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Activités de loisirs

SOYEZ A L’ECOUTE DES
AVIS DE VOS CLIENTS

TOURISME LOIRET VOUS ACCOMPAGNE DANS LA MAITRISE DE VOTRE E-
REPUTATION.

L'e-réputation, c’est votre réputation numérique, votre image sur
internet. Elle est constituée des articles, des avis et de toute
Information vous concernant sur le web.

A Uheure ou 30% des internautes reconnaissent renoncer a leur
achat s’ils trouvent une majorité d'avis clients négatifs sur un
établissement, la maitrise de l'e-réputation est un enjeu majeur
pour les acteurs du tourisme et notre destination. La gestion de son
e-réputation est fastidieuse et chronophage.

Aujourd’hui, Tourisme Loiret vous propose d’accéder gratuitement
a Fairguest, un outil qui observe en temps réel plus de 20
plateformes d’avis dans le monde (Google, TripAdvisor, Booking...)
et qui vous fera gagner un temps précieux.

Vous pourrez ainsi, dans un seul tableau de bord, suivre
l'ensemble des avis déposés par les clients sur votre
établissement. Ce baromeétre vous permettra de connaitre et
adapter votre positionnement, suivre la satisfaction de vos clients et
l’évolution de vos notes.

FairGuest

Pour toute information complémentaire sur ce nouvel outil, contactez
Tourisme Loiret du Loiret au 02.38.78.04.04 ou laurent.serain(dtourismeloiret.com

Tourisme Loiret — Hotel

Tél : (

TOURISMELOIRET.COM


mailto:laurent.serain@tourismeloiret.com?subject=Informations%20complémentaires%20Fairguest

TOURISMEA

LOIRET

FairGuesl

Fairguest - Présentation de loutil

Note FairGuest

8.2

Trés bon

Note de premiére page Sur les 30 derniers jours

9,2 81

Evelution de la nate

NPS Sites d'avis

22

Q.

Avis positifs
77 svis positifs ant &6 déposés sur bes 12 derniers mois Bavia 1

@ - g5 100

Ce que les vacanciers apprécient

£
2
i

ok s e

pressions

Easy check In, hotel and room ve.

Petit Dejeuner 6ok s expressions

o s ssons

.
Accueil

Chambres 55 checkin, hatsl and roam ve.. ——

pressions

6ok s expressions

Situé 3 praximité dune féte 312

Situation Geographique ot s cxpresstons

contore ST Arcawas inorée —
Evolution de la note FairGuest et de la note moyenne
F B ¥ w R

F A F I F I T
& v*’e’&f»&f\‘g##g*

Vi | historque

Tourisme Loiret — HE

Avis négatifs

T

Taux de satisfaction des vacanciers

S om.
ﬁ ogi
LA 'C logis

FairGuest a trouvé

70 avis
~ sans réponse de
v votre part.

Ce que les vacanciers critiquent

1 hes 12 derniers mois

Fayer 100 suros pour une cham..

Chambres Vol pus expressions

Petit Dejeuner

Chol du petit défeunes Nmiter p...

déen un sume sikde

Cadre s expe
Salle De Bain P2 195615 charbes Faurats o ——
mecueil o vor plus expressions
Proprere  1¥otciean bed roam and bash ro s

Rapport Qualie prix 72 12 PIECPaYE e misciendals

Evolution de |3 tonalité des avis

S AT IS
@*f;&*“f;w*ﬁf’f?f

T = o

Voir Phistorique

artement — It

Tableau de bord

Votre note globale (moyenne des notes des
plateformes collectées)

Taux de satisfaction : basé sur I'analyse sémantique
des avis et les notes correspondantes

Net Promoter Score (calcul sur les 36 derniers mois)
: permet d’évaluer la propension a recommander
votre activité. Il est calculé de la fagon suivante :

[% promoteurs (9-10)] - [% détracteurs (0-6)]

NPS compris entre -100 et 0 : a améliorer

NPS compris entre 0 et 30 : Bon

NPS compris entre 30 et 70 : Trés bon

NPS compris entre 70 et 100 : Excellent

Sites d’avis avec notes moyenne sur chaque
\plateforme
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Avis positifs / négatifs / sans réponse

< Les vacanciers apprécient / critiquent
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(Evolution de la note Fairguest et de la note
moyenne sur les 12 derniers mois

Evolution de la tonalité des avis sur les 12 derniers
mois
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Dans le détail, accédez aux avis, a l'évolution de votre note, aux opinions et satisfaction clients
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Sites d’avis clients collectés par Fairguest

o~ Google MyBusiness
a Se référencer : https://www.google.fr/intl/fr/business/

Tripadvisor : https://www.tripadvisor.fr/
Se référencer : https://www.tripadvisor.fr/CreateListing.html
o Gérer son établissement : https://www.tripadvisor.fr/Owners
Q0 Les bonnes pratiques : https://www.tripadvisor.com/business

Réponde aux avis : https://www.tripadvisor.com/business/fr-fr/insights/hotels/resources/add-

management-responses-to-reviews

Remarque : vous devez étre titulaire d'un compte TripAdvisor pour vous connecter et gérer votre établissement avec I'Espace Propriétaire.
Si vous n'en avez pas, rendez-vous d'abord sur www.tripadvisor.fr et cliquez sur « S'inscrire » en haut a droite pour créer un compte.
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Quelques conseils

L’e-réputation est composée par I'image (subjective) que renvoie a un internaute I’ensemble des contenus
qui lui sont accessibles en ligne vous concernant. Ceux-ci peuvent étre créés par les internautes ou par
vous, sur différentes sources : sites web, blogs, forums, réseaux et médias sociaux, sites d’avis de
consommateurs... Elle passe donc par des prescripteurs, qui vont donner un avis positif ou négatif.

1 - Faites un diagnostic de votre présence sur internet

- Recherchez les pages sur lesquelles vous étes présents,
- Est-ce que I'on parle beaucoup ou peu de vous ? de maniére positive, négative ou neutre ?
- Répétez ce diagnostic régulierement (6 ou 12 mois) et observez les différences.

2- Toute information vous concernant aura de l’influence sur votre image.

- Les rubriques de votre site internet sont-elles clairement identifiées ?
- Est-il possible de réserver en ligne ?
- Les internautes ont-ils la possibilité de voir les avis des autres clients ?

3 - L’importance des avis clients dans la gestion de son e-réputation

- Que vous le vouliez ou non, les internautes peuvent déposer des avis qui auront une influence sur
la perception que vos clients potentiels auront de vous.

- Prenez en compte tous les avis, positifs ou négatifs. lls sont le barometre de votre activité.

- Ne remettez pas la gestion des avis a plus tard. Gérer les avis fait partie de la gestion globale de
votre activité. Un avis favorable pourra vous conforter dans vos choix, mais un avis négatif
nécessitera probablement un ajustement de vos services, surtout si le theme abordé est récurrent.

- Internet augmente votre visibilité et vous expose davantage, sachez accepter les avis négatifs.

4 — Comment gérer les avis néqatifs

- Ne réagissez pas immédiatement, prenez le temps d’analyser la critique. Est-elle fondée ? comment
faire évoluer une critique positivement ? Ne privilégiez pas une réponse hative ou sous la colére de
peur de vous montrer discourtois envers |'auteur.

- Démontrez votre vigilance et votre capacité a apporter des réponses concretes, donc votre capacité
a prendre en compte les remarques. Il n’y a aucun mal a reconnaitre une erreur ou un probléeme, le
meilleur comportement pour prendre soin de son e-réputation est d’étre transparent.

- Vos réponses doivent étre constructives, si la critique est fondée, présentez vos excuses et montrez
gue vous avez compris la requéte. Indiquez les mesures prises et invitez I'internaute a revenir pour
constater les évolutions.

- La bonne gestion d’'un commentaire négatif permet de soigner votre image, de démontrer votre
capacité a trouver une réponse adaptée a la situation évoquée et convaincre vos clients potentiels
gu’ils peuvent avoir confiance en votre qualité de service.

Une E-réputation se construit avec le temps, elle se surveille, se travaille et se mesure.
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