AVIS NEGATIFS : EXEMPLES DE

REPONSE

GRMgt, Geschaftsfithrer de a répondu a cet avis,

11 féwrier 2012

Cher Hite,
Je suis desolé de lire gue le design moderne de notre Living Attweark ne vous 3
pas convaincu.

Je regrette gque yvous n'avez pas passe une soirée agreable et gu'il n'y avait plus
de repas aprés le concert dans le restaurant ol nOUS YOUS SYOns réserné une
takle. A0 futur, nous allons verifier avec |a societé qui organise ces soirées =
concert et diner = gu'il n'y ait pas de changement de programme & la dermigre
rinute. Alternativerment, je vous propose pourvotre prochaine visite de diner
aprés le concert chez notre restaurant Le LOFT — nous offrans la possikilité de
prendre un petit snack dans notre bar jusgu'a minuit,

C'estavec plaisir que hous vous mantrons les autres types de chambhres lors de
wotre prochain séjour parmi nous.

Bien & wous

Williarm Haandrikman
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Circonstances hors de controle :
«Le voisinage est tres bruyanty

Ici, la réponse crée des attentes chez les futurs clients. La transparence
est de mise .

«Le nightlife dans le quartier est effectivement fres animé,
particulierement les fins de semaine. C'est d'ailleurs I'une des raisons pour
lesquelles notre clientele choisit notre établissement. Mais les chambres
situées du coté sud de I'hotel sont plus franquilles. I nous fera plaisir de
VOUs en assigner une lors de votre prochain séjour.n

LES AVIS NEGATIFS : EXEMPLES DE

REPONSE
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tripadvisor:

Les cas principaux :

Diffamation

Insulte

Rénovation

Changement d’enseigne
Changement de propriétaire

Trop de fautes d’orthographe

Avis effectuant un acte de promotion
Avis issu d’'un chantage

Avis frauduleux

N o¢nice de Développement
[RYICI@ ot ce Réservation Touristique du Loiret

Gérez volre Page
Plus de réservations
Infos

Tableau de bord de
I'établissement

Gérez vos avis

® Tableau de bord das 3
" Ay E

Recevor plus d'avis
Outils marketing gratuits
TnpAdvisor Insights

Assistance et FAQ

TRIPADVISOR
SUPPRIMER UN AVIS

Gérez vos avis

Dans un récaent sondage de MSNBC, 86 % das personnes interrogéas ont déclaré consulter
les sites de voyage pour connaitre F'avis des autres voyageurs avant de faire leur réservation
Donc, plus vous avez davs, mieux c'est Répondre aux awus est également trés important
une étude récente de TripAdvisor 3 montré que 76 % des voyageurs ont une bonne iImage
des établissements qui prennent ie temps de répondre aux avs

Reépondez a un avis

Montrez 3 vos clients que vous étes attentifs
el que vous prenez leurs commentaires au
séneux en répondant aux aws - qulis solent
positifs ou négatifs

Regardez notre vidéo ou consullez notre
juide pour savolr comment répondre

rnas conadmons dutilisation 8t pub

Un avis a signaler ?

Informez-nous sivous pensez qu'un avis ne
répond pas 3 nos condibons dutilisation
qu'il est suspect ou quill n'a pas été publié
au bon endroit

Suivez les performances de vos
avis

Voir las performances &l les tendances de
VoS avis

Encouragez les nouveaux avis

Rappelez 3 vos clients d'écrire un aws pour
partager laur opinion avec les autras
VOY3geurs avec Ay 255 el nos autres
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DEVELOPPER LES AVIS

Penser stratégie, penser avis

Visibilité

Image

Augmentation valorisante
de la
fréquentation

Agence de Développement 3 2
et de Réservation Touristique du Loiret




Pendant le séjour :

* Inciter les clients a laisser des avis :
tablette connectée a TripAdvisor &
I'accuell, affichage sur les portes de
chambres, QR codes... Soyez
créatifs |

» Former le personnel a « pousser
I'avis »

« Consell : inciter les clients a laisser
des avis si ils ont passé un bon
séjour, et a signaler directement
leur mécontentement au personnel

et de Réservation Touristique du Loiret

DEVELOPPER LES AVIS

How was
your visit?

When you get home, please
rate us on TripAdvisor.

www.tripadvisor.com/reviewit

Thank you for your candid comments.

Wik mome Tuer 1% srsien traveser v aTE DptTOne,

TrigA Va1 Stk swarw han 135 silins masden saoh et
Fhort 3ot uwvm the gurfert sty
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Apres le séjour :

Email de remerciement avec un
lien vers votire page d'avis

Lien dans vos newsletters

Insérer un widget sur vofire site

(gratuit)

Utiliser le service gratuit Avis Express

de TripAdvisor

Agence de Développement
et de Réservation Touristique du Loiret

UN E-MAIL DE VOTRE

ETABLISSEMENT A ETE ENVOYE A

VOS CLIENTS

* |.e nom de votre établissement
apparaitra automatiquement dans le
champ « De : » (vous pouvez
également personnaliser votre
adresse e-mail)

* Saisissez jusqu'a | 000 destinataires
dans le champ « A : »

* Personnalisez l'objet de
votre message !

* Ajoutez votre logo ou une photo !

UTILISEZ NOTRE MODELE DE

MESSAGE OU CREEZ LE VOTRE

* Communiquez avec des clients dans
le monde entier en utilisant un
e-mail prérédigé disponible en 23
langues

* Vous pouvez également
personnaliser le contenu de votre
message

* Les messages personnalisés peuvent
étre sauvegardés et réutilisés

LAISSEZ TRIPADVISOR
S'OCCUPER DES DETAILS

Nous insérerons automatiquement
un lien « Ecrivez un avis » afin de
simplifier la communication avec vos
clients

Schrute Farms <info@schrutefarms.com>
To: visitor@email.com
A message from Schrute Farms

Schrute Farms
Main Street

How was Schrute Farm?

Honesdale, PA 1

powered by @@ tripadyvisor

how we can improve.

in Honesdale.

We'd be grateful if you would review us on TripAdvisor. It's the world's fargest
travel site, helping millions of visitors every month plan the perfect trip.

Our guests often tell us how helpful it is to read past guests' reviews before
booking their own visits. And we're always eager to hear what you liked and

Thanks again, and we hope you'll choose Schrute Farms the next time you're

How would you rate us overall?

| ! ] Click to begin your review

Thie Review Exprese email iz sent on behalf of Schrute Farms. Pleaze email
<info@schrutefarms.com with any commente or questions

Unsubscnbe from Review Express emals

This Review Express email has been sent by a property owner through TripAdvisor. TripAdwisor is not affiliated
with this business and this emad does not reflect any endorsement or special relationship with the business

TripAdvisor is not responsible for the sending or content of this messags

If you need help or assistance, email us.

34



COMMUNIQUER SUR VOS AVIS

Vous avez une bonne e-
reputation ? Partagez I'info !

/s
. Affichez votre présence sur les sites 1'&“‘&8?8‘&"
d’avis par un autocollant \\ @7@ ,/
« Sélectionnez des extraits d’avis sur "D
vos sites et flyers tripadvisor:

REQ_ERE

LE PN W) W0 PR TV M) et

0®

advisor’

35




MERCI |

Prochain atelier : réseaux sociaux et ligne éditoriale, jeudi 10 mars

Une idée pour un nouvel atelier ¢



