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FAISONS CONNAISSANCE !

QUI ETES-VOUS ?

= Quel est votre nom ?

Quelle entreprise ou structure
représentez-vous !

Connaissez-vous les principes de la
e-réputation !

= Et surtout, qu’attendez-vous de
cet atelier?



DEMANDEZ 'PROGRAMME !

= La e-réputation, qu’est ce que
c’est?

=  Pourquoi s’intéresser aux avis ?

= Les préjugés!

= Répondre aux avis & les valoriser

= Faire de la veille



GERER SES AVIS EN LIGNE
& SA E-REPUTATION

LA E-REPUTATION, QU’EST CE QUE C’EST ?




LA E-REPUTATION, QU’EST CE QUE CEST ?

VOUS AVEZ DIT « E-REPUTATION » ?

= C’est 'image que les internautes se font
d’une entreprise, d’une marque ou
d’une personne, d’une destination... sur

la base des contenus qui sont accessibles ”"““‘“FOSITIE‘“‘NEE‘iﬂ's“ﬁm
o . REELES =
en ligne. Elle est construite par ’ensemble T HEELE BlEl ..
.. o , . ’ﬁ&‘\‘f’x " - POVSE CONMUNICATION:: {fﬂl-FUNSE‘;‘-’H
des contenus positifs ou négatifs. HVIEF i | o F e
IENTITE mg - L Eg

= C’est votre identité NUMERIQUE, ‘°!%%£%EEE“H"EILER MEE“‘““
constituée par I'ensemble des traces que TR PRI
vous laissez ou qui sont laissées sur vous.

Ce que ’on dit de vous a souvent plus de poids
que tout ce que vous pouvez dire !



LA E-REPUTATION, QU’EST CE QUE CEST ?

VOUS AVEZ DIT « E-REPUTATION » ?

= Controler sa réputation : on ne peut pas
interdire aux autres d’avoir une opinion sur
nous et den parler autour deux. —
>> Mais on peut gérer sa réputation !

= Avec le web 2.0, tout le monde peut S
publier n’importe quoi en citant |
nimporte qui : si les paroles
s’envolent, les écrits, les vidéos et les
images restent et se dupliquent et se
repandent mondialement en quelques
jours... heures... minutes
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GERER SES AVIS EN LIGNE
& SA E-REPUTATION

POURQUOI S'INTERESSER AUX AVIS EN LIGNE ?
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POURQUOI S'INTERESSER AUX AVIS EN LIGNE ?

PETIT COMPARATIF...

Echange d'avis,
Donne ses infos de bons plans
sur son site

WEI:/

Production
Donne ses de contenus
infos sur
son site AUJOURD
web "HUI
Des liens
de site &
p—

site



POURQUOI S'INTERESSER AUX AVIS EN LIGNE ?

PARCE QU’ILS SONT INFLUENTS'!

m 80% des internautes lisent les avis clients

® 92% sont influencés par les avis clients

= 30% laissent du contenu en ligne suite a leurs voyages /
passage dans une structure

=dua ite\

ADDO! t(u«sl 1&-prix

®  70% des avis deposes sont positifs



POURQUOI S'INTERESSER AUX AVIS EN LIGNE ?

PARCE QU’ILS SONT INFLUENTS'!

= |4% des consommateurs font confiance a la pub

m 70% ont confiance dans les avis des autres
consommateurs

qua ite\

spport q lmhu pu

® 90% ont confiance dans les avis de leurs amis

En somme c’est un peu comme le bouche a oreilles en version 2.0 !



POURQUOI S'INTERESSER AUX AVIS EN LIGNE ?

PARCE QU’ILS SONT INFLUENTS'!

" Les marques qui traitent 30 % de leurs avis ont deux
fois plus d’interactions avec leurs clients, que celles
qui traitent 10 % des commentaires

" Cela se traduit par 80 % de conversions
supplémentaires en augmentant de 10 % a 30 % le
nombre d’avis traités.

qua ite\

spport q u.;hu pu

= Une note de 4/5 minimum est indispensable

Etude Uberall



POURQUOI S'INTERESSER AUX AVIS EN LIGNE ?

POUR AMELIORER VOTRE VISIBILITE

( EXET3

C’est un cercle vertueux © !

+ de visibilité



POURQUOI S'INTERESSER AUX AVIS EN LIGNE ?

POUR AMELIORERVOTRE VISIBILITE

Etapes du séjour / de la prestation Action de l’internaute

Le client consulter les avis pour conforter

Avant le séjour / la prestation : ,
son choix avant d’acheter

Linternaute consulte les avis instantanes

Pendant le séjour / la prestation A ) :
grace aux outils mobiles

Linternaute dépose son avis a son retour
Apres le séjour / la prestation de séjour/prestation et faire part de son
expérience




POURQUOI S'INTERESSER AUX AVIS EN LIGNE ?

CAR CEST UN FACTEUR IMPORTANT SUR

MOTEURS DE RECHERCHE

Espaces De Coworking ot ~

Coworking - Wojo Spot - |bis Chalon sur...

Aucun avis - Espace de coworking
0187 405318

Y- )

Ferme - Quvre 4 08:00 mar.

Chalon-sur-Sadne

Le Grand Cédre

Aucun avis - Espace de coworking

Chalon-sur-Sadne - 06 03 30 46 61

Ouvert 24h/24

La Croisée Coworking

46 (9

Fleurville - 06 10 80 15 48

Fermé - Quvre 4 08:30 mar.

& "Bel espace de travail, des locaux agréables et
fonctionnels "

Espace de coworking
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POURQUOI S'INTERESSER AUX AVIS EN LIGNE ?

AVIS FAIRGUEST

TARIFS P
S e e e

L'Hétel de Beaune Hétel Le Cep Hostellerie de m
45€ 600 € b . Levernois
Q Beaune Tres bon Q Beaune Trés bon Excellent
LOCALISATION oF e

Autour de Beaune
Autour de Chagny
Autour de Meursault
Autour de Nolay

Tout afficher (7)

CAPACITES GROUPES

Sur les sites d’office de tourisme



POURQUOI S'INTERESSER AUX AVIS EN LIGNE ?

CAR ILS SONT PARTOUT!!

O, v
Voir les tarifs

Maison d'Hétes La Tour Du Trésorier ... Exceptionnel B

Situation géographique 9,9

Voir les tarifs

Hétel & Spa Les Sept Fontaines Best . Fabuleux m
Western Premier

Voir les tarifs

Sur les sites de réservation en ligne



POURQUOI S'INTERESSER AUX AVIS EN LIGNE ?

CAR ILS SONT PARTOUT!!
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GERER SES AVIS EN LIGNE
& SA E-REPUTATION

LES PREJUGES !
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LES PREJUGES !

#1 :IL N’Y A QUE LES CLIENTS MECONTENTS QUI
DONNENT LEURAVIS ET SE « LACHENT » SUR
INTERNET!!

Les internautes expriment plutot leur
satisfaction ©

» Plus de 4 avis sur 5 déposés sur
Tripadvisor sont positifs

» 89 % d’avis positifs déposés sur TheFork



LES PREJUGES !

#2:ILY A BEAUCOUP DE FAUXAVIS

= Les faux avis ne sont pas majoritaires

Certains sites d’avis garantissent méme la
certification de l'avis déposé, via une norme ou
demandent un justificatif pour valider leur avis.



LES PREJUGES !

#3 : S| JE NE M’OCCUPE PAR DES AVIS, ON NE DIRA
RIEN SUR MO

)

= Les internautes s’expriment malgré 2 o
vous, vous he pourrez pas les en |
empécher. \-

z ’ b -

= Par contre, SURVEILLEZ ce qui se dit
sur vous et GEREZ votre e-reputation.



GERER SES AVIS EN LIGNE
& SA E-REPUTATION

ETRE PRESENT SUR LES PLATEFORMES & REPONDRE AUX AVIS




GERER LES AVIS EN LIGNE

POURQUOI ETRE PRESENT SUR LES PLATEFORMES
D’AVIS EN LIGNE?

= Pour la visibilitée créée

= Pour faire de la veille

= Pour Pamélioration de la qualité
= Pour P’acceés aux statistiques
= Pour le droit de réponse

= Pour les outils de promotion.



GERER LES AVIS EN LIGNE

SE POSER LES BONNES QUESTIONS :

= Quel(s) site(s) choisir?
= Comment travailler son image ?

= Comment récolter des avis ? Motiver la
publication d’avis ?

= Comment répondre aux avis ?
= Comment réaliser une veille?

= Comment valoriser les avis clients ?



GERER LES AVIS EN LIGNE

CHOISIR LE(S) SITE(S) ADAPTE(S) EN FONCTION DE
VOS CIBLES ET VOS ATTENTES

Vous étes... Plateformes & sites conseillés

Hébergeur (hotel, camping, chambres

Fherics, meilE de euriane) Google My Business / TripAdvisor / Facebook

Google My Business / TripAdvisor / TheFork /

Restaurateur Facebook
Gestionnaire de site touristique Google My Business / TripAdvisor / Facebook
Autres activités Google My Business, Facebook, TrustPilot, Yelp

Pour info, GMB récupeére déja les avis de plusieurs plateformes



GERER LES AVIS EN LIGNE

LE(S) SITE(S) SUR LE(S)QUEL(S) VOUS ETES OU
SOUHAITEZ ETRE PRESENT : VOTRE IMAGE !

= Mettre un maximum de photos (avec
|égende) de trés bonne qualité

= Décrire soigneusement et précisément
votre établissement (faire attention aux fautes
d’orthographe) SERVEZ-VOUS DES AVIS
DEJA DEPOSES

= Mettre a jour les informations sur vos
nouveaux services (horaires, dates
d’ouverture, équipements, ...)

= Etre précis sur la localisation de votre
etablissement



GERER LES AVIS EN LIGNE

COMMENT RECOLTER DES AVIS ?

= Afficher dans votre établissement que vous
€tes présents sur des sites d’avis

= Via un QR code ou une URL courte sur des
présentoirs, cartes de visite, chevalets...

Tripadvisor Google
oREa0) g

= Via des widgets intégrés a votre site
Internet

Astuce : Créer un ou plusieurs QR Code qui renvoie(nt) directement
sur votre fiche de chaque site sur lesquels vous étes présents
https://www.unitag.io/fr/qrcode



https://www.unitag.io/fr/qrcode

GERER LES AVIS EN LIGNE

COMMENT RECOLTER DES AVIS ?

= Dans I’e-mail d’apres séjour / d’apres-prestation
(remerciements), incitez a laisser un avis via un lien/bouton qui
renvoie vers le site d’avis que vous maitrisez




GERER LES AVIS EN LIGNE

MAIS NOUBLIEZ PAS QUE LES CLIENTS SONT...

Ca
A (o
w @ =

Neuneu Faineant Bigleux

Alors machez-leur le travail et simplifiez-leur la démarche ;-) !



REPONDRE AUX AVIS EN LIGNE

C’EST INDISPENSABLE'!

= Si vous vous lancez sur un site d’avis, c’est en grande partie pour
interagir avec votre clientéle.

Lire une Réponse de la direction a un avis
compte beaucoup pour moi.

| Pas d'accord
B indifrérent
I | D'accord

Une enquéte sur les habitudes de consommation en
lgne sur TripAdvisor menée par Forrester Consulting, &
la demande de TripAdvisor



REPONDRE AUX AVIS EN LIGNE

COMMENT REPONDRE A UN AVIS ?

= | ¢re étape : vérifier que I'avis concerne bien votre structure

= OUI : répondre a Pavis rapidement (attention ! Ne pas confondre
vitesse et précipitation ;-) )

= NON :signaler ’avis a Google pour le faire retirer



REPONDRE AUX AVIS EN LIGNE

COMMENT REPONDRE A UN AVIS ?

= Reépondre de maniere calme et polie

= Faire preuve d’empathie

= Soigner la formulation de la réponse
= Répondre de maniére synthétique

« Etre OBJECTIF!
= Répondre point par point a I’avis

= Pointer les « malentendus » et expliquer ce qui a été mal
compris

= Montrer qu’on se sent concernés

= [ndiquer les améliorations apportées

= Penser a se remettre en question



REPONDRE AUX AVIS EN LIGNE

COMMENT REPONDRE A UN AVIS ?

O o

= AVIS POSITIF : remercier, cela entraine = AVIS NEGATIF : répondre et montrer
la fidélisation de votre clienteéle gue vous étes sensibles !

CONSIDERER LES AVIS POSITIFS AUTANT QUE LES AVIS NEGATIFS !



REPONDRE AUX AVIS EN LIGNE

AVIS NEGATIFS :REGLES & ASTUCES POUR REPONDRE

= Premier conseil :

EVITER DE REPONDRE A CHAUD !
LA COLERE EST TRES MAUVAISE
CONSEILLERE...




REPONDRE AUX AVIS EN LIGNE

AVIS NEGATIFS :REGLES & ASTUCES POUR REPONDRE

= Remercier le client davoir pris le temps de déposer un
commentaire

= Faire preuve d’empathie et regretter que le client ait eu une mauvaise
expérience
= Commencer votre réponse en reprenant les points positifs (s’il y en a)

= Répondre de maniere synthétique, avec des idées ordonnées et sans
faute

= Montrer tout ce qui a pu étre fait pour résoudre le probleme

= Proposer au client de reprendre contact et lui montrer que
I’établissement lui reste ouvert

= Remercier le client d’avoir contribué a améliorer la qualité de
I'établissement



REPONDRE AUX AVIS EN LIGNE

ANALYSE DE PENVIRONNEMENT DE L' AVIS

= Est il déposé sur un site sérieux, réputé, spécialisé en
commentaires, en tourisme, ou en réservation hoteliere
(ou correspondant a votre activité) ?

= Les autres commentaires de ce site sont ils structures,
inspirent ils confiance !

= Ce commentaire négatif est il le seul d’une liste de
commentaires positifs ou neutres sur votre

établissement?

= Le rédacteur de ce commentaire a-t-il fait d’autres
commentaires ? Tous négatifs ? Est-ce un « raleur » ?

= Les utilisateurs peuvent indiquer si un commentaire leur a
ete utile ou pas, qu’en est il pour ce mauvais commentaire ?



REPONDRE AUX AVIS EN LIGNE

TRAITER & TRACER UN PROBLEME

= Garder traces de votre gestion clientele.

Le client assurant qu’il a une réservation (alors qu’il n’en a pas dans votre
systeme), le client faisant scandale a la réception, ... Tous ces avis negatifs
potentiels doivent étre identifiés en amont pour pouvoir formuler une bonne
réponse, argumentees, le jour ou l'avis fait surface sur tripadvisor.

= Le client fait de la diffamation : Dites votre étonnement, dites que cela

n’est pas possible, que vous étes a la réception tous les jours, que rien de tel
n'a été porté a votre connaissance, invitez le a vous contacter a votre adresse
mail pour prendre plus d’informations, notamment son nom et sa date de
sejour et que vous ferez tout le jour sur cette affaire. S’il ne se manifeste pas,
demandez a ce que lavis soit détruit en expliquant qu’il est diffamatoire et
mensonger et que vous n'avez pas de contact. Proposer au client
insatisfait de prendre contact directement avec vous s’il le souhaite.



REPONDRE AUX AVIS EN LIGNE

EXEMPLE DE REPONSES A DES AVIS NEGATIFS

A eviter
( Réponse Au Commentaire. \

Je suis la Directrice de cet eétablissement et me
p'e'm_ets de vous o'ure ques nous avons des controles » L'hételier ne semble pas concermné ef ne répond pas
reguliers sur notre etablissement, et que la personne & la plainte du client

qui a séjourne a |'hotel est de mauvaise foi. ll a » Aucun avufre avis n'a &té &crit depuis

frouve que les chambres atgient bruyantes. Les * Un autre intermaute demande des recommandations

d'autres hatels dans la région

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

. /




REPONDRE AUX AVIS EN LIGNE

EXEMPLE DE REPONSES A DES AVIS NEGATIFS

bonne
Réponse Officielle de I'Hotel

Merci d'avoir pris le femps de deposer un
commentaire au sujet de votre séjour recent au
Grand Mercure Hongaiao de Shangai. ce sont

» L'notelier est concerné et va remédier aux
des commentaires comme le votre qui peuvent problémes
nous aider a amelorer la gualite de notre service. * Mise en avant des points positifs de I'hatel
Votre remarque au sujet de I'ameloration de nos (localisation, pefit-déjeuner)
services de concierge, notamment avec les faxis * Rassurant pour les internautes
a ete fransférée qu departement interressé. Nous » De nouveaux avis poslifs ont &1é écrits
avons egalement rapporie a nofre équipe les points

positifs que vous relevez sur la localisation, le petit
déjeuner af le service de chambre. Nous sommes en
train d'enquéter en ce gui concerne la perturbation
que vous avez rencontrée le soir dans votre
chambre. Nous vous remercions encore pour votre



REPONDRE AUX AVIS EN LIGNE

REPONSE A UN AVIS MITIGE

“bon rapport qualite/prix” @ @

-

P —_ 2 -
@EEE) s e 16 aunl 2018 tnpadwsor -
1 personne o rouve oal avs ulile

Accueil un peu moyen par une personne anglaise. Le lendemain ful micux.

Sinon. chambres proprettes qu't faul choisir avec sanitaires cat

apparemment il y a des toilettes sur e paher et donc sembie 1l des

chambres sans !

La chamore 14 est un peu bruyanie car a salle d'eau donne sur e parking

d'une copropriete 1 on entend les voitures par les bouches d'aération |

Salle de pelit de) sympa mais |l faut reclamer le jus d'orange smnoen vous n'en

aurez pas.

Hétel, pratique car & dix bonnes minutes a pied de I2 place de la comédie.

Bon point pour les prix - 85 euros en semaine sans pdj mais un peu plus
romanbque qu'un 1bis



francoise jacquin, Gérant de Hotel du Parc, a répondu 3 cet avis
moi 2010

Tout 3'aoore, mercl de NoUsS exXCUSEer gour « I'ACCUsll un peu moy¥an parune gersonne
angiaise ». Colan'est absolument pas notre principe. ot ne aevralt pas amrwer, bien sdr
Effecivement, MHltel du Parc a le meilleur ragport gualitdiprix ¢e Montoellier (Bib
Michelin). Comme vous 'avezremarqueé, maotel estun 2atment du 18eme 31ecle pras
du centreville, if 3 doncles qualitds et les défauls dun élavlissement non slandardisé
dans un environnement urbain. C'est méme ce qui en fait son charme, pous certains. Il 3
=galemen! un parking gratuit, |3 cimaiisabon ef 1= Wifi gratui

MNous avans donc 3 chambres sans WC ou plutat avec des WC dans |2 couloir etcela
pour des raizons techniques (18eme siéde oblige) Ewdemment cela esttrés, trés
clairement annoncd a fa résenvation ! Co sont 2 petites chambras, mals pigines de
charme (nous y veilions) Au goint que certains habituds les préférent .. Blen sdr, ce sont
zussi les chambras les moins cheres. Ce guipermet 2 toutes les bourses de s'offnir
une nuit rom anfigue

Lachambore 14 donng sur ia rue_ et e1antun notel de “centre-nlle” ceraines NUSances
0nores Ne peuvent étre svitées

o Il 13Ut réClamar e jus Joranga SINON WOUusS N'en aurez pas ». AU petit asjaunar, le jus
d'orange st offert enlibre sendce, 2 volonts. .. il n'ast donc nul Sesoin de le o rédamet
e, quel mol homittle.  Merci de nous excuser, si lors de volre venue, vous en avez ele
prive cela estimpardonnabnle

UIBTNIENE Precision nous sommes un rnt=l du 18eme siecle © le3 prorestent
INnchangés toute I'année ; semalne. weak-e aCances. €1C...

Marci de vore commienialfe et 3 une pr~:-mamc Visiie

Francelss




“bon rapport qualite/prix”

(eXe)e)Xe) ) Avis dcrit la 16 avril 2010
1 personne ontirouve cetavis utlle

revorsot.. Accuell un pey moven par une personne anglaise, Le lencemain fut mieus.
e Sinon, chamhres proorattes qu'l faut choisir avec sanitaires car
W 173avis

Sepgremmentil v g des fojleties sur e palier et donc semble -l des
chambres sans !
lrouve c=iie 2
P, S La chambre 14 est un peu bruyante car a salle deau donne sur le parking
dune copropriete et on entend les voiluies par les bouches d'aeration !
Salle de petit d&j sympa mais il faut reclzmer e [us d'orange sinon vous n'en

aurez pas.
Hotel, pratique car & dix bonnes minutes & pied de 1a place de la comédie.

Bon point pour les prix - 85 eurcs en semaine sans pdj mais un peu plus
romantique qu'un Ibis.

9 S persannes ont

S&jour du Avril 2010 - voyage €n amoureux

@@E@0O Rapport qualité | prix @@@CO Chambres
Emplacemnent @®EE@0 Propreté
@@®®0 Uterie ©®8@@0 Senice
mmm Critigues négatives auxquelles il faut répondre. wes Critiques positives sur lesquelles il est possible

de s'appuyer pour mettre en avantses
avantages concurrentiels.



a2 ]- rezo

Excuses + mppelde Ia pﬂlﬂ'qu.IEdE I’Emhllssementn il
= ] | I H |

francoico jacquin, Garant de Hotel du Dare, a répondu & cot arie

& mai 2010
- Bon poind pour tes pRIE . ES aUPDS a0 TN 54N P 1S Un pRU s
Toul darord, merci de Nous eiCuasn pour < PACCUell un peu maysn paruns gersonne FI:I'IlhEI.ﬂ qudn itis.
arglaise ». Celan'estabsolument pas note principe, et ne devwrait pas arriver, bien sir Reprise d'une critigue positive pour mettre
Efeclivement, MTHOEl du Fare 2 e mellleur rapport qualilépris o2 Montpelier (3o <—  en avant un avantage concurrentiel.
. - - - — - - - - .

au I:'E.'I"I'[F-"—'I'IIIE i3 dancles QUEIIEEE E'[IEE HEeTaUls I]'IJﬂ E!'EI[IIIE':EI'ﬂEﬂ[ non S'[EII"ICIEIFEIEE

__.__,.r?

‘éoalementun parklng_gratult, /3 clmatsatin et 2 Wi gratmt Apparemment Il v 2 des loleles sur le paller
Wmmﬂmwwc dans le coulsir, et cala \‘\. Clarification des malentendus + mise en
pour 0es ralsons technlques (18&me siEcle obllje). EMdemment, cela estires, ras y’"l avant d'avantages concurrentiels.
clairameni annonca 3 laraseration | Ga sort 3 peiites chambmes mais pleiras de

charma [nous v welllons ) Au point que certzins nabitués las préféreni.. Bien sdr, cosont

auaailes chambrea les moing chéres...Ce qui parmeta louteslea bouraea de a'offrir

urE nuitromantique.. . Wﬁ%@
P . - LopOpriEe ef nn e =g wishuiess per les bouches d'e2ralion
Lachambre 14 donne surlarue, et étart un hote! de "centre-ville®, cedaines nuisarces

— ]
STNOTES e DELVEnT BTE EvIiEes. Raponse factuelle, sans excés |::|E|rgumen’:zl’:||::-na
= |l Taut rEclamer le jus dorange SINon wous Men aurez pas ». AJ petit déjsuner, le Jus E
. . ' ' - == I fanst réclamer e jres o srAngE SINGn vous n'en SUreE pas é
», Quel mot horritle... Werci de nous excusar, si bors de votre wvenue, vous en avez &le . N
) = F\-\E:‘:cuses + rappelde la politique et des valeurs 2
Derniere precision : nous sommes un hotel du 13eme sigcle :les prix r2slent de I'etablissement E
f b 1 . f _ . - h H
Merci de votre commentaire et 3 une prochaine visite. ‘\\__ Er:nfgﬂmmgw“tﬂt T LU 1] T A pRIDh
Francoice e Brdicsiom en N SeC BEE critique positive pod
metire en avant un avantage concurrentisl.

Remerciement de Nintemaute pour I"avis laissé.

TI0E o



REPONDRE AUX AVIS EN LIGNE

LES REPONSES A EVITER!'!

Restez toujours aimable et serviable quelques soient les circonstances |

"A eviter absolument"

© @iy 9réactions x Réponse eu commentaire

Je suis la Direcince de cet éablissement et me

Chambres cales. Forles oduurs désagrdables dans cetains WC B
parmet de vous dire que rous avons des cantrBles

(faifat 3chambres.. | ettoles daragnees auplafend. Dans un
1) ’ .
|i§u|:ers ser nolre Sablissement, & gue la

des WC, la peinture du murs'est #2collé el s'23t désolidansé au AR :
parsonne oui a séjouné 2 'hétl agt de mauvaise
mur surement parhumidite... vzilles pores 0as de gamme qui Yoia 1l 2 trouve ue Jes chambree: taisat
dacuont.: Duyantes Les clients veulent ioujours pus. cim
Brur de dimatiszton a l'intérieurde |3 chambre: imoossible de |z chauffage 1818 écranplat et bien pour obtenir
metre en route etde dormiren méme temps . e cim. ilfaut une machinens, et cetts
Priez pour quil ne 1assa pas Caua (ou Traid en niver), car sivous nachnerie c'est vral fan un tout pett peu de brun.
ouvrez lafenélre 13 vous entendez fotement les aroupes extlrious loutetns, cela ne les dérange pas de doanmir dans
de dimatisation. d3 hitels parisen, avec des métics qui passent

en-dessous

Nous sous informons, tout de méme. que malgré
catte mauzise his, ce clent & &té rambouraéilt
L2s aoltiers sont de touts maniére trés
raticuliers at le commertaire de 02 monsieur ast

Amon 2as lachimatisation dzte de I'epoque des peortes de cet

natel: année= 70 taut plus! Lapreuve eslgue la marque oz a
dimatisztion astinconnue! I m'aété ditavenplus 1vala
climafisztion du collegs pas loin qui rzjoute du bruil extérieur, 'hitel

n'est pas s1 ben placé que ta difflamatoirel
Fenitre lermee etdimatisalon arrétée, sivous étes sensibie aux Je vous remerci: de Ui transmattre catt répense
Druis devantiation, au bruil de tipi dans ks aulres chambres. el o de 78 pas mentiornar son CoOMMentaire su- votre
2u bruit présume des auires vieiles cimabisatons, un ronren s1e.
contnuel, quitournent dans les autres chambras vides, cesisur, Recevaz mas meilleirs sentimants
¥oua ne JorTirez paa a¢ la nuit
E15/v0us ne Jonmez pas vous asviez metre I2téldision un peu Qu'avez.veus contre les andtians?
fort car afaiblz volume on entend plus de parasites que le g A

Jz relis votre commentaire &t suis constemé par
pragramme en questian volre femargue suvante: "Les sodiens sont 42
L& matinvaua prendrez alorm votre petit déjeunsr dana une petite Loty marids L petculsa’ Qremcvous
sale 2 ofté dune vitring réfrigérds présentant jambon etiromage contre les saltiens? Vous arez qud femer

gui fad un Grut egouvaniable de neur frige... prsiant s moks: danut st yors nivles aimez pas!



REPONDRE AUX AVIS EN LIGNE

LES COMMENTAIRES SUR UN POST FACEBOOK

= Ces astuces fonctionnent également pour les réponses a des
commentaires Facebook

= Répondre calmement et proposer de transmettre une réponse
en MP : cela permet de ne pas "étaler” toutes les informations
sur Facebook



VALORISER LES AVIS EN LIGNE

OBJECTIF : DONNER CONFIANCE AUX PROSPECTS
POUR LES CONVAINCRE

= Utiliser ces avis sur vos supports de communication

= Afficher dans I’établissement que vous étes présent sur les sites
d’avis

= Intégrer directement les avis sur votre site Internet via widget ou

avec les outils de marketing gratuits proposés directement par
les sites d’avis



FAIRE DE LA VEILLE

COMMENT SURVEILLER VOTRE E-REPUTATION

= En paramétrant votre compte depuis le site d’avis ou vous étes
inscrits : vous recevrez des notifications a chaque avis recu et
pourrez ainsi y répondre dans les meilleurs délais

= En parameétrant des alertes via un outil simple et gratuit :
Google ALERTE ! www.google.fr/alerts



http://www.google.fr/alerts

EN RESUME...

LES SITES D’AVIS CLIENT...

= Sont des outils utilisés par vos clients que vous

le vouliez ou non p'a'fféutgt[lgh}alme”wgg[; Zt?b!l#&{:f({tnl 31
o o ege r ° teselsstat
= Vous apporteront de la visibilité en ligne - ,gt 200 taaljéﬁt)éce En;
* Vous aideront a créer un lien avec votre '"U”t YRR it P Y
dlente.l - . . pc%chm auteComm8nt?lglﬂ?u‘f‘sg.‘g‘iiE
= Vous aideront a booster la vente de séjour / de i consoglﬂé“teggif"%?
IQI dation 1] 2]

prestation

= Peuvent contribuer a Pamélioration de votre
qualité de service



AVEZ-VOUS DES QUESTIONS ?




MERCI DEVOTREATTENTION ET DEVOTRE
PARTICIPATION !




CONTACTS UTILES

l‘l - . .
ACONNAIS ok "y Sud Bourgogne
= touRNUGEOIS croisée Tournu

TS@-uvisme

Amelie Doin

Tournus Sud Bourgogne Tourisme / 2 place de I'abbaye — 71700 Tournus

Elodie Thévenard & Séverine Lasserre

La Croisée Coworking / RD906 — Fleurville

Communauté de Communes du Maconnais-Tournugeois — Le Pas Fleury - Tournus



mailto:adoin@tournus-tourisme.com
mailto:economie@ccmt.fr
mailto:severine@ecogitactions.com

