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Geérer sa e-réputation

Animation Numerique 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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Pourquol 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&61 NTERESS
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 évoluée

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 ®vol u®, I

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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| es 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

U lls 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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avli s ont une | nf

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 orellle 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 DOAVI S
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Ou les avis sont -ils présents ?

Sur:

Google
Facebook
Pages jaunes
Tripadvisor
Airbnb

Abritel

e .

c c c c c c c

ALORS PAR OU COMMENCER 7?7?77
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{

Restez pertinent par rapport a votre

activité

Source : Marketing et Tourisme

&
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Effectuer une recherche de votre
structure sur Google

u Nom de | 0®t abli ssement + Localisati on

Google

France

Nom de votre structure + localisation
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Vous étes réeferenceés 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.

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

Sois le premier a donner ton avis ! .

TELL

Laisse un commentaire...

Propriétaire, répondez [ X |

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

Crest trés simple ! Répondez & 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

e ]
1. Otfice cle Touriame i Peya oy Figeac  Tacs rier

S Inreine P

s sa0ens
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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
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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 savolr avant de se lancer !

u TripAdvisordi sti ngues | es h®bergements (h?tt
hébergements spéciaux) et les locations de vacances

u Le r®f ®rencement e st GRATUI Teé

u 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.

Liend © a i Hdtes :/} rentalsupport.tripadvisor.com/fag/view/noc -How-does-
calendar -sync-work?I=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
vacance S tripadvisor e

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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Référencez votre logement

©® tripadvisor Rentals Connexion @)

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

Inscrivez-vous

Un numéro de i p—
validation vous N i
Se ra e nvoyé 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

o} 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
- i importante
@ Conditions de réservation = v S T
@ “,, & b Nous ne communiquons I'adresse
Phot o) KN g compléte de votre logement
© Photos ¥ 2 e, Efies qu'apreés confirmation de la
i Poney - = réservation par les locataires.
© Paramétres de paiement s enue Aristide Briar,
< S~
© Verifier et publier s s * <
g 4% g
. Besoin daide ? 3 A % 2
" +33 157329583 Che, S S 2 $ 4
Tin dy Regyr. & & <
MOEVERINS0;(Ana0 82 @d— Boulevard Dethez § <
2 +
=2
£ du!
5 que Pierre du
Chemin des. AmOurous
%
S00gle » ) . el

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 réservations

- -
> 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 réservation

. 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 réservation

. . -
- 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.
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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
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