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Gerer sa e-reputation

Animation Numérique de Territoire




E-réputation, kezako ?

C’est I'image que les internautes
se font d’'une marque ou d’'une personne
en fonction des informations la concernant sur le web

C’est ce que l'on dit de moi sur internet
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E-réputation, kezako ?

v
.:-W - Ces informations peuvent prendre la forme d’avis clients,
de commentaires, de notes, d’étoiles, d’appréciations,
d’articles, ...

La e-réputation est donc basée sur la qualité de service et le niveau de
professionnalisme percu par les clients
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Pourquoi les personnes laissent-elles
des avis ?

Conseiller

la communauté des voyageurs :
préparer son séjour, les
immanquables, ...

Partager
une expérience positive : photos,
bons plans, coup de cceur ...

Eviter Interpeller
les galéres a la communauté : un établissement : exprimer son
arnaques, mauvaises expériences meécontentement, ...
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POURQUOI S’INTERESSER AUX AVIS EN
TANT QUE PROFESSIONNEL ?
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Les avis dans le cycle du voyageur

Avant le séjour

- Il consulte les avis
pour se rassurer et effectuer
ses choix

- Il regarde les conseils
de ses amis virtuels
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Pendant le séjour

- Il choisit des prestations

- Il dépose des avis en temps réel,
partage des photos

Mobilite

Apres le séjour

- Il dépose des avis

sur les prestations réalisées,
partage des photos, raconte son
séjour

- Il échange les bons plans




Les comportements ont évolueé

Avant

Les comportements - Echange de bons

f plans
ont changeé ! - Réseaux sociaux

- Consultation
d’avis en ligne

Apres Pendant

- Choix des

prestations en ligne
- Partage de photos et
anecdotes - Partage de photos

- Dépot d'avis en
direct

- Depot davis sur les
prestations testées

- Echange de bons
plans
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Le web a évolué, I’'internaute est acteur !

5-“‘.:’:55 @ )
L’internaute est au coeur du dispositif. r
C’est lui qui a le pouvoir !

Il n’est plus passif, il est acteur.

Il commente, partage, recommande, critique, évalue, ...
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Les avis sont un facteur de visibilité

Le Galopin restaurant a Rennes
- - 4.4 %Kk kK (53) Fruts de mar
@ Parce-qu’ils sont bien Sasiene tio oo sieciornie:
r r r ;e':‘e s 14:00
référencés dans les
La Fontaine aux Pg_des

moteurs de recherche So w kAR 42 ae

Tapia n sns yn manoir chic

......

28 Ru=s de s Fotere

Réouverture & 12:30

Le Cours des Lices
4.1 kR kK 21) - Restsurant gastronomiqfe

18 Place des Lices

= Autres adresses
Tous Maps Actualites

Les 10 meilleurs restaurants a Rennes - TripAdvisor

https /iwww.tripadvisor.fr » Europe » France ; Bretagne > llle-et-\dlaine » Rennes ¥

svis sur 786 restaurants 3 Rennes, recherchez par prix, ...

Parce-qu’ils améliorent votre
référencement naturel @

“Référencement
- NATUREL
G\
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Les avis sont tres visibles sur le web

Google

Booking lien sponsorisé

Google + local

Tripadvisor

Booking

~N
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Web Images Naps

le grand hitel bordeaux

Shopping Actualités Plug -

Envirgn | 170 000 résutats (0,30 secondzs)

Les cookies assurert le bon fonclionnernent de nos senices. En ulilisant ces demiers,
VouUsS acceptez Iutilisation des cookies.

“ En cawirplus

Annonces relatives 3le grand hétel bordeaux ®

Grand Hotel de Bordeaux - GhBordeaux.com

:2 e [Opéra, Reservez!

G ot or -

wwy. booking.com/ ~

% % % &4 66531 avis pour booking.corm

Le Grand Hotel Bordeaux Reservaz en ligne, payez a Ihatel.
s'sontabonnaes 2 |2 page Booking com sur Google+
<125 Hétels a Lyon - 750 Hétels 8 Barcelons

— GRAND HOTEL DE BORDEAUX & SPA - HOTEL LUXE ...
www.ghbordeaux. com/frfindesx.php ~

Le Grand Hotel Bordeaux, Spa hétel de luxe 5 étoiles 3 Bordeaux. Restaurant
gastronomique a Bordeaw Le Pressoir dArgent. Salles de... | OFFICIAL SITE
41 k& 47 avisde Google - Donnervoire avis - 261 €

‘s 7fPlace e |a Comédie 33000 Eordeaux

-Chambres

Le Grand Hotel de Bordeaux : voir 435 avis et 228 photos - TripAdvi...
www. tripadvisor.frs ... » Gironde » Bordeaux ) Htels Bordeaux -

dkkokd NOte ) 45- 495 avis- Prix. 216 €- 374 €

Le Grand Hotel de Berdeaux, Bordeaux : Consultez les 495 avis de voyageurs, 223
photos, 2t les i offt2s pourLe Classe ..

Lde Bord: % Spa - Wikinéd
a.argfwki/Grand_Hotel_de_Bordeaux_%26_Spa ~
ol de Bordeaux & Sp3 estun hitel de luxe situé 3 Bordeaux, Place de |3
Comédia face au Grand Théatre. Sommaire. 1 Histoire; 2 Dascription; 2 Vair ..

Grand Hotel de Bordeaux & 5| Bordeaux, France- 287 ...

wwwv booking. com > France > Aquitaine > Bordeaus =

4k hy Note: 88/10- 287 avis

Situé enface du grand théatie, cet hotel £ éiiles vous accueille au ceeur du centre
historigue de Bordeaux.

+ K.

Outils de recherche

wdustne BP0

Y gonea W
Y o
7y Opésa Natonal
© ' dc Boideaux, |

TEE TR TRETTVTwY
F25H ATy

] eige 9 Mop coto ©0013 Google.

Grand Hoétel de Bordeaux &
Spa

261 € Réserver ~ tinéraire Donrer voire 3vis

Mise en avant

Adresse: 2-5 Place de |a Comédie, 33000 Bordeaux Goo gl e + local

Téléphone : 05 57 30 44 44

AviS
4.1 %k kky

Autres avis : hooking com, tripadvisor i, dismoiou.fr, destinia.com

47 avis de Google

Etacwous le nropristaira da I'éiablissament 7 Signalerun probléme

Afficher les résultats pour

Grand Hotel de Bordeaus & Spa
Grand Hotel de Bordeauy & Spa estun hotel de (uxe
sliué a Bordeaux, Place de la Comedi2 face au ...




Les avis ont une influence sur le choix

> Ils sont le critere n°1 entre deux prestataires similaires

@@ tripadyisor-

Si j'hésite entre deux établissements,
la présence d'une réponse de la direction sur la

page de I'un d'eux peut faire pencher ma
décision en sa faveur.

4%

B Pas daccora
[
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Les avis ont une influence sur ’acte
d’achat

des internautes
utilisent les avis
pour se décider
entre 2 ou 3
produits

Parce-qu’ils influencent
la décision d’achat

Sonrce * eatonrisme info
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Le bouche a oreille version 2.0

3 touristes sur 4 consultent souvent ou toujours

Les touristes ne sont ni des ; 3 ] .
les avis avant d’organiser son séjour

clients mystére, ni des
critiques touristiques ! 3 touristes sur 4 font confiance a des

’ : recommandations d’internautes méme inconnus
Ces personnes qui pratiquent

le bouche a oreille 9 touristes sur 10
numérique ! font confiance a leurs amis en ligne
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Le positif entraine du positif

Le cercle vertueux des avis clients

. d avns

(\

+ de visibilite

N’
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Clichés sur les avis en ligne

Il y a souvent des
avis négatifs. Les
clients en profitent
pour se « lacher » !

Les internautes expriment plutot leur satisfaction :

/ * Plus de 4 avis sur 5 déposés sur TripAdvisor sont positifs

; ¥
TALUN
/ * La note moyenne en France est de 3,88 sur 5

(4,08 en moyenne mondiale)

Source: http://www.reseaux-professionnels.fr
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Clichés sur les avis en ligne

Il existe des sites
qui regorgent de
faux avis !

<15

Une norme AFNOR permet de réglementer cette
pratique prenant en compte des critéres d’exigence sur

s 4
TALN oo - .
!,’;_/ la collecte, la modération et la restitution des avis.
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Clichés sur les avis en ligne

Si je ne fais rien,
on ne dira rien
sur moi !

La plupart des établissements sur les sites d’avis sont
référencés grace a la contribution des internautes.

‘ ‘l]\ - Création d’établissement

- Ajout de photos, ...

Répondez aux avis et restez en veille sur ce qui se dit sur vous !

G

ISTRES

TOURISME




LES SITES D’AVIS EN LIGNE
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Ou les avis sont-ils présents ?

Sur :

Google
Facebook
Pages jaunes
Tripadvisor
Airbnb
Abritel

vV vy VVvVvVvYVvyy

ALORS PAR OU COMMENCER ???
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Restez pertinent par rapport a votre
activite

E : [ (Slt et \ (Gnes'
Clﬁtels (EL Y o Gesmurants I Campings |°;:isrs m Chambres
_ S d’hétes
p— zoover || B o
tripadvisor- * tripacivisor{ |  vekantebsordesngen yelp%
B ' *QYPE visor*
*QYPE *QYPE . yelpt "

trivago yelp'k i tripadvisor- R
p—— vl I -
@ D) D § p— Toprural ||
5 Caorts . yelp=is o afaigen :
g comampings-france fr ““ — :.
. beinpe Srfl| | e CityZoun
g ®rorviax e — 2
= - 8
3 GRALOM
§ toptable.fr
;
:
¢\ 8 A A A J

IS IRES
TOURISME



Effectuer une recherche de votre
structure sur Google

» Nom de U’établissement + Localisation

France

Google

Recherche Google J'al de la chance

Nom de votre structure + localisation
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Vous étes reféerences sur des sites ?
Prenez le controle !

Propriétaires : quelle est votre version des faits ?

@ ' @ Si vous &tes le propriétaire ou le gérant de Hotel des Bains, inscrivez-vous dés maintenant pour bénéficier des outils

gratuits qui vous permettront d'améliorer votre Page Etablissement, d'attirer plus d'avis et de répondre a leurs
auteurs.

[ Je veux tester || Ajouter une photo Editer ce lieu

m Sois le premier a donner ton avis ! . permettra

EeesE répondre aux
Laisse un commentaire... et d ! ét re ale rt

Propriétaire, répondez [ X |

Vous &tes propriétaire de I'établissement et souhaitez répondre a cet avis 7

C'est irés simple ! Répondez 4 cet avis via le portail PagesJaunes Business Center dédié aux professionnels.
Votre répense sera medérée par nos services avant parution, conformément a notre Charte Editoriale et sera
modifiable & tout moment. Si Iintemaute modifie son avis, votre message disparaitra et vous pourrez alors

ressaisir une nouvelle réponse.

Trouvez et revendiquez votre page de commerce sur Yelp
o 4 Smesarcs Tce 0 Lostaw oyt 0 1g¢ | A pesoeen g s [ oo |
e 3

VO e
15340038
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LE géant des avis clients

- 435 millions d’avis et d’opinions de voyageurs
du monde entier

- 830 000 annonces de locations de vacances

- Plus de 1,1 million d’hétels, chambres d’hotes
et autres hébergements

730 000 attractions

advisor:

- 4,2 millions de restaurants

Source : https://www.tripadvisor.fr/PressCenter-c4-Fact Sheet.html

Gy

ISTRES

TOURISME




LE géant des avis clients

- 80 millions de photos de voyageurs
- 280 nouvelles contributions publiées chaque
minute

- 370 millions de téléchargement de 'application
mobile

- Les caractéristiques de TripAdvisor : un acces
simple et rapide vers différents sites de
réservations en ligne :

Expedia, Orbitz, Travelocity, hotels.com,
Priceline, Booking.com, Agoda.com et
d'autres...

advisor:

Source : https://www.tripadvisor.fr/PressCenter-c4-Fact Sheet.html
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CREER SA PAGE TRIPADVISOR
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A savoir avant de se lancer !

» TripAdvisor distingues les hébergements (hotels, chambres d’hotes et
hébergements spéciaux) et les locations de vacances

» Le référencement est GRATUIT...

» Mais 3% de « com » sur les réservations reviennent a TripAdvisor

Vous pouvez synchroniser votre calendrier TripAdvisor avec les calendriers
HomeAway, Google, Airbnb, Yahoo! et tous les calendriers qui utilisent un format
classique avec l'extension .ics.

Lien d’aide : https://rentalsupport.tripadvisor.com/faq/view/noc-How-does-
calendar-sync-work?l(=fr
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https://rentalsupport.tripadvisor.com/faq/view/noc-How-does-calendar-sync-work?l=fr

Créer sa page pour ma location de
vacCanhce Stripadvisor .

avis PROOUITS DUTILS GRATUITS RESSOURCES

Prenez votre Page TripAdvisor en main

Q La Bouriane, Gourdon, France Prenez le contrdle

Cannectez-vius 4 Tip? ...
Voirn Sadinnsrmnant nest pas ripeda | ? Créer ta oage |

Votre établissement apparait déja sur TripAdvisor. Maintenant, mettez a votre service le plus grand site de
voyage au monde. Prenez gratuitement le contrdle de votre page pour accéder a nos puissants outils qui
vous aideront a développer votre chiffre d'affaires.

Optimisez votre Page Gérez vos avis Suivez vos performances
Etablissement

4@
s®

Obtenez plus d'avis avec Avis Analysez les interactions des
Décrivez votre établissement, Express et dialoguez avec vos clients voyageurs avec votre page
ajoutez des photos, parlez de vos grace aux Réponses de la direction TripAdvisor et faites des
services et de vos équipements pour comparaisons avec vos concurrents

@m‘ attirer 'attention des voyageurs
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Réferencez votre logement

©® tripadvisor Rentals Connexion @)

Référencez votre logement sur le plus grand site de voyage au
monde

Inscrivez-vous

Un numéro de B e
validation vous _ s
Se ra e n Voyé Vous possédez ou vous

gérez au moins
5 logements ?

Mot de passe Contactez-nous

Des questions ?

Téléphone portable

B <, Appelez-nous

‘ 10 +33 v @ Consultez notre FAQ

- En cliquant sur Continuer, vous acceptez nos Conditions générales Ve I i ol
e lous voulez en savoir plus
—= T sur I'optimisation de votre
s La suite : parlez-nous de votre logement annonce ?

e Centre de ressources
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Remplir les 7 etapes

® & TripAdvisor LLC (US) \ https://rentals.tripadvisor.com/fr/new/location

. c Q.
@ | Webmail Mairie d1str... :2 Tableau de bord | FUN Login Bf: Ingénie : Solutions Lo...

— | 100% |4 © ® mail taxe sejour

@ tripadvisor Rentals

ENCORE 7 ETAPES A ACCOMPLIR . .
Localisation
© Localisation
© Détails sur la location Les voyageurs préférent eff des recherches en fonction de la destination. Ou se
situe votre location ? La confidentialité de vos
© Tarifs, taxes et frais informations est
" - importante
@ Conditions de réservation 21 s, S ra
@ “,, & b Nous ne communiquons I'adresse
Phot o) KN g compléte de votre logement
© Photos ¥ 2 e, Efies qu'apreés confirmation de la
5 Yoy e = réservation par les locataires.
© Paramétres de paiement s nue Aristide Briar,
< S~
© Verifier et publier s s * <
g 4% g
. Besoin daide ? 3 A % 2
* +33 157329583 Che, S S 2 s +
Tin dy Regyr. & & <
MOEVERINS0;(Ana0 82 @d— Boulevard Dethez § <
2 +
§ K AN
<
Chemin des. AmOurous
%
S00g|e » ; - et

BAt 4, Chemin Courbe

Istres
13800

Ensuite : ajoutez des détails sur votre logement
Step-by-step guides
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Détail sur la location

L) (14) WebMhail Mairi 5 Détails sur la [o8ation | Locat\ ¢ F‘eferencez votre locaflon dc X |o

.
. .

&« 2 X @

-H- g" = | 100% G ® | mail taxe sejour . ® 1 Webmail Mairie dlstr... aTableaudebolleUN Login E\‘ Ingénie : Solutions Lo...

©@ tripadvisor Rentals (%) e Benoit

ENCORE 6 ETAPES A ACCOMPLIR Détal|5 sur Ia |Ocati0n

© Localisation v

- ! Informations essentielles
@ Détails sur la location

Chaque détail est un

© Tarifs, taxes et frais Ces informations de base nous aident a éveiller l'intérét des voyageurs pour votre argument de vente

logement au début de leur recherche

Les voyageurs ont des critéres
bien precis en téte lorsqu'ils
recherchent un hébergement,
alors prenez le temps d'entrer un
maximum de détails.

o Conditions de réservation

© Photos Titre de votre annonce 80 caractéres restants

@ Paramétres de paiement

@ \Vérifier et publier Quel type d'espace est-ce ?

"9

+33 157329583

lun-ven 9h30-18h30 L
Combien y a-t-il de chambres ?

[ Choisissez un nombre de chambres v

Nombre maximum de locataires @

2 couchages A

Amialaimm e m &I da mallan e lemie A

La suite : tarifs, taxes et frais
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Tarifs, taxes et frais

. .
> C @ @ & TripAdvisor LLC (US) | https://rentals tripadvisor.com/fr/new/9746416/rates

tripadvisor Rentals

v = 10% |+ @ ® 'mail taxe sejour . ® JWebmail Mairie dTstr... A Tableau de bord | FUN Login ﬁ_ Ingénie : Solutions Lo... Villes dstres -

ENCORE 6 ETAPES A ACCOMPLIR

© Localisation

@ Détails sur la location
€ Tarifs, taxes et frais

© Conditions de réservation
© Photos

0 Parameétres de paiement
@ Verifier et publier

t\ Besoin d'aide ?

+33 157329583
lun-ven 9h30-18h30
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La plat..

Tarifs, taxes et frais
Tarif de base

Les tarifs de base s'affichent automatiquement pour les dates non comprises dans vos
tarifs saisonniers. Définissez les vétres maintenant.

Les paiements vous seront envoyés dans cette devise.

B €EUR v
Séjour minimum (Nuits) @
Par nuitée Semaine (facultatil) Mensuel (facutati)

Paramétres avancés

La suite : Conditions de réservation

Quel tarif appliquer ?

Recherchez les prix conseillés !
Ces suggestions de prix vous
aideront a obtenir plus de
réservations grace a la demande
dans votre région.




Conditions de reservations

- -
> C @
’ g" = | 100 % + G ® mail taxe sejour *® ) Webmail Mairie dTstr... QTab[eau de bord | FUN Login 5?]: Ingénie : Solutions Lo... GE erce [/
@@ tripadvisor Rentals () @ Benoit

ENCORE 5 ETAPES A ACCOMPLIR Conditions de réservation

© Localisation v

© Détais surlalocation @ Options de paiement pour les locataires

A quel moment suis-je

Tarifs, taxes et frais v payé ?
FONCTIONNEMENT DE L'ACOMPTE
Conditions de réservation Moins I'acompte est élevé, plus les voyageurs auront envie de réserver, mais si votre Nous débloguons tous les
locataire annule ou ne paye pas le reste du solde, I'acompte est le seul paiement que paiements un jour ouvrable apres
Photos vous percevrez. la date d'arrivée.

Paramétres de paiement ' Les voyageurs paient un acompte pour réserver

Veérifier et publier Payable a la réservation :

~ Besoin d'aide ? N . .
\\ +33 157329583 Solde restantdii 28 jours avant l'arrivée

© © 606 060

lun-ven 9h30-18h30

(@ Les voyageurs réglent l'intégralité pour réserver

Enregistrer et continuer

Conditions d'annulation pour les locataires

Step-by-step guides Ensuite : ajoutez quelques photos

riptvoid(0)
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Conditions de reservation

. o . -
> C @ & TripAdvisor LLC (US) | https://rentals.tripadvisor.com/fr/new/9746416/policies
y g" = | 100% + G ® ' mail taxe sejour _® Webmail Mairie d7str... a Tableau de bord | FUN Login B}‘j Ingénie : Solutions Lo... Villes dlstres — La plat...
tripadvisor Rentals

ENCORE 5 ETAPES A ACCOMPLIR Conditions de I’éservation

© Localisation v
Options de paiement pour les locataires
@ Détails sur la location (1] P P P
A quel moment suis-je
© Tarifs, taxes et frais v Conditions d'annulation pour les locataires payé ?
© Conditions de réservation Nous debloguons tous les
Choisissez ce qui se passe si un locataire annule sa réservation. paiements un jour ouvrable aprés
la date d'arrivée.
© Photos
© Paramétres de paiement e Conditions d'annulation strictes
. y Flexibles Les locataires sont remboursés de :
@ \Vérifier et publier
Modérées * 50 % du montant total en cas d'annulation au moins
. Besoin d'aide ? 8 semaines avant la date d'arrivée.
\‘ +33 157329583 (e) Strictes 4 * 25 % du montant total en cas d'annulation au moins
Jun-ven 9h30-18h30 . ) 4 semaines avant la date d'arrivée.
Trés strictes

Remarque : tous les locataires peuvent annuler gratuitement jusqu'a 24 heures apres la
confirmation de leur réservation si le séjour est prévu au moins 60 jours plus tard.

Si un locataire annule au-dela de cette période de réflexion, nous :

« Déduirons vos frais de dossier
« Vous paierons un jour ouvrable aprés la date d'arrivée prévue initialement

Step-by-step guides Ensuite : ajoutez quelques photos

- -
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Conditions de reservation

. . -
- C ﬁ ®a TripAdvisor LLC (US) ‘ https://rentals.tripadvisor.com/fr/new/9746416/policies
= | 100% + G ® mail taxe sejour *®J Webmail Mairie d'Istr... a Tableau de bord | FUN Login k): Ingénie : Solutions Lo... Villes d'stres — La plat...

ENCORE 5 ETAPES A ACCOMPLIR : Nous débloguons tous les

Contrat de location + paiements un jour ouvrable aprés
- la date d'arrivee.

© Localisation v
Dépdt de garantie remboursableiacutatn +

© Détails surlalocaton @

© Tarifs, taxes e frais > Conditions applicables aux locataires (acutati) -

© Conditions de réservation Autres conditions (acutai)

© Photos

© Paramétres de paiement Durée de validité du devis

© \Verifier et publier Quelle est la durée de validité de votre devis aprés I'envoi d'une demande de paiement &
un voyageur 7

Bescin d'aide ?
+33 157329583 7 jours -

lun-ven 9h30-18h30

Arrivée et départ des locataires

Arrivée aprés Départ avant

Flexibles A Flexibles v

.~ Step-by-step guides m Ensuite : ajoutez quelques photos
riptvoid(0)
m_ e ..I_H“_> o —
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Parametres de paiement
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> e @

A — | 100% |4+ O ® mail taxe sejour

©® tripadvisor Rentals

ENCORE 4 ETAPES A ACCOMPLIR

(‘r

Localisation v
Détails sur la location (1]
Tarifs, taxes et frais v
Conditions de réservation v
Photos (1)
Paramétres de paiement
Vérifier et publier

Besoin d'aide ?

+33 157329583
lun-ven 9n30-18h30

Step-by-step guides

-

® | Webmail Mairie distr... oA Tableau de bord | FUN

Parameétres de paiement

Dites-nous comment vous payer

UTILISER ' PayPal

» Vous recevez le paiement 1 jour ouvrable
apres l'arrivée des locataires

« Inscrivez-vous a l'aide d'une adresse e-mail
uniquement

Configurer la sécurité des paiements
Détails de la facturation

Taxes

m La suite : publier votre annonce

Login kf: Ingénie : Solutions Lo... Villes dstres — La plat...

VIREMENT BANCAIRE

* \ous recevez le paiement
5 jours ouvrables aprés
l'arrivée des locataires

Saisir les coordonnées
bancaires




GEREZ SA PAGE
ET SES AVIS
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4y wepmarviamed oo Para

. cl Q.

100 %

YO advisor

Office de Tourisme... v

Gestion des avis
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etres aeparemen

Gerer la page

O

+ @ ® ' mail taxe sejour _*®  Webmail Mairie dTstr... :!Tableau de bord | FUN

Avis Outils marketing

® & TripAdvisor LLC (US) ‘ https://www.tripadvisor.fr/ManagementCenter-g196681-d8861708-Istres_To!

Login E\)‘_‘ Ingénie : Solutions Lo...

Aide et paramétres

Espace Propriétaire Office de Tourisme d'Istres

Ajouter d'autres photos

Attirez |'attention des clients potentiels :
ajouter au moins 10 photos officielles

Répondre aux avis

Montrez aux clients que leur opinion a de
la valeur pour vous en répondant a leurs
avis.

Gérer la page

Modifiez votre adresse, votre description
et d'autres informations pour garantir
I'exactitude de votre Page Etablissement.

Tableau de bord des performances
Consultez les tendances et les indicateurs
de performance clés de votre
établissement.

Afficher les Outils média
Ajoutez des photos et vidéos, et mettez

en avant celles qui montrent votre
établissement sous son meilleur jour.

Avis Express

La maniére la plus simple et rapide
d'obtenir gratuitement plus d'avis de
voyageurs.

Guides et articles

Lisez les bonnes pratiques sur la gestion
de votre Page Etablissement et sur la
facon de développer votre activité avec
les outils et services TripAdvisor.

oo @ Y2 W Q Rechercher
Villes dstres — La pbmm%w {Wateumﬂm an!

Présentation de
|'établissement

Nombre total d'avis

23

Classement TripAdvisor
N° 5 sur 16 choses a
voir/a faire a Istres

Note TripAdvisor
0,0.0,00,

[ Office de Tourisme d'lIstres sur
TripAdvisor
ID ETABLISSEMENT 8861708

Contactez TripAdvisor

/ Accéder a l'aide en ligne

m G-

v -
Benoit ~

[ Profi

Espace Personnel po
accéder a la fiche de

établissement




Répondez aux avis

.

Istr... a Tableau de bord | FUN Login E‘ Inc 3 utions Lo...

Répondez aux avis concernant Office de Tourisme d'Istres

Filtrer les avis

Journée dinosaure

00000 22 juil. 2018
Office de Tourisme d'Istres Réponse publiée

Personnel convivial et attentionné

0000, 08 juil. 2018
Office de Tourisme d'Istres Réponse publiée
buon servizio

0000®, 22 juin 2018
Office de Tourisme d'Istres Pas de réponse

ony trouve tout

0.0000] 17 mai 2018
Office de Tourisme d'Istres Réponse publiée

Trés bon accueil

00,000, 25avr. 2018
Office de Tourisme d'Istres Pas de réponse

Trés bon accueil, bons renseignements, petit...
C.0.C00 07 janv. 2018
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‘a4 . Avisde Fabrice H
22juil. 2018

Journée dinosaure
00000
Nous sommes venu faire découvrir le parc au dinosaure & notre fils. Passage a l'office du tourisme pour récupérer les documents «

questionnaires jeu » nous avons été trés bien requ et conseillé.
Bravo a la ville d’Istres joli parc bien entretenu et en plus gratuit merci

& Réponse de Benoit M, Responsable relations clients de Office de Tourisme d'Istres
Réponse publiée — 12 oct. 2018

Bonjour, un grand merci pour votre commentaire !

Supprimer la réponse

A propos des avis TripAdvisor

Découvrez comment TripAdvisor modére les avis et assure
l'intégrité des contenus avec la plus grande communauté de
voyageurs au monde.




COMMENT REPONDRE AUX AVIS ?

QUELQUES CONSEILS
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Etre proche de ses clients

Que les avis soient positifs ou negatifs,

REPONDEZ !

L’internaute doit se
sentir écouté et pris en
compte méme dans ses
commentaires positifs !

Jne étape incontournable de votre gestion de la
QCE RELATION CLIENT
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Montrer votre interet

Répondre aux avis

Objectif : montrer votre intérét envers les avis
de vos clients et les remercier.

Avoir des modeles de réponses MAIS personnaliser
a chaque fois.

Avis positifs : les clients qui laissent des avis
positifs n‘ont rien a gagner en retour,
alors n’hésitez pas a les remercier.

v" remerciez I'internaute

v" répondez

v" encouragez le a revenir ou a partager
son avis

v’ fidélisez

v réponse bréve
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Servez-vous en pour
décrire votre
établissement

Montrez que vous
étes sensible et
humanisez votre

réponse



Rassurer et se montrer comprehensif

Avis négatifs : obligation de répondre !

Préparer - Analyser le profil du rédacteur (regarder les autres avis
y P g
sa laissés)
réponse - Le contacter si besoin mais réagir rapidement

- Ne pas étre sur la défensive, rester calme et courtois Prise en compte des

Ecrire sa - Répondre point par point, ne pas mentir remarques pou
réponse - Reformuler, corriger et rétablir la vérité si besoin améliorer la quali

- Sexcuser s’il y a une faute de vos prestation

- Remercier le client pour son commentaire
- Montrez en quoi I'établissement s'Taméliore
- Rassurer, inviter et penser au futur

TRANSPARENCE - QUALITE - AUTHENTICITE
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Exercice pratique

“Service trop long”
@®@®®OO) Avis écritle 22 juin 2014

Je suis venue avec mes deux enfants. La serveuse comprend la moitié
de ce qu'on commande a I'apéro. Revient 3 fois car pas d'eau, pas de
verre, oubli d'une boisson, oubli des cartes du menu. Je commande
une bruschetta... Le cuissot revient 1/5h aprés car la serveuse avait
oublié a quoi je voulais la bruschetta. Nous n'avions pas pris d'entrée,
une glace au dessert... L'attente entre les plats est longue... Nous y
sommes resiés 2h, a midi... Trop, trés long. Serveuse trés gentille mais
mal organisée. Une cata. .

Par contre pizzas bonnes. Personnel et patron sympa.

Comment répondre
a cet avis négatif ?

Visite en mai 2014

®@@@O0 Rapport qualité / prix ®@OO0O0 Service
@@@00 Ambiance @@@®0 Cuisine
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Exercice pratique

Bonjour et merci _pour votre commentaire.----Neus...a\mns...él...QQ@H.[...,............_..,

d’améliorer sans cesse nos prestations et sommes désolés de ne
pas avoir pu vous satisfaire pleinement. |l se trouve que la serveuse

qui s’est occupée de vous est une personne adorable et méritante, =~

mais qui debute dans le métier. Ce qui lui a probablement valu ces
guelques erreurs qui ont provoqué votre ‘déception.-Nous. allons

I'accompagner dans sa formation et je.peux. vous garantir_que, 5|-

vous nous faites le plaisir de revenir, sa gentlllesse que vous avez

On commence par
remercier le client

On se sert du fait que la cliente
" ait noté la gentillesse de la
serveuse

_ Ondonne une explication et on
~* montre en quoi la structure
s‘améliore

signalée n’aura d’égal que son efficacité a vous servir.-Nous. Vous

remercions en outre de la note que vous attribuez a notre cuisine.

~» On ouvre vers le futur

Cela récompense le travail de notre chef et son equipe et nous

conforte dans notre choix de ne travailler qu’avec des prodwts frais
et de qualité. Au plaisir de vous accueillir prochainement. -

Mfse en avant d’un atout
du restaurant, on rassure

On montre que l'on est attentif a nos clients, on répond de fagon professionnelle
et on donne envie au client de revenir vérifier !
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Exemple pratique 2

La “bonne réponse” A éviter
/ Réponse Officielle de I'Hotel \ ( Réponse Au Commentaire. N
Merci d'avoir pris le temps de déposer un Je suis la Directrice de cet établissement et me
commentaire ou sujet de vofre séjour récent au permets de vous dire ques nous avons des contrbles
Grand Mercure Honggico de Shangoi. ce sont réguliers sur notre éiablissement, et que lo personne
des commentaires comme le vitre qui peuvent qui a séjourné & I'hotel est de mauvaise foi. l a
nous aider @ ameéliorer la qualité de nofre service. frouvé que les chambres étaient bruyantes. Les
Votre remarque ou sujet de I'amélioration de nos clients veulent toujours plus, clim, chauffage, télé
services de concierge, nolamment avec les faxis écran plat, ... ef bien, pour obtenir une clim il faut
0 été tfransférée au déparfement inferassé, Nous une machinere, ef cette machinerie, c'est vral,
avons également rapporté & notre équipe les points fait un tout petit peu de brult, Toutelols, celo ne les
positifs que vous relevez sur lo localisation, le petit dérange pas de dormir dans des hbtels parisiens,
déjeuner el le service de chombre. Nous sommes en avec des métros qui passent en-dessous.
train d'enquéler en ce qui concerne lo perturbation
que vous avez renconirée le soir dans volre
chombre. Nous vous remercions encore pour voire

L o

* L'hotelier est concerné ef vo remédier cux * L'hételier ne semble pas concerné et ne répond pas
problémes a lo plainte du client
* Mise en avant des points posififs de I'hotel * Aucun aufre avis n'c été écrit depuis
(localisation, petit-déjeuner) * Un autre internaute demande des recommandations
CO ¢ Rassurant pour les internautes d’'avtres hétels dans la région
\E * De nouveaux avis positifs ont été écrits
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Exemple pratique 3

“Séjour trés agréable”
@@@@®@ Avis écrit le 18 novembre 2012 |5 par mobile

Situé dans le quartier hiver, I'hdtel est d'un style indescriptible (rococo),
mais génial. L'accueil est trés agréable, la chambre confortable (mais
sans luxe). Nous avons surtout apprécié le calme (aprés avoir enleve la
prise du frigo !). L'ensemble est propre et bien entretenu. Le petit déjeune
est irés bien. Le prix est trés raisonnable. Nous avons surtout apprécié la
visite du quartier hiver de la ville, que nous avons faite sous le soleil (c'est
le responsable de I'hdtel qui nous a conseillé cette visite). Si vous
recherchez pas le style modern des hitels new look, nous vous
conseillons vivement de passer une nuit dans cet endroit hors du temps.

Séjour du Novembre 2012 - voyage en amoureux
Cet avis vous a-t- été utile ? [0l 2
Posez une question & Dominique D & propos de Villa Regina

RLagence, Responsable relations clients de Villa Regina, a répondu & cet avis

20 novembre 2012
Bonjour,

Nous tenons & vous remercier d'avoir consacré guelques minutes de volre temps pour
poster vos commentaires suite a voltre récent sejour. Nous sommes trés heureux
d'avoir participé au bon déroulement de vos vacances.

Au plaisir de vous accueillir de nouveau,

Responsable des relations clients — Groupe Vacances Bleues
Signaler une réponse inappropriée
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Conseils

Réagissez a temps (dans la semaine c’est I’idéal !)

Répondez a TOUS les avis bons ou mauvais

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

Soyez sincére et honnéte dans vos réponses

Remettez-vous en question si I'avis est négatif (il est peut-étre justifié !) : tentez de
comprendre la critique pour faire progresser ’offre

Soignez votre vocabulaire, et la forme de votre réponse
Sachez recevoir des compliments et communiquez-les a votre équipe : agréable et motivant !
Adoptez un ton professionnel, répondez avec votre statut de propriétaire d’établissement

Je réponds dans la langue de I’avis : les offices de tourisme se tiennent a votre disposition
pour vous guider !



Soyez vigilant sur les avis
frauduleux

Meéfiez-vous :

v'De 'exagération, qu’elle soit positive ou négative (beaucoup de superlatifs)
v'De la moquerie, du sarcasme
v'Des imprécisions liés au séjour : ceci montre que ce client n’a peut-étre pas séjourné chez vous
v'De la date a laquelle l'avis est déposé
v'Du profil du client : aller voir quel type d’avis il laisse généralement suite a ses séjours

R
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Reconnaitre les faux avis

Indicateurs fortement associés a un faux avis :

1. exagération et abondance de superlatifs

2. sarcasme : les clients mécontents ne tournent pas autour du pot
3. précisions tres poussées ou au contraire trop d’imprécisions

4. profil suspect du dépositaire

Signalez les avis que vous considérez comme inappropriés !

“Toute tentative visant a tromper ou influencer

un voyageur ou a se faire passer pour Llui est

considerée comme une fraude et fera L’objet de
sanctions.” Iripadvisor

Ne trichez pas ! \%
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INCITER LES CLIENTS
A LAISSER DES AVIS
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Faites le savoir

» Un client mécontent prendra le temps de le faire savoir a tout son entourage

» Un client satisfait lui n’aura pas forcément [’idée de clamer haut et fort son
bonheur !

» 3 ou 4 avis sinceres et positifs pourront contrer efficacement un avis
négatif

Alors n’hésitez pas a signaler votre présence sur les site d’avis
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Pensez au cercle vertueux

Incitez les clients a déposer des avis

Les outils
Tripadvisor

'email de
remerciement

Le flyer, carte de
visite, facture

¢ En mettant un e Utiliser les
lien direct vers

votre page d’avis

* Suggérer des avis
grdce a vos

supports papiers * Tripadvisor for

Il ne s'agit pas d’écrire de faux avis ou d’en demander a son entourage. Vous risqueriez d’étre pénalisé !
Il est egalement interdit d'influencer les avis en offrant un service ou une réduction a un client.

Il est cependant possible d’inciter vos clients a laisser un commentaire sur votre structure, plusieurs moyens existent.

Votre livre d’or

* Rappeler que I'on
peut laisser un avis
en ligne (ex :
bandeau en bas de

page)

Votre page
Facebook

» Ajouter

Tripadvisor



Exemple d’emails de remerciements

De : STUDINN Afficher dans |a boite aux lettres
Objet: Votre séjour a
Date: 16 février 2010 11:52:21 HNEC

A oSS M
> # 1 piéce jointe, 20,0 Ko | Enregistrer = ) ( Coup d'ced |

Madame -t,

Nous vous remercions d'avoir choisi la Résidence Stud’inn comme pied a terre lors de votre séjour nantais. Nous espérons que votre
séjour a été a la hauteur de vos espérances.

Si votre sélour a été aﬁréable, nous vous serions reconnaissants de partager cette opinion avec tous nos amis voyageurs en donnant votre
avis sur Irip Advisor, Le bouche a oreille positif est important dans notre domaine d’activité.

De la méme maniére, vos critiques nous font avancer. Par conséquent, si votre séjour n'a pas été parfait, je vous prie de me contacter
directement a cette adresse. Je me ferai un devoir de prendre en compte vos remarques et de tout mettre en ceuvre pour améliorer
notre service.

Nous vous remercions encore de votre visite, et espérons vous revoir trés bientdt a la Résidence Stud’inn.

e‘:::;%g::’g’esme"css ...Des résidences ou il fait bon vivre...
Responsable Commercial et Exploitation
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Conclusion

» Le consommateur commente, partage, critique, évolue que ’on veuille ou
non !

» Les internautes font confiance aux avis postés
» Propriétaires : protégez votre image, construisez une réputation positive

» Qualité, transparence et authenticité

POUR FINIR

La meilleure technique pour limiter les avis négatifs reste :
* Un service au top
« Une grande transparence
« Un bon rapport qualité / prix

@E&  Un sourire
ISTRES

TOURISME




Bonus outil de veille : Google Alerts

Je recois un mail avec des liens vers des sites qui
parlent de mon etablissement au rythme de
mon souhait !

Google alertes :
http://www.google.fr/alerts?hl=fr

|
\\.//
Google

Alerts
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Bonus ajouter l’onglet Tripadvisor a sa page
facebook

.
(&« = ¢ @ |® & https://www.google.com/search?q=ajouter+|'onglet +tripadvisor +3 +sa+page +facebook&ie= utf-8&oe= utf-8&client=firefox-b 1&|

G ajouter I'onglet tripadvisora == X |

Google ajouter l'onglet tripadvisor & sa page facebook Q

Tous Actualités Vidéos Images Shopping Plus Paramétres Qutils

Environ 123 000 résultats (0,46 secondes)

Ajoutez une application TripAdvisor sur votre page Facebook ...
https:/iwww tripadvisor fr/TripAdvisorinsights/w850 «

23 juin 2014 - Facebook est le plus grand réseau social au monde avec plus d'un milliard ___
directement depuis 'application grace au nouvel onglet « Ecrire un avis ». ... Comment faire pour
ajouter l'application sur ma page Facebook ?

Application d'avis de voyageurs TripAdvisor pour Facebook O 5
https:/fwww tripadvisor fr/FacebookApp ~ u V r] r C e

Ajouter la puissante application d'avis de voyageurs TripAdvisor a la page Facebook de votre

établissement ne vous prendra que quelques secondes st vous . p re m .i e r l.i e n

Ajouter les avis TripAdvisor sur la page Fan Facebook de votre hotel ...
hitps-//www.artiref.con.../ajouter-les-avis-tripadvisor-sur-la-page-fan-facebook-de-v... ~

16 mai 2011 - Faites une recherche sur « STATIC HTML : frames TABS » et allez sur la page de ...
onglet tripadvisor sur page fan facebook d'un hotel. 10

Comment afficher du contenu TripAdvisor sur la page Facebook de ...
https:/iwww.tripadvisorsupport.com/.../200615427-Comment-afficher-du-contenu-Tri...

Pour installer une application TripAdvisor sur la page Facebook de votre établissement, rendez-vous
sur la page http://www.tripadvisor frifacebookapp et suivez ...

L'onglet TripAdvisor pour les pages Facebook : un outil a ...

fr.viadeo.com > Groupes France » Secieurs Economiques - Holellerie - Restauration

30 janv. 2013 - ... la possibilité dintégrer un onglet TripAdvisor a leur page Facebook. ... judicieux
d'ajouter le bouton réserver sur sa page Tripadvisor carce .

Onglet tripadvisor sur page facebook - Forum de voyage sur Aide ...
https:/fr fripadvisor.ch » _ » Forums Aide: comment utiliser TripAdvisor? =

28 mars 2018 - Onglet tripadvisor sur page facebook ... je ['ai fait, on retrouve bien I'onglet, on peut
saisir une note, un titre d'avis, ... Ajouter un nouveau sujet.

TripAdvisor s'invite dans vos pages Faceboeok ! - Goedness
https://www.goodness. fr/2012/11/28/tripadvisor-sinvite-dans-vos-pages-facebook/ ~

28 nov. 2012 - A cet effet, TripAdvisor a imaginé une application qui s'installe avec __. Pour ajouter
l'application TripAdvisor sur la page Facebook de votre établissement - ___ le menu déroulant, puis
cliquez sur « Ajouter un onglet de page ».

rereTwTETTTTTT T e
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Ajouter Tripadvisor a Facebook

Pour gain de temps et d’efficacité soyez au préalable connecté sur votre
compte Tripadvisor et con compte Facebook !

Ajoutez une application TripAdvisor sur votre
page Facebook professionnelle

Installez 'application d'avis de
voyageurs TripAdvisor pour
facebook _______

s"awéser fastidiew. Mais nous pouvons vous aider !

Y dvisor pour Facebook. Facebook est le plus grand réseau sodal au monde
avec plus d'un milliard d' Cestl idéale pour Eeir O

fans, améliorer |2 visibilité de votre marque et partager les suggestions Que Vous avez reques
sur le plus grand site de voyage au monde.

‘application TripAdvisor pour Facebook, vous pouvez mettre 3 profit vos
Mlacts comme les avis des voyageurs, vos classements, vos
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Une fois sélectionné votre établissement vous n’avez plus qu’a cliquer sur
« Installer maintenant »

-)> C & @ @ TripAdvisor LLC (US) | http: ipadvi pp-d8861708 R+ Lo @
00 advisor i ) T senoit ~

Office de Tourism... v Gérer la page Avis Outils marketing Aide et paramétres

f Téléchargez |'application d'avis de voyageurs TripAdvisor

pour Facebook
Ajouter la pusssante d'avis de ipA & la page Facebook de votre établssement ne vous prendra que
quelques secondes et vous pourrez i i  diffuser de préci auprés de vos fans et amis. Ele est

gratutte et facle a instaler : pas besoin de s'y connaitre en informatique !

Vous pouvez commencer, Office de Tourisme d'Istres !

Tout ce qu'il vous faut, Cest 'accés administrateur & la page Facebook de votre établi , et vous pouvez comm

aurez ajouté votre application sur Facebook, vous pourrez la configurer pour y inclure 0ix de photos, davis e

Instaler maintenant

Pourquoi installer cette application ?

Obtenez plus d'avis

e Donnez a vos clents récents un moyen simple
d'envoyer de préceux avis TripAdvisor, sans
méme quitter Facebook.

Montrez vos photos (facultatif)
Laissez vos photos et celles des voyageurs parier

pour vous auprés de vos amis et fans.

am ___Montrez vos récompenses /facyltatif)

I - T s T e T e T e |
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» Choisissez la page facebook

R T YO

M -
Q Benoit  Accueil

Ajouter un onglet de page

W Select the Facebook Pages to add
@ @ TripAdvisor Traveller Reviews
to

Pages Facebook v

Ajouter un onglet de page JEULINE

Apropos  Créerune publicité  CréerunePage Développeurs Emplois  Confidentialité Cookles Choisirsapub>  Conditions générales
Sécurité du compte  Aide laconnexion  Aide

@ Facebook 2018
Francais (France) English (US) Espafiol Tirkge Porugués (Porugal) & ltaliano Deutsch & ) AEE +

TOURISME




~ -
Benoit

Accueil

; A 5 X INSTANTANES PLUS
Page Boitederéce... B Notifications B  Statistiques  Outils de pub... Outils publicit.. Paramétres Aide ~ i =
<
o | oo | 4| DR &
VOS JEUX PLUS

Fabrice H "Journée dinosaure”
@@@®@®® /vis coritle 22 U

Nous sommes venu faire découvrir le parc au dinosaure a notre fils. Passage a l'office du
tourisme pour récupérer les documents « questionnaires jeu » nous avons été trés bien

reg... PLUS
Office de Tourisme ‘ Do iehes 5
d'Istres @ MchokoV "Personnel convivial et attentionné”
@officedetourismeistres ... . Provence @@@®@®0 Avis écrit le 8 julllet 201 e Istres Futsal s
Accueil ' ce personnel nous a également accueilli lors du concert de Francis Cabrel avec chaleur et CONTACTS
humanité ! en toute simplicité, il a pris en compte mon handicap au milieu d'une foule <
Services fe.. PLUS ' Stéphen Lenhard .
Boutique a Emmanuel Julié .
Offres EricE "on y trouve tout” ;
Photos. @@@@® Avis écritle 17 ma IRl narine Hks Arcens .
acceuillant, souriant, une equipe qui se pour vous le club tourisme offre ‘ Chisisle OTLaland. e
Vidéos toujours pleins d'activités différentes pour grands et petits, ambassadeur de cette vi... PLUS
Publications e Lionel Lavie .
Evénements Vighis G "Trés bon accueil” Q sepastenTomes: e
A propos wr-Cére, Fran @@@@® /vis écnit e 26 avrl
' _— gro 2 5 ‘5 Hardouin Anne-La... 29
Commupante Un joli lieu, un accueil trés sympa et réactif, les enfants ne sont pas oubliés... Pensez a aller y
faire un tour!... PLUS oy
Infos et publicités Q omain '3 L
Instagram feed 1-4 sur 23 avis LIRE TOUS LES AVIS SUR OFFICE DE TOURISME D'ISTRES ‘ Simon Lambert sm
oufube ’ Eric Escudier 1h
TripAdvisor Reviews =y =
’ Téléchargez cette appli pour votre établissement @ n L ‘ Tarek Lokmane 2m
CONVERSATIONS DE GROUPE

Gérer les promotions 0

s Créerun nouveau groupe

dpropos  Créerune publicité  CréerunePage Développeurs Emplois  Confidentialité ~ Cookies  Choisir sa pub[>
nditions générales  Sécurité du compte  Aide 3 la connexion  Aide

L’onglet est visible
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MERCI DE VOTRE ATTENTION

Benoit MEURIN

0750157689 /0442817612

bmeurin@istres.fr
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