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ATELIER :
OPTIMISEZ SON E-REPUTATION

Intervenante Frangoise Clermont



Présentation du formateur

Accompagnement marketing & formation

Consultant formateur en marketing tourisme opérationnel (marketing,
e-tourisme, études), responsable du département formation de
CoManaging.

Expérience professionnelle de plus de 30 ans dans le domaine du
marketing touristique territorial (régions, départements, pays, stations et
villes touristiques).

Objectif : dans le cadre d’une mutation des marchés du tourisme,
aider les entreprises touristiques et les collectivités a mieux
comprendre et maitriser les outils du web et a concevoir des stratégies
intégrées pour étre présent, facilement, efficacement, avec des
résultats durables.

Contact : fclermont.pro@gmail.com - Tel : 06 23 65 27 36
http://twitter.com/fclermontpro

www.facebook.com/francoiseclermont.pro
http://fr.linkedin.com/in/fclermontpro 9
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Qu’attendez-vous de cette formation?

Presentation des participants

Prénom/Nom

Activité professionnelle (entreprise [ territoire
et fonction)

Vos projets web marketing 2017

1 objectif principal par personne
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Planning
14h00 - 17h00

pause de Smn
dans 'aprés-
midi




OBJECTIFS

*  Mettre en place des outils de veille sur son e-réputation
et optimiser ses réponses aux avis clients

*  Optimiser sa fiche sur Trip Advisor avec une exploitation
de I’espace propriétaire

* Apprendre a bien rédiger une réponse a un avis client,
qu’il soit positif ou négatif
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RAPPEL DES 10 ETAPES PROPOSEES POUR

CONSTRUIRE ET GERE SON E-REPUTATION




FAIRE DE SA E-REPUTATION UN ATOUT EN 10 ETAPES

1- Se Fixer des objectifs

[ 2- Mettre en place une veille ] , %00
Q. Y,
3- Anticiper les attentes vis un site web de qualité ‘?/0 s
S, S
-

[4- S’inscrire sur des sites d’avis & des sites référents]

5- Susciter les avis & les témoignages

[ 6- Répondre aux avis & témoignages l

&0/) O,O/o
(0)% /@/ 7- Se défendre en cas d’abus
/\9‘9 8- Valoriser les avis & les témoignages
%
7)

9- Animer & impliquer sa communauté

\-' 10- S’organiser & analyser les résultats
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METTRE EN PLACE UNE VEILLE




1ERE ACTION : IDENTIFIER SON E-REPUTATION

= METTRE UNE VEILLE

La premiere des actions c’est

Alors. o I’écoute des clients :
tends ce 5 Alors, to . .
A ‘ trovves £ NN mettre en place une veille active et

| i ) - ;
Su;'s g;s:rr;t qui se dit sur | -

" N
restavrant. 2 Jf tovesvoug | \ e restavrant” .Y  permanente avec Google Alertes
http://www.google.fr/alerts/

Pour étre plus performant,

compléter:

avec Talkwaker
http://www.talkwalker.com/alerts

avec Mention https://web.mention.com

* Pour travailler sa e-reputation : travailler avec https://www.reputationvip.com/fr
* Pour les territoires, des outils et analyses par des sociétés spécialisees

comme : Guest Suite Destination https://guest-suite.com/p/pour-les-destinations/ & Fair
Guest http://www.fairguest.com/destination.html
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1ERE ACTION : IDENTIFIER SON E-REPUTATION

= METTRE UNE VEILLE

Pour les hételiers, des outils professionnels de veille & gestion des

avis peuvent étre utilisés (budget

a prévoir ) : ReviewPro

http://www.reviewpro.com/fr/ , Guestback http://guestback.com/, Sentinel la
nouvelle solution d’AvailPro http://site.availpro.com/fr/produits/sentinel/, Customer

Alliance http://www.customer-alliance.com/fr/, Revinate https://www.revinate.com/ ou

GuestApp http://guestapp.me/

O ReviewPro

\EBlog | A propos wm-

Contact | Ouverture de session Client | | Francais

ts

Votre réputation en ligne impacte directement le revenu de votre hotel

Obtenez des informations
concurrentielles depuis
plus de 100 sites
mondiaux

de (a concurre

Andl

Giobal Review Indox™

Découvrez nos produits

Aujourd’hui, des milliers d’hétels font confiance a ReviewPro:

=== MEL A EET

Les Horels

Campanile ® 2
aopaote B s |Iﬁ'§§$&e Kafl  duRoy

Capture d’ écran le 04/03/2015 sur http://www.reviewpro.com/
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Blog

Capitalisez enfin sur vos clients satisfaits

Diffusez leurs'avisiou vous le souhaitez
~

Surveillez I'ensemble des plateformes d'avis

La révolution est eéamarche, rejoignez-nous !

DEMO GRATUITE

Capture d’ écran le 06/03/2015 sur http://questapp.me/




1ERE ACTION : IDENTIFIER SON E-REPUTATION

= METTRE UNE VEILLE

1¢r outil gratuit a votre disposition : Google Alertes

Google Alertes : service gratuit de Google qui permet de créer des alertes
afin d’étre informeé de tout ce que Google a indexé sur le web comprenant
I'expression mentionnée dans l'alerte : ex. le nom de votre établissement
Google Alertes n’est pas rétroactif.

Des la création de I'alerte, vous recevez par mail ou sur une plateforme
de flux (Netvibes, ou RSSOwI) les informations indexées par Google..

GO gle +Frangoise

Automatique

Copie d’écran réalisée le 28/02/15 sur hitp://www.qgoogle fr/alerts
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1ERE ACTION : IDENTIFIER SON E-REPUTATION

= METTRE UNE VEILLE

= Comment créer une alerte ?
— J’ouvre un compte Google (si je n'en ai pas déja un)
— Je vais sur Google Alertes

— Je saisis mon nom d’établissement (si d'autres établissements ont le méme
nom, je rajoute la localité — entre guillemets pour ne faire la recherche que sur
I'expression complete ; ceci permet a Google de ne prendre en compte que
I'expression choisie)

GO gle +Frangoise

Alertes

Recevez des alertes lorsque du contenu susceptible de vous intéresser est publié sur le Wel

<. hotel du parc saumur

Masquer les options = 11
Copie.d'earan tealiseele.28/02:1 & swr_rifpilbsnmuasgoogle.fr/alerts




1ERE ACTION : IDENTIFIER SON E-REPUTATION

= METTRE UNE VEILLE

— Je choisis la frequence de réception — Je choisis « tout » pour étre
des informations collectées grace a informé de la totalité des

I’alerte (une fois par semaine peut étre informations sur le web (mais je

suffisant pour un petit établissement, peux sélectionner aussi uniqguement les
immédiatement peut étre utile pour gérer les actualités, les blogs, etc.)
éventuelles remarques clients en temps réel)

Alertes

Rec~ 2z des alertes lorsque du contenu susceptible de vous intéresser est p

Alertes

Recevez des alertes lorsaue du contenu suscentible de vous intéresser est (

4 hotel du parc saumur Quand le cas se présente ~. hotel du parc saumur

Une fois par jour maximum

) . ) ; " -
Fréquence Une fois par semaine maximum Fréquence Une fois par semaine maximum =
Sources Automatique s Sources v Automatique
Blogs
Langue frangais = Langue )
Actualités
Région Toutes les régions = Région Web
Finance
Nombre de résultats Tous les résultats = Nombre de résultats
Vidéo
Envoyer a fclermont.pro@gmail.com = Envoyer a Livres

Discussions
Masquer les options = Masqul

-+
NP

Copie.d'earan tealiseele.28/02:1 & swr_rifpilbsnmuasgoogle.fr/alerts




1ERE ACTION : IDENTIFIER SON E-REPUTATION

= METTRE UNE VEILLE

— Je choisis la langue (le plus simple — Je choisis la région/pays (le plus simple
est de choisir toutes langues — ou choisir en est de choisir toutes les régions — ou choisir en
fonction de votre présence web sur les pays fonction de votre présence web sur les pays
étrangers) étrangers)

Alert Alertes
eries : "
Recevez des alertes lorsque du contenu susceptible de vous intéresser est p
Recevuz des alertes lorsque du contenu susceptible de vous intéresser est p
. hotel du parc saumur
Fréquence Une fois par semaine maximum -
Sou .
Toutes les langues
Langue frangais angue ngai s
Région afrikaans Région Toutes les régions !
allemand France
Nombre de résultats . Nombre de résultat
anglais
Afghanistan
Envoy rabe Envoy
o Afrique du Sud
rméni
Créer une alerte Masqul  pigionece T Masqu Albanie
\ Algérie J
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1ERE ACTION : IDENTIFIER SON E-REPUTATION

= METTRE UNE VEILLE

— Je choisis « tous les résultats » — Je choisis de recevoir I'alerte dans
dans un premier temps (mais je peux ma boite mail ou par flux (s'il s'agit de

sélectionner uniquement les meilleurs flux, la fréquence est immédiate et je dois ouvrir
résultats si j'estime recevoir de l'information Google Reader pour lire I'alerte)
inutile)

Google

Alertes Alertes

Recevez des alertes lorsque du contenu susceptible de vous intéresser est {

Recevez ies alertes lorsque du contenu susceptible de vous intéresser est pu

I du parc saumur
1

©. hotel du parc saumur

Fréquenke Une fois par semaine maximum -

Fréquence Une fois par semaine maximum =
Sources Automatique =
q v Sources Automatique =
Langue frangais =
? ¢ v Langue frangais =
cqion _ . . N — X
Seulement les meilleurs résultats \ Region Toutes les régions v
Nombre de résultats Tous les résultats )
Nombre de résultats Tous les résultats =
Envoyer a fclermont.pro@gmail.com =
Envoyer a fclermont.pro@gmail.com
Masquer les options Flux RSS
X y
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1ERE ACTION : IDENTIFIER SON E-REPUTATION

= METTRE UNE VEILLE

— Je prévisualise le type de résultat que je vais recevoir

— Les informations
regues ensuite par
R oo - mail via l'alerte se
présente de la
méme maniere : il
e MR ST Cotsl s snalla suffit de cliquer sur
e les liens pour avoir
acces a la page
e Bbpien i el i d’information qui a
été repérée par
i s SR AR B Google Alertes.

Qui sommes-nous
Oceavilla
Animés d'une volonté de respecter cet environnement qui nous est cher, nous ...
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WEB

Nos villas de vacances en Vendée




1ERE ACTION : IDENTIFIER SON E-REPUTATION

= METTRE UNE VEILLE

- Je peux gérer mes alertes : en créer autant d'alertes que je veux, les
modifier ou en supprimer

Alertes

Alertes

. musée renoir

Fréquence Une fois par jour maximum
mi V4
Sources Automatique
restaurant “chez milo" p
Langue frangais
Région Toutes les régions
Nombre de résultats Tous les résultats
Envoyer a felermont.pro@gmail.com

Masquer les options = ]

16
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1ERE ACTION : IDENTIFIER SON E-REPUTATION

= METTRE UNE VEILLE

talkwalkeralerts * CREER

Créer une alerte

RECHERCHE

RESULTATS

LANGUE

FREQUENCE

VOLUME

VOTRE EMAIL

Tout

Toutes les langues

Une fois par jour

Seulement les meilleurs résultats

fclermont.pro@gmail.com

p Apercu CREER l'alerte

Capture d’ écran sur

Talkwaker est une
alternative intéressante
a Google Alertes.

Il se présente de la
méme maniere et
permet d’étre un peu
plus précis dans sa
veille/

Dans sa version
gratuite il n’intégre pas
Twitter.

17
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1ERE ACTION : IDENTIFIER SON E-REPUTATION

= METTRE UNE VEILLE

* Mention (+ de 100 000 utilisateurs
dont 40% aux US et 30% en France)
recherche I’expression souhaitée sur

o Fimmion Busens sy tusch 6 il le web et les médias sociaux.

MR o pon comr o Bordeas oL 19 * Version gratuite : faire une version
@ © toumepdo.com démo (page d’accueil) et essayer de
® mouanits o mtors Vs o faire durer (avec une limite : 1 alerte /

" 250 mentions par mois)
tourismeprocreuse.com
@ Actuaités pro do ADRT Tourisme Creuse | Un blog * Version payante avec gestion

pour les ... - Catégories : E-Marketing, E-tourisme,

Promotion-Communication | Tags : annonces pub, C O I l a b O ra tive
L]
@ lepetitjournal.com ‘q

@ Lepetitjournal.com - E-TOURISME - Quelle est la

réel! Ajoutez un compte Twitter

.k siroko-web.com

mention ne Veille Média Puissante essources Tarifs  Objectifs Clients Se Connecter Demandez une Démo

Capture d’ écran sur
https://web.mention.com

Découvrez ce qu'il se dit sur vos proden ligne.

Ecoutez le web et les réseaux sociaux et obtenez les insights clés
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1ERE ACTION : IDENTIFIER SON E-REPUTATION

= METTRE UNE VEILLE

#tagboard Search any #hashtag Products

#sablesursarthe

 Pour effectuer une veille sur un Hashtag,
utiliser Tagboard (gratuit pour 1 #et 1
R el = I T personne) : https://tagboard.com

ou Pictaram : http://www.pictaram.com/

= Filtrer - LE PLUS RECENT

< NT,
#sarthe #sablesursarthe Magnifique ® #Sablesursarthe #canon1200d #photo #photodujour .
#Priseparmoi #photooftheday #sarthe CNTranchais
#sablesursarthe #france @Cn!TChBIS
GEm =3
damasax - 126

damasax . Images by cntranchais

i30 Nouvelle Génération

#sarthe #sablesursarthe #arbre #reflect

C CNTranchais (@cntranchais)
rettreflection #photo #photodujour Je les tenais dans mes mains!
#photographer #photooftheday #tlithographie de #picasso et la poésie #tsablesursarthe #chateau #sarthe Encore une belle journée !
#picoftheday #iphone #france de #Reverdy 3 #sablesursarthe #france #photodujour #photo "

BbICOKaRA rPyCTb U ] p #tphotooftheday

BeTep. Bax u ceeun. HeBO3MOXHO #tpicoftheday #iphone

Capture d’ écran le 27/01/16 sur
https://tagboard.com/sablesursarthe/search

19
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1ERE ACTION : IDENTIFIER SON E-REPUTATION
= METTRE UNE VEILLE

Mettre sur une plateforme de flux pour faciliter la lecture et classer ses flux

et alertes : http://www.netvibes.com/

& net

Dashboard Everything

LG RG RN Pratique [nfos = o
(24) Samepoint.com Social Conversations about "hotel seekoo Bordeaux'.

* Bordeaux Hotels: Check cut 110 hotels, with 7,100 reviews via samepoint.com
* Hotel Burdigala (Bordeaux, France) - Hotel Reviews - TripAdvisor via samepoint.com

* Mercure Bordeaux Centre (Bordeaux, France) - Hotel Reviews ... via samepoint.com
* Cooking Class and Wine Tasting in Bordeaux - Bordeaux Forum ... via samepoint.com

* Cruise Snip Dock to Bordeaux - Bordeaux Forum - TripAdvisor via samepoint.com

* Coeur de City Hotel Bordeaux Clemenceau (Bordeaux, France) - Hotel ... via
samepoint.com

* Quality Hotel St. Catherine (Bordeaux, France) - Hotel Reviews ... via samepoint.com

older »

A

About Netvibes Explore Business Platform Help Partners

* VIP program * Widgets * Overview * API * Documentation * MerchantCirde
* About us * Pages * Solutions * Developers * FAQ * Wikio

* Terms of service * Themes * Pridng * Translators * VIP/Premium support * Wikio Shopping
* Privacy Policy * Conversations * Dashboard Inteligence * Tutorials * Odiogo

* Blog * Contact * Forum

* Jobs * Service status

* Press * Contact us

W Netvibes ® 2012 M RSS
Find Netvibes also on: Wap, iPhone, Android, iPad, Facebook, Twitter, Google+, Flickr
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1ERE ACTION : IDENTIFIER SON E-REPUTATION

= METTRE UNE VEILLE

%+ net

Dashboard Everything

Général m ~ G Google:sfr | G Google : vianavigo

D X+M Experiences Mémorables a

Arret sur images

5/24/2017 » 7:23 PM

Je ne fais pas souvent d'auto promo, mais je pense quun petit retour en
image sur ces derniers mois ne serait pas superflu, histoire de vous montrer

Design doing

5/22/2017 e 5:51 PM

Le design thinking cultive |'art du paradoxe : alors qu'il prone I'apprentissage
par le « faire », I'expérimentation et le test, il met davantage |'accent sur les

Expérience client année zéro

e I'AFRC, voici dans

i Obsweb

David Thomson — «Raconter la petite histoire pour
comprendre la grande»

David Thomson, journaliste a RFI et collaborateur du site

Dans 10 ans : I'investigation de proximité ?

Wi Influencia [

[= Marketing Territorial

o easy-socialmedia.com B
[} Proame B

% FrenchWeb.fr |-

+] NS Sofres - News Feed

The URL for this feed/stream is returning an error. We'll try again later.

Capture d’ écran le 04/06/17

G Google : google

Search Q

Pratique Infos

G Google : gmail G Google : www.comanaging.net

~ TourMaG.com, 1er portail des professionnels du tour... n

Podcast #96 : ce que vous avez failli louper la semaine du 29 mai au
Podcast #95 : La Redoute, Alitalia et CroisiEurope

Podcast #94 : ce que vous avez failli louper la semaine du 24 au 28
Podcast #93 : attentat a Paris, les PNC Air France et Confédération
Portugal : croisiére au fil du Douro, sur le MS Torga de CroisiEurope
Podcast #92 : ce que vous avez failli louper la semaine du 10 au 14

Brdeact #00 « Matritanie FRAM TUT ot Thomas Con

@ L'Echo touristique : L'actualité du jour
[] HOTELMARKETING.COM [

Simplifying digital marketing for hotels - Too many hotel marketers
GDPR: Travel is not prepared for new EU data laws - Recently a larg
When you should use OTAs - and when you shouldn't - Booking dire
Hotel bookings beyond the browser - Las Vegas Venetian is apparen
TravelClick CIO: Changing user experience requires companies to go
The consumer behaviors shaping the next generation of mobile expe

Regardless of OTA monopoly argument, hotels should refine pricing

n Journal du Net : I'actualité D

Un des premiers bot, conseillers de voyage virtuel frangais

Congreés de I'International Federation for IT in Tourism & Travel (ENTER

Le Social listening : I'ére du client est proclamée sur les réseaux sociau
Lyon, haut-lieu du eSport avec Orange : focus sur #LES10 et ce doma
Lyon, haut-lieu du eSport avec Orange : focus sur #LES10 et ce domair

Conseils et formations en marketing, e-marketing, stratégie...

Jun 2
May 5
Apr 28
Apr 21
Apr 17
Apr 14

Jun 2
Jun 2
Jun 2
Jun 2
Jun 2
Jun 2
Jun 2

May 17
May 13

Mar 22
Mar 8
Mar 8

Dashboards ~
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Francoise Clermont

-
Jardins =[] CRT m
é etourisme.info D
Quelle expérience au coeur du site de destination ? - Il y a deux semair Jun 2
Mais ol va le monde ? - On parlait le mois demier de Copenhague et d Juni
Dans un incubateur prés de chez-vous! Réflexions sur I'innovation et le May 31
Facebook et la vidéo, une longue histoire d'amour ! - La vidéo est vrain May 29
Culture Maorie et tourisme en Nouvelle-Zélande - Si on vous parle de ¢ May 24
Résultats de I'Observatoire de I'e-Tourisme 2017 pour les institutionnels May 23
Faut-il travailler avec les blogueurs de voyage? May 22
&) Réseau de veille en tourisme ||
9 initiatives inspirantes en tourisme autochtone May 31
Quatre maniéres originales de louer ses chambres - Pour quelques heu May 30
La réalité virtuelle se déploie dans le tourisme - Un outil d’engagement May 29
Développement durable : les entreprises touristiques s'engagent ! - Les May 23
Réussir |'intégration des jeunes 3 besoins particuliers - La formation du May 22
Six pratiques inspirantes de la Finlande May 17
 ToDoList
. Paris, France
4 June
Sunday
- 12°C
only show today
Monday Tuesday Wednesday
12/23°C 11/18°C 12/21°C
5 Day Weather Forecast
Netvibes Blog |-\
Nouveau : automatisez vos listes Twitter avec les Potions Netvibes May 22
Essayez gratuitement VIP pendant 14 jours May S
Netvibes est désormais entiérement intégré 3 la plate-forme 3DEXPE May 3
Nouveau pour les VIP : Ajoutez des tags avec le SmartTagging Apr 26
Analyses Twitter : mesurez encore mieux I'impact de vos campagnes Apr 20
Nouveau : envoyez des PushMails avec vos Potions Apr 12
Nouveaux ing e Netatmo Apr 7
Ll



Account
Edit account info
Change profile image
Email settings
Change password
Delete account

Netvibes VIP
Subscribe

Netvibes Premium
Subscribe

Dashboards

Manage Dashboards

Backup data
Spring Cleaning

Quiet sources
Talkative sources
Not responding
Duplicated

All sources

All tracked topics

Third party services

Services
Share

Quickshare

1ERE ACTION : IDENTIFIER SON E-REPUTATION

= METTRE UNE VEILLE

Become VIP!

Your favorite dashboard + reader.

Now with extra awesome.

i

Dashboard of Things @

Monitor, analyze and control
everything in your Internet.

=

Tracked Topics @

Automatically monitor your
favorite topics.

&

Early Access

Be the first to try our
pre-release features.

Go VIP!

for €2/month

Q

Universal Search ®

Search deep into your
dashboard.

L2

1-Day Priority Support
Top-level support within 24
hours.

. 4

Exportable RSS

Export your own product in
a reusable RSS.

i

Faceted Exploration @

Filter by author, date,
location, language,
company and more.

o)

Faster Feeds

Jump to the front of the
queue.

¢

Tagging
Add tags to your content to
fine-tune your analyses.

Faire de Netvibes, votre outil
d’organisation de votre veille
pour 2€/mois = Netvibes VIP :
http://www.netvibes.com/fr

Capture d’ écran le 04/06/17 22
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1ERE ACTION : IDENTIFIER SON E-REPUTATION

= METTRE UNE VEILLE

SU ite Enfin, Hootsuite : pour
f organiser une veille sur les
- _ réseauxsociauxetles

blogs a partir de mots clés

Ajouter un flux x

Flux Rechercher Mot-clé Listes

2 Twitter . :
B3 Faceboo https://hootsuite.com/fr]
Google+ v

[ Linkedin Entrez un mot ou une phrase (max. 3) que vous

souhaitez suivre:

@ WordPress

%" Instagram

N— i Intéressant pour les
réseaux sociaux : permet

de gérer vos publications
et de faire une veille

Capture d’ écran le 04/06/17 23
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ATELIER INDIVIDUEL

1 —Aller sur les outils présentés
(Google Alertes, Talkwaker,
Mention, Netvibes...) et analyser ce
que |I'on dit de vous

2 — Au final, avec quels sites de
veille prévoyez-vous de travailler
(ou allez vous tester) ?

3 — Quelle organisation mettre en
place ? (qui le fait, a quel moment,
pour en faire quoi ?)

24



S’INSCRIRE SUR DES SITES D’AVIS
ET DES SITES REFERENTS

OPTIMISER MA PRESENCE SUR TRIPADVISOR,
ZOOVER, GOOGLE MY BUSINESS & FACEBOOK
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UTILISER LES SITES & RESEAUX PERTINENTS

1. Identifier les sites d’avis prioritaires

@@ tripadvisor Google My Business i Sl ) 92YShSCKs
Tripadvisor Google My Business Zoover | Holiday
390 millions de https://www.google.com/ Check

visiteurs par mois business/ 35 million de visites par

http://tinyurl.com/Igkhpot yelp 4 mois (cumul)
- Hotels & résidences Y I. http://tinyurl.com/mnrc930
hotelieres elp - Campings
_  Chambres d’hétes http://www.yelp.fr/ . Hétels & clubs
- Appartements / Facebook - B&B
locations (partenariat - Appartements /
Holiday Lettings) locations
- Restaura.nt.s - Sites de visite
- Sites de visite - Offices de tourisme

- Offices de tourisme

Et bien sir, ne pas oublier
Les plateformes commerciales (ex. Booking, Hotels.com, HRS efc.)
Les sites et guides thématiques (ex. Familiscope...)

£V
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UTILISER LES SITES & RESEAUX PERTINENTS

1. Identifier les sites d’avis prioritaires selon son activité

HOTEL CHAMBRE CAMPING LOCATION ATTRACTIONS
Google My Business D I-.IOTE. :ZOO&VGI 4 G,i-rl:rnEuaires 2 S(;TE? DE VISITE
S tripadvisorr ~ @@tripadvisor  ggytripadvisor: e i 0 ,g? My B.usmess

ye|p3¢ ye|p§¢ Google My Business relation @@ tripadvisor

trivago Plateformes Plateformes @@ tripadvisor yelpr}:
- commerciales commer‘males Google My Business Sites
Plateformes &mise en yelps thémati
commerciales : . velp ematiques,
) relation Annuaires guides &
Ex. Booking I spécialisés I‘éﬁt fute communautés

HolidayCheck s routard

o — S Vi .com outqﬂr’n outqrg‘ N
ﬁ@ L @ ﬁ‘r’j &é\it futé
m Google My Business yelp lmtern@ute com @

RESTAURANT trinadvisorﬁ' m m
ﬁ@ﬁt futé

OFFICE  eotripadvisor REOOVEL
DE TOURISME 22 [ripadvisor 4‘" @ rovterd| + Facebook

Google adresses ye | D 5 - m

© Frangoise Clermont — fclermont.pro@gmail.com — 06 23 65 27 36 — Reproduction interdite 27



bl ETAPE 2 - OPTIMISEZ VOTRE PRESENCE SUR

TRIPADVISOR

 Tripadvisor, leader incontesté = étre present a

’international (390 millions de visiteurs mensuels, + 500 millions

d’avis, présence dans 49 pays dans le monde)
Le plus grand site de voyage au monde

- Amérique du | . t:pe
§ Nord *[ 43%
| 230/0 . S L~
Asie-Pacifique
I = O
- Afrique/Moyen 22%
| =Orom 60000
, 5% 50000
5 ) P 40000
- Amérique latine | 30000
: 0 20000
% 10000 -
j 0.
> QD K@ > @ )
Source: comSoare, aodf 2013 ®$0%®°0\O{0\ é‘@e}\(\\@c’oi‘ &.\Qe'b g90&§®0
- P (& N O 2N o
v \2\0.\&\0 &
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ETAPE 2 - OPTIMISEZ VOTRE PRESENCE SUR TRIPADVISOR

- S'inscrire ou revendiquer sa fiche sur Tripadvisor : regarder
si vous étes déja présent en faisant une recherche par nom (nom
de votre établissement) et/ou par destination, puis par nom :
https://www.tripadvisor.fr/Owners . Si vous étes présent, cliquer sur le
lien « Gérer votre page »

Auberge des 4 Chemins est votre établissement ?

Gérez votre Page

Hotel Le Central est votre établissement ?

Gérez votre Page

29
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®@tripadvisor

ETAPE 2 - OPTIMISEZ VOTRE PRESENCE SUR TRIPADVISOR

= Vous pouvez vous inscrire méme si vous n’avez pas encore d’avis. Pour
s’inscrire sur Tripadvisor : http://www.tripadvisor.fr/GetListedNew

Choisir sa catégorie Hébergement /[ Activités /[Restaurants [ Locations

Répertoriez votre établissement sur TripAdvisor

Tirez-vous pleinement profit du référencement gratuit proposé par TripAdvisor ?

» Mettez votre établissement a portée de millions de voyageurs

lis sont plus de 260 millions chaque mois a utiliser TripAdvisor pour faire leurs recherches de voyage. Vous pouvez
présenter vos produits et services de voyage (hotel, chambres d'hotes, attraction, forfait excursions, restaurant, etc.) a
des millions de clients qualifiés du secteur du voyage.

» Soyez visible sur les meilleurs sites de voyage en ligne

En référengant vos produits et services sur TripAdvisor, vous apparaitrez non seulement sur www.tripadvisor.fr, mais
également sur d'autres sites de référence dans le monde du voyage.

» Communiquez votre message au moment opportun

Grace a sa technologie de recherche sophistiquée, TripAdvisor peut vous aider a entrer en contact avec les
consommateurs au moment méme ou ils sont a la recherche de votre destination. En tant que propriétaire d'un hotel a
Lyon, par exemple, vous auriez beaucoup a gagner en faisant répertorier votre établissement dans TripAdvisor. Les
clients qui recherchent a Lyon pourraient avoir accés aux informations de votre établissement, y compris une
description de I'établissement et une photo, afin de se préparer a réserver une chambre !

Sélectionnez votre type d'établissement

Si vous étes le représentant officiel de votre hétel, de votre service ou de votre entreprise, vous pouvez créer gratuitement
votre page TripAdvisor dés a présent. Consultez nos politiques en matiére de référencement ci-dessous pour en savoir plus

A (@) & &

Hétels Restaurants Attractions Locations de
vacances

Capture d’ écran le 5/02/17 sur http://www.tripadvisor.fr/GetListedNew

Les chambres d’hétes sont
considérés comme des hotels.
La distinction se fait dans le
cadre du remplissage de la
fiche.

Les gites de groupes, gite
d’étapes ou les campings et
villages de vacances peuvent
s’inscrire comme

« hébergement spécialisé »
Les offices de tourisme

peuvent étre inscrits comme
ressources dans les attractions

& activités.
30
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ETAPE 2 — OPTIMISEZ VOTRE PRESENCE SUR TRIPADVISOR

Contenu des pages Etablissement sur TripAdvisor

* Il estimportant de

Elément Description . ,
bien préparer toutes
Placement de votre page Répertoriée dans la région correspondant a I'adresse de
I'établissement. I e S d O n n é e S
Avis des voyageurs Les utilisateurs de TripAdvisor peuvent écrire des avis sur les 4 4 4
établissements répertoriés, mais nous ne garantissons pas qu'ils le d e S Crl pt I Ve S Et d e I l re
feront.
attentivement les
Photo Vous pouvez joindre une photo de votre hébergement (formats

acceptés : .jpg, .gif, ou .png uniquement) a votre Page Etablissement d 1
quand vous remplissez le formulaire. La taille maximale des photos est re CO m m a n a tl O n S et
de 5 Mo. o
consignes de
Description Vous pouvez ajouter une description de votre établissement sur votre T . .
page. Restrictions : 500 caractéres maximum, pas de balise HTML, p d
numeéro de téléphone, adresse e-mail ou URL, et pas de description rl a VI S O r

rédigée entierement EN MAJUSCULES.

Coordonnées et informations sur Hébergements :

I'établissement incluses Nom de 'établissement, adresse, prix minimum, prix maximum, durée
minimum de séjour, nombre de chambres, type d'hébergement (hotel,
chambres d'hétes, etc.) et services. Vous pouvez ajouter davantage de
coordonnées (numéro de téléphone, e-mail, site internet) en vous
abonnant a I'Espace Contacts. Pour en savoir plus, rendez-vous sur
TripAdvisor for Business.

Activités :
Indiquez votre adresse, votre numéro de téléphone, votre e-mail et
votre site internet.

Restaurants :

Indiquez votre adresse, votre numéro de téléphone, votre e-mail et
votre site internet.Ajoutez le type de cuisine, la situation du quartier, le
prix moyen du repas, les heures d'ouverture ainsi que des
caractéristiques spéciales sur votre page.

TripAdvisor se réserve le droit de modifier ces politiques et de refuser de publier ou de supprimer des pages établissement a
tout moment.

31

© Frangoise Clermont — fclermont.pro@gmail.com — 06 23 65 27 36 — Reproduction interdite



©@tripadvisor-

TRIPADVISOREAUX PERTINENTS

ETAPE 2 - OPTIMISEZ VOTRE PRESENCE SUR

* Remplir soigneusement sa fiche : attention, elle ne peut étre remise a

jour gqu’une fois par an.

Répertorier un hétel sur TripAdvisor

Remplissez les champs ci-dessous pour référencer votre Etablissement sur TripAdvisor.

Tous les champs signalés par un astérisque (*) sont obligatoires.

Vos données

Votre nom:

Votre fonction : --Choisissez-~ d

Votre e-mail:

URL:

Informations sur votre établissement
Entrez les informations telles que vous souhaitez qu'elles soient présentées aux visiteurs de TripAdvisor et de ses partenaires.

Nom officiel de I'nébergement: *
Rue: *
Adresse suite:
ville: *
Région ou canton: *
Code postal: *
Pays: *

Téléphone : avec I'indicatif régional (ex : 00 00 00 0 00)

Fax : avec I'indicatif régional (ex. : 00 00 00 00 00)

Adresse e-mail:

Nombre total de chambres et de *
suites:
Nombre total de chambres et de
suites :

Fourchette de prix (par nuit): a en - monnaie - j

ou
Prix moyen des chambres (par
nuit):

Merdi d'indiquer le prix moyen d'une chambre double.

Merci de nous communiquer les informations suivantes concernant votre hébergement. Assurez-vous de remplir tous les

champs, merci.

Durée minimum de séjour
(hors vacances) :

Gardiennage du site: O Oui

Personnel présent sur place: O Oui

Ménage (des chambres): O inclu dans le prix

Réception: O 24/24h

Salle de bain:

Espace business: O Oui
Petit-déjeuner inclus: O Oui
Salle de gym: O Oui
Connection haut-débit gratuite: O Oui
Parking gratuit: O Oui
Restaurant: O Oui

Service de chambre: O Oui
Accés handicapés: O Oui
Piscine: O Oui

Animaux autorisés: O Oui
Suites: O Oui

Chambres connectées: O Oui
Kitchenette: O Oui

Terrain de golf: O Oui

Court de tennis: O Oui
Bar/Lounge: O Oui

Service de navettes: O Oui
Plage: O Oui

Sorties pour enfants: O Oui

yage de |

O Moins de trois jours

. O dans toutes les
chambres

. O quotidien

O Plus de trois jours

O Non
O Non

O avec supplément

O selon horaires

O dans certaines
chambres seulement

O Non
O Non
O Non
O Non
O Non
O Non
O Non
O Non
O Non
O Neon
O Non
O Non
O Non
O Non
O Non
O Non
O Non
O Non
O Non

O pas de réception

O commune

@ Je ne sais pas
@ Je ne sais pas
@ Je ne sais pas
@ Je ne sais pas
@ Je ne sais pas
® Je ne sais pas
@ Je ne sais pas
® Je ne sais pas
@ Je ne sais pas
@ Je ne sais pas
@ Je ne sais pas
@ Je ne sais pas
® Je ne sais pas
@ Je ne sais pas
® Je ne sais pas
@ Je ne sais pas
@ Je ne sais pas
® Je ne sais pas

@ Je ne sais pas

O une fois par semaine O deux fois par

semaine

Autres informations (facultatif):

O aucun

Capture d’ écran le 5/03/2012 sur http://www.tripadvisor.fr/
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* Votre espace Propriétaires = exploiter toutes les fonctionnalités

Fonctionnalités principales de |'Espace Propriétaire

Voici une petite liste de tout ce que vous pouvez trouver dans votre Espace Propriétaire
TripAdvisor. Utilisez le menu en haut pour trouver facilement ce que vous recherchez.

Profil : ajoutez des photos, modifiez les informations sur votre établissement ou vos
préférences d'e-mail, gérez les autorisations d'accés a I'Espace Propriétaire de votre
établissement, etc.

Avis : répondez aux avis, signalez des avis, obtenez plus de nouveaux avis avec Avis
Express dans cet onglet.

Produits : les hébergements abonnés trouveront dans cet onglet des liens pour gérer
leur Espace Contacts et les réservations instantanées.

Rapports : accédez aux tableaux de bord TripAdvisor et aux analyses pour votre
établissement dans cet onglet.

Outils gratuits : attirez I'attention des voyageurs avec |'application TripAdvisor pour
Facebook, les widgets ou les autocollants disponibles dans ce menu.

Ressources : obtenez des réponses a toutes vos questions.questions. Consultez
TripAdvisor Insights, votre ressource incontournable pour le marketing hételier. C'est
aussi dans cet onglet que vous retrouverez le forum et le Centre d'aide aux propriétaires.

Voir : https://www.tripadvisor.fr/TripAdvisorInsights/n2552/espace-proprietaire-tripadvisor-guide—de-demarrage—rapigée
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ETAPE 2 — OPTIMISEZ VOTRE PRESENCE SUR TRIPADVISOR

* Mettre plusieurs photos et des vidéos : les voyageurs sont plus
impliqués avec + de 20 photos ; mettre aussi plusieurs vidéos

avec des tags (6 mots clefs).

Choix de la photo
» La photo doit étre auformat .gif ou .jpg.
» Une photo orientée verticalement (hauteur supérieure a la largeur) donne un meilleur effet.
» Nous redimensionnons toutes les photos afin qu'elles ne dépassent pas 150 pixels de large et 200 pixels de haut.
» Nous vous demandons de ne pas nous envoyer de fichier dont la taille est supf\@n‘eure a 100 Ko.
» Nous n'acceptons pas les logos, uniquement les photos d'établissement.

Cliquez sur le bouton Parcourir et recherchez sur votre ordinateur la photo que vous souhaitez utiliser.:

Rédigez votre description
Entrez la description de votre établissement (en anglais uniquement; 75 mots maximum; ni code HTML, ni numéro de
téléphone, ni adresse Internet, ni adresse e-mail; pas de texte écrit TOUT EN MAJUSCULES) ::

Nous vous informons que nous ne publions que des descriptions en anglais pour le moment.

Envoyer cette fiche

(= Cochez cette case pour certifier que vous étes un représentant officiel de I'établissement pour lequel vous demandez la
publication d'une fiche et que les renseignements fournis sont exacts. En envoyant une photo, vous affirmez également
que vous jouissez des droits d'utilisation de cette photo sur Internet et vous vous engagez a tenir TripAdvisor a couvert
contre tout probléme lié aux droits d'auteur qui pourrait survenir suite a |'utilisation que vous avez faite de I'image.

Prenez le temps de relire le formulaire avant de I'envoyer et ne cliquez pas plus d'une fois sur le bouton Envoyer.

ENVOYER

TripAdvisor se réserve le droit de modifier son réglement sans préavis et de refuser ou supprimer une demande de publication
de fiche pour quelle que raison que ce soit.

Capture d’ écran le 5/03/2012 sur http://www.tripadvisor.fr/ 34
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* A partir de votre page « propriétaires » vous pouvez suivre les notations
qui vous sont données : voir Rapports (Tableaux de bord)

Your Visitors Also Viewed

i@ ’13()5;F()/|'1 141;1;7:)():‘}'10}(-:( “ e CertainS indicateurs
Ine Zero Holtel - a simpilon o .
sont gratuits : nb avis,

Hotel
Ames - A Morgans Original

classement de popularité,
note, résumeé des

TripAdvisor™ - espace propriétaire

As of: 01/17/2012 I3 See this button? Click 1o learn more! ..
opinions, nb de photos de
Total Reviews Popularity Ranking TripAdvisor Rating Vv Oy a g eu rS, concurren t S
[ 1 | . .
121 ‘ 8of 24 | | les plus vus, localisation
Latest Review Activity Top Comments fom Your Reviews ge O gra p h I q u e d e S
R s il ==, R P vOyageurs
(total) "Grocery store” 5 Roviews
CE LT | B~ for

TripAdvisor™ - espace propriétaire
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Deauville Tourisme

- Page Propriétaires
Hétel Deauville Mettez la puissance de la communauté TripAdvisor 3 votre service
Hotel Du Golf Barriere

+ Pour les propriétaires Démarrer | Faites votre promotion Obtenez plus d'avis | Gérez votre fiche

Vol Deauwville

* D’autres indicateurs sont

proposeés : graphiques dynamiques,
s o s () st oyt st et v chaue v st o el mesures perfo rmances comparée S a

de 0 3 100, sur la base de 7 indices TripAdvisor. plus...

MarketMetrix et TripAdvisor vous souhaitent la bienvenue sur votre page de statistiques. Ces données sur votre
établissement qui sont mises 3 jour en permanence s'appuient sur les avis de voyageurs pour vous donner le degré de
satisfaction de vos clients. Suivez ces chiffres régulierement, décidez quels avis méritent une réponse et surveillez votre
positionnement par rapport a la concurrence.

Promo Deauville

Restaurants
Imprimer cette page

celles d’autres établissements, top

Photos [%  Analyze: Comparaison du Score CSI a un Concurrent de votre Ville
Carte Score # (1] # 4 Compte des Avis ,
L (d
Promos Deauville Voir les résultats par: | Année : deS O I I reS SpeCIaIeS par CIICSO
Hétels 3 prix réduits Montrer: CSI| Différence 2007 2008 2009 2010 Moyenne
Hbtel & Vol Hotel Du Golf Barriere 15 2% 51,0 T (75,3 4 25, JC

Toutes les offres

[e5¢)
LaCloserie  Changer dhétel & - 19 75,5 (55,2 3 e
(=22]

Tous les hétels dans Deauville £ « 187 =12 i) 35 B8 =

Explorez le monde.

Vous trouverez sur <= Hotel Du Golf Barriere
TripAdvisor des avis de -~ La Closerie
voyageurs et des infos - Tous les hotels dans
sur plus de 400 000 Deauville

destinations, dont :
Destinations

hétels a Mestre, talie

hétels & Colorado Springs, N . R
o > Comparez & de multiples hétels

Colorad

Dierba

Bohéme Date de l'avis Affaires / Loisirs Global ~ Valeur  Service Propreté Chambres Endroit  CSI

Offres spéciales Un trés bon rapport quali... 18/03/2010 -- [ 99 |

offres & Miami, Floride [Tres bien 08/03/2010 - [ 100 ]

offres & Anchorage, Alaska  Nice traditional golfres...  01/03/2010 =

offres & Khao Lak, Enorme déception 14/02/2010 -- ©0000 ®0000 ©@O00 @000 @000

Thaflande hotel pas digne dun4 et.. 14/0212010 -- ©0000 ®0000 ©@@00 @9000 @000
Fading good old tradition... 26/01/2010 -- ©0900 ©8®00 ©89e0 =

Explorez dautres Un bel hotel mais quivit.. 1010112010 = ©0000 ©e000 ©e00 ©9e00 ©9e00

ressources a Deauville Really wonderful 0712/2009 --

Restau‘ren(s Deauville > Comprennez et gérez vos avis (] [ 3 pa

Activités Deauville > Répondre & un avis.

Cartes Deauville

[ | Surveillance: Distribution des Scores CSI et Compte des Avis Récents
Score CSI #4 Compte des Avis  Cliquez sur les scores pour voir les avis

Voir les résultats par. | Ann :

2007 2008 2009 2010
99,3 | (99,1 R (994 3 97,0
o g €8¢ T 52 K
784 | 82,8

694 K 741 |l

[ 605

E1: ED:
[ 469 K 472 | X 1

(25 Cos B

[ ] B e pas

Capture d’ écran le 5/03/2012 sur http://www.tripadvisor.fr/ , 36

© Frangoise Clermont — fclermont.pro@gmail.com — 06 23 65 27 36 — Reproduction interdite



©@tripadvisor

ETAPE 2 — OPTIMISEZ VOTRE PRESENCE SUR TRIPADVISOR

tripadvisor
for business

Espace Contacts TripAdvisor : un outil
marketing efficace pour les hétels

Augmentez votre visibilité et obtenez plus
de réservations directes

0800-911 161 (appel gratuit depuis un lundi au vendredi de
poste fixe) 10ha 18h
\i\ INFORMATIONS SUR L'INTERET DES
o | I | VOYAGEURS Ea—
(/,;/ Nouveau dans votre Tableau de bord de I'établissement

Gérez les avis

n,
. Soyez informé des nouveaux avis. Contester un avis
« Répondre 3 un avis Comment faire une Réponse de la
. Demandez & un client d'écrire un direction ?
avis
e

Autres outils pour propriétaires

« Suivez TripAdvisor sur Twitter + Gérez vos abonnements
+ Suivez TripAdvisor sur Facebook

tripadvisor‘

fnefaite 3

Capture d’ écran le 5/03/2012 & 5/03/15 sur

http://www.tripadvisor.fr/BusinessListings - dashboardPromo

Hébergements : Dans votre espace
propriétaire vous pouvez souscrire a
I'espace contact payant pour mettre
votre site web, télephone, et liens
(pour tous les hébergements)

Vous pouvez étre alertés
automatiquement par mail de
chaque nouvel avis sur votre
etablissement : cliquez sur « soyez
informé des nouveaux avis » pour
Vous inscrire

Vous pouvez faire une réponse de la
Direction.

Vous pouvez mettre une offre
spéciale sur votre fiche

37
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* Booster ses ventes avec les offres speciales de Tripadvisor

, ceeee  WWWWW 7% 3 2\ o
Filtrer par : 2 ) : .
Prix Catégorie Stylé Chaine d'hétel Quartiers Services
/ 8"9'0‘"““' Geahes Offres spéciales - Maine et Loire Aficher tout
Beaulieneur;L ‘ ' Mercure Bords de Loi... T Hotel Saint-Pierre La Grande Maison d'A...
Ghiadle Thouarcé m ©®®®0 400 avis LWl ©OO®O 208 avis | @000 83 avis
PO Martignaiianda 2015 Google —_ Promo : jusqu'a -40 % ! 50 % le weekend R Petit-déjeuner offert avec

votre séjour

Les 2 chambres d'hétes de Les Verchers-sur-Layon

La Grande Maison d'Arthenay

Rue de la Cerisaie | Arthenay Saumur Vineyards, 49700 Les Verchers-sur-Layon, Doué-la-Fontaine, France Y Enregistrer
Q 0241403506 [] Site internet de 'hétel ™% Contactez I'hétel v Services
Offres Spéciales et Annonces Petit-déjeuner offert avec votre séjour
Vue d'ensemble Avis (83) Photos (89) Position Equip t Questions et rép (1)
EEEEEE——— )

N° 1 sur 2 chambres d'hétes 4 Petit-déjeuner offert avec votre séjour

Les Verchers-sur-Layon

@®®®@®® 83 Avis

{3 Certificat d'Excellence 2014

Delicious breakfasts included in your room rate at this beautiful
vineyard B&B near Saumur in the Loire Valley France

Quand en profiter

Validité : 19 janv. 2015 - 31 mars 2015
Imposslble de trouver les Offre valable tous les jours de la semaine.
cet hébergement

Nos partenaires en ligne ne donnent pas |
hébergement, mais nous pouvons recherd
possibilités a Les Verchers-sur-Layon

Comment en profiter

Photos de la direction

< .“ﬂ. ‘
L AR

48 photos de voyageurs

Imprimer

04/07/2015 11/07/2015

fourni par Google ™

Traduire

LM La Grande Maison d'Arthenay

@@@@)X®) 83 avis

| Rue de la Cerisaie, Les Verchers-sur-Layon,

A Doué-la-Fontaine, Maine et Loire , Pays de la Loire
02 41 40 35 06 | Site internet de I'hdtel |

Contactez I'ndtel

J

N
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* Mettre également
des offres
promotionnelles :
une occasion de
spécifier que la
promotion n’est
valable qu’en
réservant sur le
site de
I’établissement.
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O tripadyisor  Iripadvisor enrichit en permanence les
fonctionnalités proposées aux propriétaires
- = d’établissement et apporte des conseils pour
REPONDRE A DES AVIS

répondre aux avis (fiches pratiques et vidéos) :
voir les nouveaux outils Tripadvisor for Business

Nous avons apporté quelques modifications a la section Gérez vos avis de I'Espace

Y7 i i E ¥ | -l
Propriétaire afin de faciliter le processus de réponse aux avis publiés a propos de trlpag‘{)lsn?r =
r busi
votre établissement. siness —
! Aménoraﬂom de la Page Etablissement ;

ﬂEeﬁvezme Réponse de la direction
Vous trouverez également une liste mise

’ X i — Affinez vos résultats Résultats =v|M8
a jour répertoriant tous les avis e E—————————— S
TripAdvisor sur votre établi lls iser votre pré: sur TripAdvi 8/16/2013
peuvent désormais étre triés par date, e o e + Indice de popularité
titre, note et statut de réponse. Il est e @
également possible de filtrer la liste par e + Avis
langue. T mmm————— i~ Comment promouvoir votre Certificat d'Excellence 6/3/2013
P I m————— + Photos et vidéos
X . - . [P ——
Vos réponses aux avis positifs et négatifs + Taches administratives de
3 : 3 Belecnonras (e he ey e ary ¢ Sewaous "
montrent & vos clients existants et 4 vos e ! I'établissement
clients potentiels l'intérét que vous portez e mam—— Pz "~ Comment promouvoir votre Prix Travellers' Choice  1/23/2013
4 leurs remarques et la considération que —
vous accordez au service client — — @
) o]
e
oo c publier une Rép de la directi 6/19/2013
Laad]
*000 ::"‘L:._.n:'- = @
o V=
Laasl
e
possd Rép de la direction: b pratiq 6/18/2013
by

O o

En plus de conseils pratiques pour rédiger une Réponse de la direction efficace, vous

, recioer ) . » Capture d" ecran le 5/03/15 sur

pouvez désormais consulter des fiches d'aide, des guides pratiques et des vidéos. . ) : .
http://www.brainshark.com/public/tripadvisor/ppe.html?lang=fr
Source : 12/09/12 e-mail tripadvisor présenté sur le bloghttp.//www.artisan-referenceur.fr
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©@tripadvisor-

ETAPE 2 — OPTIMISEZ VOTRE PRESENCE SUR TRIPADVISOR

0O advisor (i) ﬁ'f == Francoise

 Booster la collecte de ses
avis avec Avis Express

Recevez plus de commentaires avec Avis Express

Avec Avis Express et les enquétes personnalisées, c'est facile d'obtenir ’ . N
de précieux avis de voyageurs et des commentaires confidentiels. Y Precautlon a rend re .
Configurez et envoyez votre campagne personnalisée en quelques .

minutes seulement. g

demander 'accord des
clients

Ais Express

Plus d'avis. Plus facilement.

Peromances de campagne au 15 awrl 2016 s Gy e o oy
M v Koty cas s o ars ke 1w R
Développez votre activité Créez des messages Inclure des enquétes 9719 2566 3692 372
personnalisés
Découvrez pourquoi les avis sont si Recevez des commentaires confidentiels . o~ Somstmems A
~ - - W0 et Ow Chvex
importants et en quoi les commentaires Notre guide peut vous aider a créer et de la part de vos clients. Vous seul avez e e s unsh
de voyageurs récents sont avantageux envoyer des e-mails en quelques acces a ces résultats ! (réservé aux 7 6 =2
pour votre établissement. minutes seulement pour demander a vos hébergements) sanas () )
clients de répondre a votre enquéte
personnalisée. Camgagras e-mal secantng
- Srdhed tu corgagee fengur]  Uegete  Brvele . AR R e——.
PP a1208 ¢
A . . : - . ; e N2 v
« Les hotels qui recueillent systématiquement des avis ont constaté une e T v
augmentation de 25 % dans |'activité des liens de ['Espace Contacts, ainsi o e -
5 5 e AT
qu'une augmentation de 32 % dans les clics CPC. » YMTHE 20w
- Voir plus : :-.’ : e P . S
M 54 o v
P 112 UK v
Ll (WA B g A g W 3 3 ol R ) S 0 T e o 13w

Comrees Sednven v ¥ Wit cers  Tatsem 86 bosd

, [ suten do [enzuine de watnfaction 2es o) SECCECIEIEREERUIE) _
Capture d’ écran le 04/06/17 40
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©@tripadvisor-

ETAPE 2 — OPTIMISEZ VOTRE PRESENCE SUR TRIPADVISOR

* Vous étes un office de tourisme : Tripadvisor propose des outils
v enrichir la page de sa destination avec des photos et des informations
v intégrer les avis de Tripadvisor sur son site Internet
v" devenir expert et répondre au questions sur le Forum

P@ advisa = bloa de |a co ~Uuté ©®© tripadvisor.fr

S’abonner au blog
Mode d’emploi TripAdvisor pour OT Clioes i . .
Iquez ICI pour recevoir les derniers

24 mars 2010 - Classé sous Tourisme - Tagged communauté, etourisme, office de tourisme, articles
OT, TripAdvisor, web 2.0

Je suis un office de tourisme, comment tirer profit du site ?

o}

Mode d’emploi de

TripAdvisor vous permet de valoriser votre destination touristigue sur le site en

partageant vos conseils de professionnels du tourisme aux voyageurs. T”pAdV|50r pour Ies
Vous pouvez aussi intégrer le contenu des membres de notre communauté sur votre Organlsmes de tourlsme
site.
« Faites vivre votre région ! Comment mieux valoriser votre destination
sur TripAdvisor et enrichir le contenu de
Ajoutez des photos, des vidéos et rédigez des articles (anglais uniquement) pour votre site web.

vanter ses mérites, donner des informations pratiques et faire réver les futurs voyageurs.

Répondez aux questions des voyageurs dans les forums de voyages de votre (vos)

destination(s), inspirez-les et tenez les informés des événements touristiques et
culturels.

Capture d’ écran le 01/10/11 sur
http://leblogdetripadvisor.wordpress.com/2010/03/24/mode-d’emploi-tripadvisor-pour-ot/
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®@tripadvisor-

ETAPE 2 — OPTIMISEZ VOTRE PRESENCE SUR TRIPADVISOR

Office de Tourisme de Digne les Bains et du Pays Dignois

@@@@© 17 Avis
O Place du Tampinet, 04000 Digne, France

N° 8 sur 17 choses a voir/a faire a Digne

&, +33492 366262

Points forts des avis

“Immeuble bien situé, facile a trouver”

Personnel compétent répondant aimablement aux
questions et n'hésitant pas a faire des
suggestions... lire la suite

‘ @@@®O Avis écrit le 7 novembre 2016

Edith M, Contrexe

“Rando des 3 Vallées 2016"

Tout comme nous avions découvert la 12 éme
édition en 2015 , nous avons apprécié le
programme et... lire la suite

. @@@@® Avis écrit le 11 octobre 2016

Philippe M, Sisteron, France

Lisez les 17 avis

Offices de tourisme, Ressources touristiques

O site Web

OFFICE Dg
TOURISME

@ Toutes les photos (7)

Vue d'ensemble Avis Emplacement

Accueil

4,5 @@O©®O©
Eocle |

Trés bon I

Moyen

Médiocre

Horrible

@®@@@®Q 07 nov. 2016
“Immeuble bien situé, facile a trouver”

@®@@®@®® 11 oct. 2016
. "Rando des 3 Vallées 2016"

Questions et réponses

Durée conseillée : Moins d'une heure
Place du Tampinet, 04000 Digne, France

Site Web . +33492 366262

Améliorer cette page

Q Enregistrer

PROVENCE-ALPES - DIGNE LES BAINS

Tourisme

niers
o Fontal
e de

La Bléone

Office de Tourisme @
Provence Alpes Digne

Q-
3

3

Map data ®2017 Google
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ETAPE 2 — OPTIMISEZ VOTRE PRESENCE SUR Z0OVER

oyver

vis de voyage

* 1°site indépendant en Europe (marié a Holiday Check), essentiel
pour les campings et porteur a I'international (notamment pour les
néerlandais qui représentent 60% des membres)

* Possibilité de s’inscrire gratuitement pour n’importe quel
hébergement, point d’intérét, site ou restaurant

*  Compléter ou créer votre fiche : http://tinyurl.com/mnrc930

ZOO‘/er Se connecter 4 MyZoover | Nouveau compte | v 1

avis de voyageurs

Accueil Destinations v Hebergements v Hébergement ou destination “

Inscription au module hételier

Plus d'informations sur le "module hételier" Déja inscrit ? Veuillez vous connecter ici

Sélectionnez un hébergement, un point d'intérét, un site touristique, un musée ou un restaurant ou ajoutez le s'il
n'apparait pas dans la liste.

©hébergement () Pointd'intérét () Bateau de croisiére

Sélectionnez un continent j

Capture d’ écran le 04/03/2015 sur http://www.zoover.fr/AccoOwner/Registration.aspx 43
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ETAPE 2 - OPTIMISEZ VOTRE PRESENCE SUR GOOGLE

Google My Business MY BUSINESS

* Un rappel —revendiquer ou créer sa fiche propriétaire
Google Business : https://www.google.fr/business

S M RS —Bien remplir le questionnaire
(voir le % en controle)

— Bien choisir les catégories : 2

Partez a la conquéte de , . .
categories minimum

nouveaux clients

Big Fernand Paris Hinéraire . . 7 .
Avec Google My Business, les clients ne passeront plus & R L —_ B ienrem p I Ir I es p eri Od eS’

co6té de votre établissement. =~ Hamburgerrestaumnt

S — : ’
T e R jours et heures d’ouverture
l. Adresse : 55 Rue du Faubourg Poissonniére, 75008 Paris

i o ) ) Téléphone : 0173 70 51 52
Mettez a jour vos horaires d'ouverture et vos coordonnées. M ett re d e S p h Oto S
‘ H s d'ouverture :
ujourd‘hul - 12:00 ~ 14:30, 19:30 - 22:

[.3 Attirez davantage de clients grace aux avis et aux notes.

[2] Ajoutez des photos de vos produits, de votre établissement et de
votre personnel

o
s
a3
8

>
@
3
2

— Valider la position

Des its frais et de qualité : bu ages et ,
COMMENCER iandes sont tops.” e O r a h i u e
Chaleureux et Moustachu, F maison, g g p q
i iginales.”

09 00 00 2
2 s @2 zo
g
g

Capture d’ écran le 04/06/2017 sur https://www.google.fr/business
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ETAPE 2 - OPTIMISEZ VOTRE PRESENCE SUR GOOGLE MY

Google My Business BUSINESS

* Importance des avis

(50 ¢ gle hotel marin laval ﬂ Frangoise

Tous Maps Actualités Images Vidéos Plus ~ Outils de recherche

Environ 237 000 résultats (0,62 secondes)

Albergo Marin, Venise - Booking.com
www.booking.com/Albergo-Marin ~

4,5 %% %% avis sur booking.com

Réservez Albergo Marin, Venise. Réservez en ligne, payez a I'hétel.

Equipements: Connexion Wi-Fi Gratuite, Chambres Non-Fumeurs, Réception Ouverte ...

Meilleur Site de Réservation d'Hétels...2014 — Favor'i des intemautes

Réservation sécurisée
Réservez de suite sur Booking.com !
Super tarifs et disponibilités !

Sans frais de réservation
Réservation en ligne facile et sire
Commentaires réels, réservez vite |

Hétel Marin - Laval (Boutique Hétel-Laval-Centre Ville Gare ...
www.marin-hotel.fr/fr ~

Idéalement situé & LAVAL, vous y trouverez un confort élégant dans une ambiance de
maison de famille, avec la garantie de services professionnels. #...

Hotel Marin (Laval) : voir 51 avis et 43 photos - TripAdvisor
www.tripadvisor.fr > ... » Mayenne > Laval » Hotels Laval ~

Yk %k Note : 4 - 51 avis - Prix : 108 € - 170 € (Selon les tarifs moyens d'une
chambre standard)

13 janv. 2016 - Hotel Marin, Laval : Consultez les 51 avis de voyageurs, 43 photos, et
les meilleures offres pour Hotel Marin, classé n°3 sur 15 hétels a Laval et ...

Hotel Marin - Laval - Contact Hotel
www.contact-hotel.com/hotel-france/11 rin-laval.htm ~

Hétel Marin est un lieu unique qui offre toute la chaleur et le confort d'une grande
maison de famille, entiérement rénovée en 2015. Vous étes ici comme chez ...

Hotel Marin - Réservation / HOTEL LAVAL - Description de | ...
contacthotel.reservit.com/reservit/reserhotel.php?hotelid=6533...htl ~

Le Marin'Hétel est un hétel de Centre-ville situé a proximité de la gare. L'hétel propose
un excellent rapport qualité/prix.Vous séjournerez dans un hétel ...

Marin Hotel Laval (adresse, avis) - Pages Jaunes
www.pagesjaunes.fr» Laval » Hotels a laval ~

%k kK Note:4 -4 avis

Marin Hétel Laval Hotels : adresse, photos, retrouvez les coordonnées et informations
sur le professionnel.

Hétellerie. L'hétel Marin cultive le home sweet home & Laval ...
www.entrepri: t-france. fr/... ie-lhotel in-cultive-h X

1 juil. 2015 - Vu de l'extérieur, 'hdtel ne paye pas de mine. Pourtant, il a regu, fin juin, la
palme de la rénovation hételiére, en catégorie gamme économique.

Rue du Stade

Gare de La\,ﬂ

]
| Extérieur

Hotel Marin Contact
Hotel + Site Web Htinéraire

4.2 %k KK 6 avis de Google
Hétel deux étoiles

Hoétel avec doté de
sobres avec wi-fi, gel douche, double vitrage et écran plat.

Adresse : 102 Avenue Robert Buron, 53000 Laval
Téléphone : 02 43 53 09 68

Suggeérer une modification
Réserver une chambre
[ dim. 7 févr. [ lun. 8 févr.

Accédez au site Web pour connaitre les tarifs et la
disponibilité.
Equipements
2 Wi-Fi gratuit & Acces handicapés
w8 Adapté aux enfants -4 Non-fumeurs
@ Petit déjeuner gratuit @ Parking

Afficher plus d'égquipements

Avis Donner un avis
6 avis de Google

—Pour le

référencement de la

fiche Google My
Business

— Pour l’accroche de
I’internaute

— Pour |’ information

donnée sur Google
Maps (visualisation
systématique du

dernier avis par survol
sur la carte générale)
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ETAPE 2 - OPTIMISEZ VOTRE PRESENCE SUR GOOGLE MY

Google My Business BUSINESS

* Importance des avis

Hotel Marin Contact Hotel —Une belle visibilité pour le

102 Avenue Robert Buron, Laval

4,2 KAkKK sov réeférencement sur Google

maurice ouaknine
il y a 6 mois

Jkkk - Javais un parti-pris contre les hétels & proximité des gares, mais 12 j'ai été trés
agréablement surpris tout d'abord par la propreté des lieux, puis par de petites touches de raffinement
comme la petite bibliothéque, la douche a ... Plus

Réponse du propriétaire | y 2 & mois

Cher Client, Nous sommes trés heureux de découvrir votre commentaire. Vous avez été
particulierement attentif aux détails que nous avons choisi pour apporter chaleur et cocoon, et donner
I'ambiance d'un presque comme chez soi. Nous transmettrons vos compliments & toute notre équipe,
qui s'efforce de tout faire pour rendre le séjour de nos clients le plus agréable possible. Avec nos
sinceéres remerciements Laurent - Manager

Florence Lieure
[ ]

. il y a un mois
% % Kk Hétel trés bien situé prés de la gare, trés calme, trés propre, chambre refaite & neuf, trés
bonne literie, accueil trés sympathique, petit déjeuner copieux, Rien a reprocher, on ne peut que le
conseiller

Xavier Simonnet
il y a 6 mois
% % k%  Comme d'habitude trés bon accueil, yc du personnel d'entretien.

Efforts de décoration - rénovation, trés agréable. ... Plus

o Alexandre Roussel
\ . il y a 8 mois
% &k K Chambres refaites & neuf récemment, tout est propre et confortable. Si on est grand et
costaud on se retrouve un peu a l'étroit dans I'espace salle de bains/douche. Sinon bonne situation &
1 min en face de la gare de Laval. Il y a une Poste ... Plus

Réponse du propriétaire | y 2 & mois

Cher Client, Merci d'avoir pris le temps de nous poster un petit message de satisfaction a propos de
nos nouvelles chambres refaites & neuf. Nous avons différent type de chambres. Lors de votre
prochain séjour, n"hésitez pas a nous demander nos plus grandes chambres pour plus d'espace et un
meilleur confort. Laurent Manager

Vincent Riehl
';’ il y a 8 mois
%k ke k ok
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ETAPE 2 — OPTIMISEZ VOTRE PRESENCE SUR FACEBOOK

* Développer sa présence sur Facebook

'i Restaurant Le Plantagenét

Ne

Frangoise  Accueil

€
v
{

M

>

2
s ——d
7

| N
Club de Voile de p
Margon
@ClubVoileMarcon Restaurant Le

Plantagenét

Accueil @restaurantfontevraud

A vk J'aime déja v = 3\ Déjaabonnéfe) v = 4 Partager _ Nous © Contacter Py & 4

Photos A . ok J'aime déja v | 3\ Déjaabonné(e) v = 4 Partager Appeler maintenant © Contacter

o PLUS UTILES PLUS RECENTS NOTE
Evénements 4,8 étoiles sur 5 e
21 avis S
Avis Ve 4.6 étoiles sur 5 PLUS UTILES PLUS RECENTS NOTE
R Donnez votre avis Bavis
Mentions 5étolles em—— G Mentions
Jaime 4 étolles @ 2 Jaime . Donnez votre avis
é N 5
5 3étolles ® 1 S 6 ftolles 5
Vidéos TripAdvisor 4étolles enm—
£ otes Reviews 3 étolles
Publications 1 étolle David Hervet a donné son avis sur Club de Voile de Margon - %
i 10RSoNE € e 1 étoile ﬂ Menegatti Romuald a donné son avis sur Restaurant Le Plantagenét -
Le club de voile de margon est au top. Une équipe professionnelle et fun. Elle vous Publications @

accompagnera durant tout I'été. Envie de s'évader de s'amuser de partager des
moments inoubliables entre amis. C'est le lieu o il faut étre

Paddle planche a voile catamaran descente du Loir en canoé et si vous avez envie
de bronzer venez |ézarder sur la plage de sable fin

e J'aime

[+ K

W Commenter 4 Partager

Votre commentaire. © © P

Caroline Lamoureux a donné son avis sur Club de Voile de Margon -

28 octobre 2015 - €

Tout est bien. Le club, la chef, les bénévoles, le paysage. Quoi dire de plus. On like.

18 février - €
Tres bonne adresse. Un plat du jour soigné et raffiné et un dessert (tarte tatin
chantilly et glace maison) excellent. Le service est soigné. Je recommande ce
restaurant.

e J'aime

[+ ]}

@ Commenter 4 Partager

L=y Le Bonjour monsieur, is vient detre
‘ partagé avec tout I'equipe. Merci a vous!

Jaime - Répondre - 18 février, 17:47

Votre commentaire. ® 6 @

] Mick Teddy a donné son avis sur Restaurant Le Plantagenét - @@)
& 9 octobre 2016 - €

e Jaime @ Commenter 4 Partager Trés bon mais le personnel pas a la hauteur du
0 standing du restaurant

F’ Club de Voile de Margon Effectivement quoi dire de plus.... UN GRAND MERCI o1 e
27 Jaime - Répondre - 30 octobre 2015, 11:11 e J'aime @ Commenter A Partager
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ETAPE 2 — OPTIMISEZ VOTRE PRESENCE

Activer ou désactiver les avis sur Facebook : un choix a faire car les
avis ne sont pas vérifiés ni modérés par Facebook
Adresse 19. Boulevard Malesherbes

Adresse Y. (2] ¢ Ne pe Uve nt étre

Aucune adresse postale

I | activés qu’avec

- | certaines catégories

= G = de pages:
== S entreprise,

oe . X commerce local, etc.,

TN et en lien avec

i e alD. G CaS I’adresse

W) Afficher |a carte, les visites et les notes surla Page

| Enregistrer les modifications |[IXXTT |

* Astuce pour activer ou désactiver les avis :
https://www.facebook.com/help/548274415377576?helpref=related
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ETAPE 2 — OPTIMISEZ VOTRE PRESENCE

* Choix différent fait par un hotel restaurant : capitaliser sur ses
avis Tripadvisor

n Hotel Restaurant Le Victor Hugo Saint -Céré 4§ Frangolse  Accuell 20+
\-.
'.'.“‘t- ‘

,

-
s - ‘ -
Hotel Re‘stahréﬁ Victor Q/

Hugo Saint -Ceéré

ol

Photos

1 Journal A propos TripAdvisor Reviews Plus ~

©® tripadvisor

Restaurant Victor Hugo on TripAdvisor

7 Avenue Maquis, 46400 Saint-Cere, France Q Certificate of Excellence
2015

Food (00,000
#4 of 21 Places to Eat in Saint-Cere Atmosphere  @@@@0)
@@@®@®©® 138 reviews Service 00,000,

Value 00,000
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ETAPE 2 — OPTIMISEZ VOTRE PRESENCE SUR FACEBOOK

* Construire et alimenter le dialogue sur Facebook

\ Hotel Restaurant Les Pins Citotel Logis a ajouté 12
d nouvelles photos — avec Rachel Nussbaum et 6 autres

personnes.
9 aoiit -
Quel Bonheur, enfin a nouveau un VRAI été comme on les aime tant!! Il ne
nous manque vraiment rien en Alsace, c'est le paradis sur terre, notre
équipe se met en place pour vous servir tout au long de cette semaine
aoutienne de qualité qui s'annonce...

Notre formule Menu du Marché
servie du Lundi 10 AoGt au samedi 15 AoGt a déjeuner... Afficher la suite

B .

ik~

& J'aime ¥ Commenter < Partager

Céline Schwartz, Val Erie, Nathalie Gress Fraulob et
21 autres personnes aiment ¢a.

2 partages

n Ecrire un commentaire...

Appuyez sur Entrée pour publier.

Sophie Marie Liliane Loehr Nous avons déjeuner chez vous ce midi ! Trés
bon repas, super service !! Bravo a tous (23
Jiaime - Répondre - ) 5 - 9 aoiit, 19:59
&) Hotel Restaurant Les Pins Citotel Logis Merci & vous pour votre
— gentillesse, de la part de | ensemble de notre équipe ... Au plaisir de
VOus recevoir & nouveau ...
J'aime - Répondre - 10 aodt, 00:29

 Voir plus de réponses

Meilleurs commentaires -

Connaitre I'opinion de vos
clients et susciter leur
engagement

llIs donnent leur avis sur
Facebook

* |ls commentent et vous
font part de leur opinion

« |ls partagent avec leurs
amis

Afin de repérer ceux qui
sont vos ambassadeurs

- Campings les Fougéres / Le Domaine du Marais 2 Parc
o) Pédagogique Myocastors Et Kangourous.

20 aolt- @
Une petite visite bien sympa a faire avec les enfants (1) entre Murol et St
Nectaire

& Jaime ¥ Commenter % Partager

Jean-Baptiste Mahut, Sophie Sanciaume, Antoine Bocquet Meilleurs commentaires ~
et 18 autres personnes aiment ga.

i Ecrire un commentaire...

Appuyez sur Entrée pour publier.

avec le bébé dans la poche
J'aime - Répondre - % 2 - 20 ao(t, 12:18
W&l Campings les Foug /Le D du Marais On ne le voit pas
" trés bien sur la photo mais le petit est dans la poche de sa mére dans
la photo de gauche (=)
J'aime - Répondre - 20 aoit, 14:51

ﬂ Aurore Sbrizzi On y a été c'était super les enfants ont vu un bébé kangourou
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ATELIER

© Frangoise Clermont —

Diagnostic Tripadvisor,
Google My Business,
Facebook & plan d’actions
des ameliorations a mettre
en ceuvre
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COMMENT REPONDRE EFFICACEMENT A DES

AVIS POSITIFS & NEGATIFS
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ETAPE 3 : REPONDRE AUX AVIS - POURQUOI ?

Faut-il répondre : OUI, Ne pas répondre envoie un message négatif
aupres du consommateur
 QUI, car répondre c’est

US Social Media U "Attitude T dacC

with Unanswered Questions/Compiaints on Thelr prouver qu’on

Social Media Page, Nov 2011 ,e , \ .

% of respondents s'Interesse a ces cllents

quel qu’ils soient

I'd be far less likely
I'd be somewhat to buy anything from LIRE DES REPONSES DE LA DIRECTION ME DONNE
less likely to buy that company. If | ever L'IMPRESSION QUE L'HOTEL S'INTERESSE
anything from that needed customer care, VRAIMENT A SES CLIENTS.

company. Ignoring I'd likely be ignored

. | as well.
but | have other 49.5%
considerations. I 0'ACCORD
I NEUTRE
Source: Conversocial, “The Consequences of ignonng Your Customers,” I PAs D'ACCORD

Dec 29, 2011
1354625 wweceMarketer.com

* QUI, mais pas obligatoirement systématiqguement a tous les
avis ; bien analyser la portée de I’avis émis avant d’y répondre.
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ETAPE 3 : REPONDRE AUX AVIS — COMMENT ?

UNE REPONSE DE LA DIRECTION AGRESSIVE/DEFENSIVE SUITE
A UN AVIS NEGATIF NE ME DONNE PAS ENVIE DE RESERVER
DANS CET HOTEL.

I D'ACCORD
I NEUTRE
I PAS D'ACCORD

UNE REPONSE DE LA DIRECTION APPROPRIEE A UN AVIS NEGATIF
ME DONNE MEILLEURE IMPRESSION DE L'HOTEL.

1%
12 %
I oACcoRrD
B NEUTRE
B PAs D'ACCORD

* Et surtout prendre le temps de
répondre en soignant le ton,
car c’est un élément devenu
décisif dans le choix du client

\ g

* Vous répondez en pensant aux
clients potentiels qui vont lire
votre réponse = écoute,
empathie, professionnalisme
(sans étre mou & sans aspérité)
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ETAPE 3 : REPONDRE AUX AVIS

= Objectifs : rétablir la vérité en cas d’informations erronées et
transformer une critique en élément positif

5 recommandations en cas d’avis négatif

1. Ne pas se précipiter, faire la part des choses & investiguer

— Ce n’est pas vous qui étes visé, mais un produit, service ou
mode de communication.

— Ne pas se laisser emporter par son affect.

— Ne pas répondre « a chaud » : prendre un petit peu de temps
pour analyser la situation et ne pas se sentir sous pression ;
tout en s’organisant pour répondre dans un délai raisonnable
(dansles 48 h)

— Investiguer : est-ce que le client s’est plaint lors du séjour ?
S’agit-il bien d’un véritable client ? (si I'avis est un faux avis,
informer le site d’avis, prouver qu’il s’agit d’un faux avis pour
gu’il soit ensuite retiré et que I'auteur soit fiché).
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ETAPE 3 : REPONDRE AUX AVIS

2. Réfléchir & mesurer I'audience de la critique

— Selon le support utilisé, analyser I'impact que peut avoir la
critique.
— Penser a la meilleure stratégie a adopter.

3. Assumer & admettre éventuellement son erreur
— Ne pas poster des avis positifs pour contrer I'avis négatif sous
couvert d’anonymat.
— Siles critiques sont justifiées, remercier le voyageur, reconnaitre
le dysfonctionnement et démontrer que vous I’avez pris au

sérieux et que des corrections ont déja été apportées : décrire
les mesures qui ont été prises. Ainsi, les lecteurs seront rassurés

et verront que le probleme a été résolu.
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ETAPE 3 : REPONDRE AUX AVIS

4. Répondre de maniere constructive & éviter toute polémique

— Rester toujours courtois et professionnel et démontrer un souci
d’écoute, de transparence et de souci de la qualité et de la
satisfaction des clients : tout commentaire positif ou négatif est
important a vos yeux.

— Parallelement, il est important de répondre point par point aux
critiques, de maniere tres factuelle, de facon a relativiser la
parole de celui qui a émis I’avis, en mettant en valeur des points
forts de qualité, qui rassureront les lecteurs.

— Indiquer son nom dans la réponse et ne pas mettre une signature
impersonnelle de type « La Direction ».

5. Respecter la charte de réponse prévu par le site d’avis

— Lire la charte de réponse a un avis prévu par le site, pour ne pas
se faire refuser la publication de la réponse.
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ETAPE 3 : REPONDRE AUX AVIS

TripAdvisor permet aux dirigeants ou aux représentants d'établissements d'hébergement, de Exem p Ie de I a ch arte de
restaurants ou d'activités de répondre aux avis les concernant. Assurez-vous que la réponse est , . .
rédigée de la fagon dont vous souhaitez la voir sur notre site. Afin que la Réponse de la direction I"e ponse de Trl padVISOT

soit publiée, elle doit étre :

* Tout public - Pas de langage ou d'image répréhensible.

« Unique et indépendante - Nous autorisons une réponse par avis sur notre site. Veuillez
confirmer auprés de la direction ou des propriétaires de votre établissement que vous étes
bien la personne désignée pour répondre a l'avis.

« Authentique - Pas de documents en provenance d'autres sources, y compris des
communications d'un client ou d'un autre tiers.

+ Professionnelle - Les Réponses de la direction sont publiées sous I'avis auquel vous
répondez. Elles sont lues par tous les utilisateurs de TripAdvisor, et doivent étre rédigées
en conformité avec les régles du service clientéle de votre établissement.

* Pertinente pour tous les utilisateurs de TripAdvisor - Tout contenu non pertinent
risque d'étre supprimé. Les Réponses de la direction ne doivent pas menacer ni intimider
un contributeur, ni tenter de supprimer des contributions sur notre site. Elles ne doivent
contenir aucune accusation de fraude.

« Respectueuse de la vie privée - Vous ne devez pas tenter de deviner l'identité du
contributeur ni inclure des informations susceptibles de l'identifier.

* Non commerciale - Pas de matériel promotionnel de quelque nature que ce soit. Nous
nous réservons le droit de refuser une URL.

Si votre réponse respecte ces régles, nous la publions généralement dans les quelques jours
ouvrés qui suivent, et vous en étes averti. Pour plus d'informations sur les avantages et les
régles de rédaction des Réponses de la direction, consultez notre guide, ou bien accédez aux
FAQ correspondantes.

Voir : https://www.tripadvisorsupport.com/hc/fr/articles/200614337-Critéres-de-publication-des-Réponses-de-la-direction
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ETAPE 3 : REPONDRE AUX AVIS

Faire de son détracteur un prescripteur !

lllustration de gestion de réputation Web.
Au final, une réponse nuancée et compréhensive augmente la
confiance dans votre structure:
Accepter le reproche de I'internaute et le contrebalancer par une idée

qui va dans le sens de votre marque seraient donc la solution la plus
efficace pour tirer parti de ces commentaires négatifs.

(source : étude menée par des universitaires américains en 2015) 59
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ETAPE 3 : REPONDRE AUX AVIS

* Neéegatif ou positif, le dialogue est essentiel

“Circulez y a rien a voir”
@@@®OO) Avis écrit le 21 juin 2009

Rien d'exceptionnel pour cet hotel. Le bruit du couloir résonne dans la
chambre, |a salle de bain est pas terrible mais équipée de produit bio

“Bucolique”
@@@®@® Avis écrit le 29 juin 2009

3 personnes ont trouvé cet avis utile

Nous avons porté notre choix sur le Gite de La Basse Cour, il faut I'avouer, un

h::‘”"am“ petit peu au hasard au départ, suite 4 différentes investigations sur le net... ‘;‘:";a"""'dmr (dommage le dlstnbut.eur était vide....la t“."e)| ;
1 avis Nous étions a la recherche d'un hébergement pour le WE dans le cadre d'une 2 avis les draps sont réches; On est loin, trés I0|r! d'un ct?nfon douillet.
Q activité particuliére prévue le lendemain de notre arrivée 2 Ancinnes : un free :eul atout une TV lcd grand format et le wifi gratuit.
3 votes utlles jump au Viaduc de St-Georges-Le-Gaultier! n gros frop tTop che.r pour le service/qualité proposs.
Circulez y a rien a voir!
Bien que trés bien fait et semblant attrayant, le site de Phil & Jude ne Séjour du Mai 2009 - voyage d'affaires

remplacera jamais les yeux des citadins (nous sommes de Nantes!) gue nous

H : ) @8O00 Rapport qualits / prix ®0000 Chambres
sommes sur ce .rnagnrffquej sm:a gue nous avons découv:art : nature, verd.ure. Emplsoanant ©O0O® Proprets
beauté et entretien du jardin s'imposent a nous lorsque I'on pose ses valises. @0000 Service
Bucoligue, relaxant, apaisant, le gite est un havre de paix. Il invite au repos et
a la détente. Cet avis vous a-t-il été utile ? E Reporter un probléme

Posez une question a Amanexideor a propos de Hotel La Perouse

Seul bémol (mais les propriétaires n'y sont pour rien!), aucun distributeur de 0y
aime

monnaie dans le coin entre 12:30 et 16:00... Planifiez vos sorties et repas en
fonction des horaires d'ouverture de la petite supérette et du point relais Poste Cet avis est lopinion subjective dun membre de TripAdvisor et non de TripAdvisor LLC
si vous souhaitez rester sur place (ou gue vous y étes contraints comme nous

l'avons été...! Explications ci-dessous...) car il n'y a véritablement rien pour se GillesB4, Directeur de Hotel La Perouse, a répondu a cet D
restaurer mis a part le petit restaurant du bourg... Notamment le WE! 200
Lorsque I'on est "coincés" comme nous l'avons été au moment du déjeuner par Merci de vos commentaires. Je serai preneur de suggestions pour I'évolution de la salle de

une sieste de notre bébé (7 mois) trainant en longueur entre midi et deux : pas bain car nous sommes sur le point d'engager une rénovation en profondeur de celles-ci.
de repas! Bien regu le message au sujet des distributeurs de savon. Les équipes ont été
B ressensibilisées : chaque détail compte et le moindre oubli peut avoir des conséquences

importantes. Une grande legon d'humilité !Mais c'et vrai que le savon bio est bien : il est

Phil and Jude, Phil, owner de La Basse Cour, a répondu a cet avis > f.abnqt{é en phlus.a 96 km c_le Nantes, _cor.ment du propolys, du calendula, du miel et de
I'angélique bios, il est fabriqué a partir d'eau de source.
30 jun

Quelques précisions sur l'isolation : celle de l'intérieur est assurée par des portes
Merci de votre avis - nous sommes trés contents que vous avez passé un bon weekend, et isophoniques. Celle de l'extérieur par des doubles vitrages de 3 cm d'épaisseur.
nous vous avons posté le doudou d'Adrien que vous avez oublié en partant! C'est vrai qu'il Signaler une réponse inappropriée

n'y a pas de distributeur de billets dans le village - le plus proche se trouve sur la route a
Alengon, a Bkm d'ici. Amicalement, Phil & Jude.
Signaler une réponse inappropriée

Capture d’ écran le 11/03/12 sur http://www.tripadvisor.com
Capture d’ écran le 11/03/12 sur hitp://www.tripadvisor.com
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ETAPE 3 : REPONDRE AUX AVIS

* Neéegatif ou positif, le dialogue est essentiel

Py m Les 18 hétels de La Clusaz
!:f duied:m?um P — “Le tarif normal étant trés...”
[ Services Avis écritle 3 a0t 2013
9 5 o/ ‘_' Le tarif normal étant trés excessif, celui obtenu en passant par venere et
Entrer les dates pour les meilleurs 0 Un voyageur de en réservant le jour méme comrespond mieux 4 la prestation offerte. Bon
tarifs Classé n°3 sur 18 hotels a La Clusaz Venere.com accueil avec personnel trés sympa.
43 Avis
Arrivée Départ @O0 Rapport qualité / prix WOPE) Chambres
mmiasasa jmmiaaan = Un avis récent WEPO® Proproté
m “super séjour” E@OE0 Sarvice
Décembre 2013 Janvier 2014 o @O®OE0 Ads dcrt le 20 jullet 2013
L MaMe J V S D L MaMe J V 8 D Sandrina D Bruxeles, Belgigue Cet avis vous a-t-l été utile ? E ) _
. . s \[ ‘ ] “v-._:v. . ' 1'un voyageur of
3 4 5 €& 7 8 6 7 8 9 10 11 12 Signaler un probléme
10 11 12 13 14 15 13 14 15 16 17 18 19
6 17 ‘8 18 20 21 22 20 24 22 21 24 25 26 lesfermiers, Gérant de La Ferme, a répondu i cet avis
23 24 25 28 27 23 20 27 28 29 wm 3 septembre 2013

16 photos de voyageurs

8
w

Bonjour

Le tanf nomal en été est de 89€/chambre, vous avez cu une promotion de quelgues
dizaines de cents assurée par Expedia. Le tanf auquel vous vous référez est le tarif

43 avis de voyageurs TripAdvisor maximal qui concerne la saison d'hiver, notre hatel étant sur les pistes de ski, lo tarif
de 110€ est tout a fait correct.

Note attribuée Type de voyage
. — 26 En familo (11) Ne pas hésiter a réserver en ligne sur notre site, les tarifs sont les mémes que sur les
| 15 En amoureux (11) . . .
1 2 Voyage scio (0) centrales de réservation (sauf promo excepticnnelie de Expedia).
] Professionnel (1)
] Aovis d'amis (10) Cordialement

La Ferme
Signaler une réponse inappropriée

Cetie réponse est lopinion du représentant de la direction et non cele ce TripAdvisor LLC

oS parienaires

Capture d’ écran le 02/12/2013 sur
http://www.tripadvisor.fr/Hotel Review-g196706-d1231017-Reviews-or10-La Ferme-La Clusaz Haute Savoie Rhone Alpes.html - REVIEWS
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ETAPE 3 : REPONDRE AUX AVIS

PETIT MEMO DES REGLES DE REPONSE A UN AVIS NEGATIF

1- Dire bonjour (Madame, Monsieur, Pseudo...)

2- Se présenter : c’est la personne qui incarne |'établissement qui répond

Je suis le propriétaire de la chambre d’héte « les Charmieres » dans
lequel vous avez séjourné recemment.

3- Prouver I’écoute et la bonne volonté : nécessaire au début de la réponse

Et je tiens (au nom de toute I’équipe de I’hétel, le camping...) a
nous excuser pour les problemes que vous avez pu rencontrer lors de votre
Séjour.

A cette étape, il est important d’éviter tout jugement de valeur qui
tendrait a minimiser le probleme, car si la personne a pris le temps
d’écrire, c’est que c’était important pour elle ; il vaut mieux éviter les
termes comme « petit désagrément », « petit probleme », « léger

dysfonctionnement », etc.
62
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ETAPE 3 : REPONDRE AUX AVIS

PETIT MEMO DES REGLES DE REPONSE A UN AVIS NEGATIF

4- Exprimer sa position : |a critique est-elle justifiée ou pas
18" cas : si elle est justifiée, il est important de remercier la personne et
d’indiquer tres clairement les décisions et dispositions concretes prises afin que
le probléme ne se reproduise plus :
Tout d’abord, je tiens a vous remercier pour vos commentaires qui nous ont permis
didentifier un probléme qui n’avait jamais été porté & notre connaissance auparavant.
Apreés avoir inspecté votre chambre, nous avons pu constater ...(rappel éventuels des
critiques émises de maniere objective).
Nous avons donc décidé de changer le routeur Wifi afin de garantir une qualité totale

sur I’ensemble de I’établissement.
Ainsi, nous pouvons vous garantir toute satisfaction lors d’un prochain séjour.

Dans le cas ou elle est justifiée mais en dehors de votre possibilité
d’intervention : ex. bruit nocturne dans la rue, la transparence est de mise : «La
vie nocturne dans le quartier est effectivement tres animée, particulierement les fins de
semaine. C’est d’ailleurs I'une des raisons pour lesquelles notre clientéle choisit notre
établissement. Mais les chambres situées du coté sud de I’hotel sont plus tranquilles.
Nous ne manquerons pas de vous en assigner une lors de votre prochain séjour.»
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ETAPE 3 : REPONDRE AUX AVIS

PETIT MEMO DES REGLES DE REPONSE A UN AVIS NEGATIF

2eme cas : si elle est clairement injustifiée, matérialisez clairement
le fait que vous mettez en doute la parole de I'auteur et que vous

souhaitez apporter quelques précisions :
Tout d "abord, je tiens & vous remercier pour vos commentaires qui nous
permettent d’améliorer sans cesse notre qualité. Cependant, j’avoue
avoir été surpris a la lecture de vos commentaires puisque, depuis votre
venue, votre chambre a été occupée par 7 personnes différentes qui ne
nous ont fait part d’aucune remarque. Apreés I’avoir visitée moi-méme, je
n’ai effectivement rien noté d’anormal au sujet de....
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ETAPE 3 : REPONDRE AUX AVIS

PETIT MEMO DES REGLES DE REPONSE A UN AVIS NEGATIF

5- En cas d’avis positif mais faisant apparaitre un léger probleme

Remercier d’abord pour les éléments de satisfaction, puis régler objectivement
le point négatif (but : en faire un élément positif pour ceux qui liront I'avis et
votre commentaire)

Ex. avis
“beaucoup de charme” : hétel avec beaucoup de charme ; surement le

meilleur du coin. Seul le petit déjeuner est onéreux.

Ex. réponse

Cher Membre Tripadvisor et client,

Merci pour le commentaire encourageant pour nous et notre équipe, qui ne
meénageons pas notre peine pour satisfaire nos visiteurs afin qu'ils

réussissent leurs vacances

Pour le petit-déjeuner, 13€ peut paraitre cher mais tout est a volonté : boissons
chaudes et froides, charcuterie corse, fromage corse, céréales Bio corses,

oeufs Bio corses, yaourt Bio maison, cake maison, pains au levain et
viennoiseries selectionnées. C'est presque un brunch.

Cordialement, Le Directeur.
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ETAPE 3 : REPONDRE AUX AVIS

PETIT MEMO DES REGLES DE REPONSE AUX AVIS POSITIFS

Les avis positifs sont de véritables outils promotionnels et leurs auteurs de
formidables ambassadeurs ; il est donc essentiel de les remercier de facon
personnalisée (de plus vous passerez dix fois moins de temps a répondre a un avis
positif par rapport a un avis négatif).

1- Remercier directement la personne, soit en son nom, soit au nom de I’équipe :
cela valorisera l'auteur de I'avis, les collaborateurs et refletera votre proximité
avec vos clients

Merci pour vos compliments. Et méme si des choses agréables sont souvent dites, nous ne

boudons pas notre plaisir a les entendre a nouveau. Nous espérons vous accueillir a
nouveau, prochainement.

Vos compliments vont droit au coeur de toute notre équipe. Merci, en attendant
le plaisir de vous accueillir a nouveau.

2- En profiter pour valoriser ce qui a été mis en place pour soigner I'accueil, la qualité, ou
tout autre point fort signalé par le client
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ETAPE 3 : REPONDRE AUX AVIS

PETIT MEMO DES REPONSES SUR LES RESEAUX SOCIAUX

* Sivous avez a mentionner quelqu’un : utilisez le @
* Pensez toujours a votre communauté lorsque vous rédigez la réponse.

* Le dialogue est essentiel : s’il s’agit d’'une remarque négative, assurez-
vous d’abord que vous avez bien compris le contenu de la remarque.

* N’hésitez pas a poser une question pour vérifiez que la personne ne
colporte pas l'opinion de quelqu’un d’autre, mais exprime bien son vécu
personnel

* Acceptez les différences d’opinion et de points de vue, tant gu’elles ne
tombent pas dans I'extréme : « on ne peut pas plaire a tout le monde ! »

*  Humanisez la relation en mentionnant éventuellement le nom de la
personne, ajoutez des émoticones
https://fr.piliapp.com/facebook-symbols/

* Privilégiez la transparence : nier ou supprimer un commentaire négatif
peut dans certains cas aggraver la situation en engendrant un bad buzz
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ETAPE 3 : REPONDRE AUX AVIS

PETIT MEMO DES REPONSES SUR LES RESEAUX SOCIAUX

I A
:.4’,(‘
%\ Aujourd’hui, & 16:05 @

Trés décu par votre SAV ! J'ai une cave a vin chez
vous depuis le 21 juillet et vos services clients me
prennent pour un crétin ! Le dossier est transmis au
CLCV des ce soir !

J'aime - Commenter 11

@ Boulanger Electroménager & Multimédia

—== @ Bonjour Dominique, pouvez vous nous
fournir vos informations personnelles ainsi
que votre numeéro de facture et intervention

SAV en privé s'il vous plait ? Bonne journée,

Nathan.

Pour des clients mécontents
avec lesquels vous souhaitez
approfondir la réponse et
apporter une solution, proposez
de poursuivre en message privé
avec la garantie de prendre en
charge le probleme rencontré.

Cela peut permettre aussi de
coupez court si vous pensez que
le message est frauduleux...
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PETIT MEMO DES REPONSES SUR LES RESEAUX SOCIAUX

Sachez reconnaitre les « trolls » : ceux qui sont la pour le plaisir de démolir et de
créer des polémiques ; désarmez-les par de I’lhumour !

Ne jamais dépassez les 3 rounds lors d’'un commentaire afin de ne pas rentrer
dans une polémique interminable : la personne émet son commentaire, vous
répondez, elle répond... STOP

* Au mieux : laissez vos fans répondre - ils
seront vos meilleurs ambassadeurs !

* Au pire & si la situation dégénere - en

CALM dernier recours : supprimez le
AND commentaire, bloquer le géneur et

DON'T FEED signalez les trolls
THE TROLL
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ETAPE 3 : REPONDRE AUX AVIS

PETIT MEMO DES REPONSES SUR LES RESEAUX SOCIAUX

» Spécificités des avis sous forme d’étoiles sur Facebook : il est possible d’y
répondre en allant sur I'avis et en cliguant sur « Commenter »

50 % 5,0 étoiles sur 5 PLUS UTILES PLUS RECENTS NOTE
’ 1 avis

Cathia Villa a donné son avis sur Frangoise CLERMONT Consultant -

5 étoiles 1 (5 + ]

4 étoiles 8 novembre 2014 - @

3 étoiles

2 étoiles s J'aime [ ¥ Commenter ] #~» Partager i~
1 étoile

... #8 Gioia Gensini a donné son avis sur Hotel du Jeu de Paume - @9
14 septembre 2015 - @

This hotel is lovely. It was recommended to us by a friend, and we are very pleased.
It is the perfect mix of antique and contemporary. The rooms are beautifully
appointed with everything you could want. The bathrooms are modern and efficient.
The staff is helpful and pleasant. The location is perfect and only a mile or so away
from the Gare de Lyon. We would definitely stay here again!

Voir la traduction

fs Jaime ¥ Commenter # Partager
( Hotel du Jeu de Paume

] ﬂ Hotel du Jeu de Paume Thank you very much for your comment Gioia, | am really
SNl happy you enjoyed your stay with us..
Voir la traduction

J'aime - Répondre - €9 1 - 9 décembre 2015, 18:28
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ATELIER

Répondre a un avis
négatif :

Prenez une position :
d’accord / pas d’accord

7



5 FACTEURS CLES DE SUCCES

S'informer : mettre en place une veille permanente (sur les avis,
sur la concurrence et une veille professionnelle)

Sélectionner : faire des choix, identifier et tester les sites,
contrbler et mesurer les résultats en fonction de votre stratégie et
des objectifs que vous poursuivez

S’organiser pour savoir et repondre : organiser sa veille, ses
réponses aux avis positifs et négatifs (se constituer des
bibliotheques de réponses), organiser I'analyse de ses résultats
(qui ? Quand ? Comment ?)

Echanger : se constituer un réseau d’acteurs professionnels ayant
des problématiques semblables pour confronter des pratiques et
expériences, échanger, mutualiser

Se former : profiter de toutes les possibilités pour développer de
nouvelles compétences, revenir régulierement sur les supports de
formation 79

© Frangoise Clermont — fclermont.pro@gmail.com — 06 23 65 27 36 — Reproduction interdite



BILAN DE LA FORMATION

Et avec tout cela, on a tout pour réussir !
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ANNEXE 1 - INFO PLUS : POUR S’INFORMER

Ressources

Définition : qu’est-ce que I'e-réputation

https://www.youtube.com/watch?v=rIXpERHWO0X4

Une nouvelle norme certifiée par I’Afnor
https://www.youtube.com/watch?v=kTbh5Xo-VRvs

Tutoriel Google My Business
https://www.youtube.com/watch?v=hYr-6hhfTNw

Avis clients sur Facebook : danger ou apportunité pour les marques :
http://www.brand-advocacy.fr/avis-facebook-marques/

Zoover : guide en .pdf a 'usage des professionnels de I’'hébergement
http://weblog.zoover.fr/guide-hotelier-zoover-2013/

Vinivi : guide en .pdf « la e-réputation des hoételiers » - Vinivi -
FMC New Tech & Haas Avocats — 2015 http://www.vinivi.com/guidepratique

Customer Alliance : guide en .pdf «Bien gérer les avis clients » - Customer
Alliance 2015 http://www.customer-alliance.com/fr/whitepapers/review-management/

Interview de la porte-parole de Tripadvisor (présentation) :
https://vimeo.com/18541718

Conseils de Yelp pour répondre aux avis :
https://biz.velp.fr/support/responding_to_reviews
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Exemples de reponses

Lire des réponses faites par des établissements qui ont pris I’habitude

de répondre a des avis :
— Hotel : voir
— Hotel La Pagerie (Martinique)
— Hotel Continental a Evian (voir a partir de la page 3) : http://bit.ly/1bR8WR1
— Chéateau de Margay a Chinon : http://bit.ly/GWNGOr
— Hotel La Perouse a Nantes : http://bit.ly/1hQiiKa
— Chambres d’hétes : voir
— Pour les avis positifs :
— Chambre d’h6te Jolivet - Sadne-et-Loire : http://bit.ly/1645zn8
— Campings : voir
— Camping Californie Plage a Vias-Plage (a partir de la page 3 - 2013) :
http://bit.ly/15B0noj
— Le Chaponnet a Brem-sur-Mer : http://bit.ly/1ekUe2e
— Attractions : voir
— Chateau des Ducs de Bretagne (quelques réponses au début + p. 6) :
http://tinyurl.com/nrcyryr
— Restaurant : voir
— Restaurant I'Epicerie : http://tinyurl.com/pusgzcb
— Centre équestre : voir (quelques réponses)
— Centre équestre Les Arnelles : http://tinyurl.com/ouvy94]
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ETAPE 2 — OPTIMISEZ VOTRE PRESENCE SUR TRIPADVISOR

« Les raisons qui permettent de faire supprimer un avis sur
Tripadvisor :
* De l'initiative du rédacteur
* Diffamation
* Insulte
 Pas d'intérét pour la communauté
 Promotion dans 'avis
* Placé au mauvais endroit
» Rénovations
« Changement depropriétaire
« Changement d’enseigne
 Mauvaise rédaction
» Encas de chantage
 Date de publication
» Pas écrit par un véritable voyageur
* Avis d’'un concurrent

Source : http:/lwww.artisan-referenceur.fr/e-reputation-hotel-restaurant/supprimer-avis-tripadvisor.html
Voir aussi : http://www.tripadvisor.fr/ivpages/review mod fraud detect.html
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Merci de votre attention !

Support de formation réalisé par Francoise Clermont -
FRANCOISE CLERMONT CONSULTANT - fclermont.pro(@gmail.com - 06 23 65 27 36

Reproduction et diffusion reglementées
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