Atelier n° 2
Les avis clients

Gérer et tirer partie de sa réputation en ligne
Janvier 2018




LES AVIS CLIENTS

e Qu'en pensez-vous ?
e Les consultez-vous?
e Vous font-ils peur?

e \/OUS en servez-vous ?



Déroule de 'atelier

Au sommaire de cet ateljer ...

1. Pourquoi s'intéresser aux avis ?
2. Panorama des sites d'avis
3. Le géant: TripAdvisor

4. Gérer sa e-réputation



Top 5 des secteurs
les plus concernés par le e-commerce:

1/ Tourisme 43 %
2/ Produits culturels 39 %
3/ Textiles de maison 25 %
4/ Jeux et jouets 22 %
5/ Equipement maison high tech 21 %

Source : FEVAD, “Synthése des chiffres clés 2016”



http://bit.ly/28NLTYN

Vente de voyages en ligne:
chiffre d’'affaires total de 20,1 milliards d’euros en
2016 (progression de 7,5 % par rapport a 2015)

77 % des Francais ont préparé leurs voyages ou
COUI"I'.S SéjOUI"S en ligne en 2016 (étude du cabinet Raffour Interactif)

14,1 millions de francais ont réserveé
exclusivement sur Internet (tous types de
prestations avec en téte transport et hotellerie)



1. Pourquoi s'intéresser aux avis ?

{ Définition d’un avis client J

Un avis client est un ensemble d’éléments
d'appréciation (commentaires, notes, étoiles...)
porté sur un produit, service ou vendeur, sur un site
Internet




1. Pourquoi s'intéresser aux avis ?

{ Définition de l'e-réputation J

C'est 'IMAGE construite par 'ensemble des
contenus positifs ou négatifs sur Internet, sur un
individu, une organisation, une marque

Cette image sur la toile est une IDENTITE
NUMERIQUE, constituée par 'ensemble des traces
que vous laissez ou qui sont laissées sur vous
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1. Pourquoi s'intéresser aux avis ?

[ Parce que les regles du jeu ont changé ]

e — :

Ech anges d'avis,
de bonsplans

Internaute Internaute
Productionde

contenus

Donne ses
infos sur Internaute
son site
web A

| Donne
sesinfos
surson
site web

Desliens :
de site a site Prestataire

Prestataire



1. Pourquoi s'intéresser aux avis ?

Parce qu'ils sont partout
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1. Pourquoi s'intéresser aux avis ?

A !

[ Parce gqu'ils sont influents ]

88 % des internautes consultent les avis sur les plateformes consommateurs
avant d'acheter.

96 % desinternautes sont influencés par 'e-réputation d'une
marque/enseigne lors d'un achat.

30 % des internautes renoncent a l'achat s'ils trouvent une majorité d'avis
clients négatifs.

66 % des internautes préférent repousser 'achat pour réfléchir.

Source : EmarketerZ, “Impact des avis clients et I’e-réputation dans I’e-commerce”, 2015



http://www.emarketerz.fr/infographie-e-reputation-e-commerce/

1. Pourquoi s'intéresser aux avis ?

Source : MOPA, Jean-Luc Boulin



1. Pourquoi s'intéresser aux avis ?

[ Parce qu'’ils améliorent la visibilité ]

Le cycle des avis : un cercle vertueux!

\
F

Invitez vos clients a poster des avis :
les avis font en effet partie du cycle de réservation d'un séjour




1. Pourquoi s'intéresser aux avis ?

Parce qu'ils améliorent la vis

ibilité ]

AVANT LE
SEJOUR

-

Consulter les avis
pour conforter
son choix avant

d'acheter

- J

PENDANT LE
SEJOUR

Avis instantané
grace aux outils
mobiles (tablette,
smartphone...)

- J

APRES LE
SEJOUR

-

-

Déposer son avis
a son retour de
séjour et faire
part de son
expérience

J




1. Pourquoi s'intéresser aux avis ?

[ Convaincus ou non ? ]

EN SYNTHESE...
1.Critere de choix n°® 1 entre 2 prestataires similaires
2. Plateforme d’avis ultra-référencée: partout sur le net

3. Amélioration du réferencement naturel

Vous n'avez pas le choix !!!




Dites ADIEU aux préjugés !

ILn'y a que les clients mécontents qui
donnent leur avis et les gens “se lachent”
sur Internet !

FAUX

Les internautes expriment plutot leur satisfaction :

- Plus de 4 avis sur 5 déposés sur TripAdvisor sont positifs
- 89 % d'avis positifs sur LaFourchette
- 87 % d'avis positifs sur Cityvox



Dites ADIEU aux préjugés!

Ily a beaucoup de Faux avis !

FAUX ou presque !!!

Les Faux avis ne sont pas majoritaires:

Les avis en ligne peuvent étre frauduleux et manipulés afin de valoriser

|'e-réputation d'un produit ou d’'une entreprise.

Pour faire face a cela, un décret d’application de la loi Numérique est entré en
vigueur le 1er janvier 2018 et va encadrer ces contenus plus fermement. Jusqu'a
présent, la seule certification des avis était faite par 'AFNOR sur une démarche
volontaire. Les sites peuvent demander a étre contrélés afin de recevoir la certification
NF Z 74-501.



Dites ADIEU aux préjugés !

Si je ne m'occupe pas des avis, on ne dira
rien sur moi !

FAUX

Les internautes s’expriment malgré vous, vous ne pourrez pas 'empécher!

Par contre, SURVEILLEZ ce qui se dit sur vous
et GEREZ votre e-réputation !



2. Panorama des sites d’avis...
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Guest Suite (ex Vinivi) : Uinitiative Francaise

Plateforme permettant aux
hoteliers et  propriétaires de
campings de collecter et diffuser
les avis de leurs clients, mais
aussi de comprendre, gérer et
améliorer leur e-réputation.

Service payant (abonnement mensuel ou annuel)



Booking : un incontournable

BOOkil’lg \ Parraine

Hébergements Vols Vol + hétel Trains Croisiéres Location de voitures Taxis aéroport

Trouvez les meilleures offres d'hébergement

Du gite champétre cosy  lappartement citadin design

Du. o
m i3] m ~
2 adultes ~ Aucun enfant ~ 1 hébergement w

Vous voyagez pour le fravail 2 ) 0ui | Non @ Rechercher |

@ Abonnez-vous aux Offres Privilege

Vous decouvrirez ce que vous Sconomiserez. en vous abonnant

Recommandez

a Q Booking.com & un ami et Commencez 3 gagner de
recevez tous les deux de I'argent!
I'argent !

Bienvenue | C'est toujours un plaisir de vous revoir,
Connectez-vous pour voir des offres jusqu'a -50 %.

Pas de compte ? Créez-le ici

. - ; = Tarif moyen
K Ouvrir le guide de voyage £ 3 ! : €138,90
LT & J . =

375 etablissements

Tarif moyen

@ Ouvrir le guide de voyage £11898

Booking.com



3. Le géant: TripAdvisor

Tripadvisor.com : communauté de voyageurs et guide de voyage fondé en 2000 trlpad\fl SOr

455 millions de visiteurs uniques par mois
570 millions d’avis partout dans le monde

Plus de 7,3 millions d'hébergements, de compagnies aériennes,
d'attractions et de restaurants



http://www.tripadvisor.fr/

3. Le géant: TripAdvisor

@@ tripadvisor

8 3 des voyageurs confirment se sentir plus en confiance lors de
¥/ leurs décisions de voyage aprés avoir lu des avis sur TripAdvisor.

ARAARARAARAAR 0000000000 (o] olololololo]ololol
ARAARARAAAAR Q000000000 (ol elelolelololo]lo]ol
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se référent se référent se référent
7 7‘% généralement ou 5 00,6 généralement ou Yo généralementou
systématiquement systématiquement systématiquement
aux avis d'un hétel avant aux avis d'un restaurant avant aux avis d'une attraction avant
de réserver. d'y manger. de s’y rendre.

« Plus un etablissement s’implique, plus les voyageurs sont enclins a réserver »

Barbara Messing, Directrice marketing chez TripAdvisor

tripad\fisur Source ; « Custom Survey Research Engagement », une etude PhoCusWright indépendante menée sur 12
far business 225 personnes interrogees dans le monde entier et préparee pour TripAdvisor. Décembre 2013,


http://www.tripadvisor.fr/

3. Le géant : TripAdvisor

C’est quoi ce site ? tripad\fiﬂﬂ

Quand le futur voyageur prospecte : FRANCE
tripadvgacrq)cg Hotels Locations vacances Vols Restaurants Activités  see i Q ‘.‘_.)I:lelphimzv Q

Les derniers avis. Les prix les plus bas. . f‘

@ Venarey-les-Laumes, Bourgogne-Franche-Comté, France L] Armvée — [ Départ 2% 1chambre, 2 personnes Trouver des hotels

v w
Vous voulez faire des économies ? ¢ Commencez a préparer vos
voyages en 2018

TripAdvisor compare les prix parmi plus de 200 sites de réservation Economisez sur d'excellents hétels dans des

pour trouver le tarif le plus bas pour I'hétel qui vous convient. destinations tendance chez les voyageurs
prés de vous.®

Derniéres visites Afficher


http://www.tripadvisor.fr/

3. Le géant : TripAdvisor

— . .
Résultat de la recherche : trlpadVISUr

Nuits-Saint-Georges, France sata s sonns [GB) () 0 @

Héhergement(20) 5
2 043 avis

5

H Locations de vacances (7] 3
| B awis
<4~ Vols >
m Activités (15) 3
1014 avis
l'H Restaurants (22) 5
2 B49 avis

{juragsicald?, oct. 2017}

Yue d'ensemble Endroits o0 daorrmir Emplacement Activités



http://www.tripadvisor.fr/

3. Le géant : TripAdvisor

Recherches de restaurants :

P . a -~ = |
Qe advisor Nuits-Saint-Georges ~ s Q g Delphine ~ ‘ Q
Informations sur Muits-Saint...  Hftels Locations vacances Vols Restaurants  Activites see o) Economisez maintenant »
Europe » France » Bourgogne-Franche-Comié » Cote Or » Nuits-Saint-Georges '» Restaurants Nuits-Saint-Georges Meileurs restaurants 8 Nuits-Saint-Georges, Cote §°0r

Meilleurs Restaurants a Nuits-Saint-Georges, Cote d'Or

Afficher

¥ Voir la carte

o |
ol
Type d'établissement N

La cabotte Cafe du Centre O'Bar a 20 A Tavola
[J Restaurants @@®@O 330 avis @@®@O 421 avis @@@®D 118 auis SEE@D 58 aiis
D Desserts €€ -€€£€ Francaise, Européenne €€ -€€€ Francaise, Café Européenne €£-£££ Francaise €€ - €£€€ ltalienne
|:| Thé et café Muits-Saint-Georges Muits-Saint-Georges Muits-Saint-Georges Muits-Saint-Georges
[] Bars/Pubs

Cuisine raffinee Afficher
Cuisines et plats g

L 4
[] Francaise
[] Européenne
[] italienne
Plus =
Simon
o~ " " @@E®E) 203 avis

Restrictions alimentaires e e S




3.Le géant: TripAd

Apercu du restaurant sélectionné :

Q1 @ peiphine ~

Informations sur Nuits-Saint...  Hdfels  Locations vacances  Vols  Restaurants  ACtivités  eee &) Economisez maintenant »
Europe » France » Bourgogne-Franche-Comte s Cot= d'Or » Nutts-Saint-Seorges = Restsurants Nuits-Saint-Georges » La cabotle La catotie, Nuits-Saint-Georges

La cabotte Avis (330) [ Eorire un avs |

axeXe)eX ) 330 avis N® 1 sur 22 Restaurants a Nuits-3aint-Georges €E-€€E Francaise, Européenne
@ 24 Grande Rug, 21700 Nuits-3aini-Georges, France % 33380612077 0 site Web
Mote attribuge Type de voyageur Périnde de 'année Langue
2 |5 Excetient == o Tl Eniamiile | mars-mal T Toutes les langues
Q T e L _. 4 ; [E Trés bon [l B8 E, En couple E Juin-zat @ frangais (297)
@ Hoyen [ | 28 O Vovage O Seplt-now &) anglais [B4)
71 wédiocre | T ... Déc.fd, i allemand (10}
[F1 Homisie | 4 0 Probassiua Plus oa iangue

Entie &

Découvrez ce qu'en pensent les voyageurs ©

Q Recharcher dg

Le donneur d'avis
n'est pas anonyme

A = A0 avis 3r 237

#ne poblie: il ya 2 semaines

rés bien
Trés bonne cUisine | Nous avions piis eurmeurette af DOLI!'QLIIQI'II’.‘I'I Hous avons passé un

Camded trés bon moment

Cournonterral
i e Marci Carole B -

[

fns publié | y2 .3 semaines
BELLE MAISON

Zous une plue fire ville calme ce bel etablissement nous a beaucoup plu | Rapidement
complet aver queigues wianerons nabitués ILe personnel fres efficace nous a accordé

<L

Toutes l6s photos (116) . S 1l
21 Toutes les photos (116) .‘

guyshNeuilyEs...
neully 5213 quelgus temps | Belles et bonnes assiefies plus pelites choses | parfait ! Pour aller dans =
@88 wih sens... Plus

o laerc guysteuliyEa1la M-



'trlpadwsor

FRANCE

A vous de jouer!


http://www.tripadvisor.fr/

Comment créer son compte sur TripAdvisor

Objectif : maitriser sa e-réputation en devenant
propriétaire de sa fiche et en l'optimisant

Comment “étre présent” et “suis-je présent” sur TripAdvisor ?

tripadvgﬁ)ﬁg Hétels Locations vacances Vols Restaurants Activités  eee iz ﬁ_]_ glmalphimz‘r Q

Les derniers avis. Les prix les plus bas. ’f‘

@ Venarey-les-Laumes, Bourgogne-Franche-Comté, France ] Arrivée — [I] Départ & 1chambre, 2 personnes Trouver des hotels

vIiEne

Vous voulez faire des économies ? ¢ Commencez a préparer vos

voyages en 2018

TripAdvisor compare les prix parmi plus de 200 sites de réservation Economisez sur d'excellents hétels dans des
destinations tendance chez les voyageurs

pour trouver le tarif le plus bas pour I'hétel qui vous convient.



Comment créer son compte sur TripAdvisor

o tripacvi Hétels Locati  Vols Restaurants Activités  eee fi Delphine ~
'trlpad !?AE:E otels  Locations vacances s estaurants ivités iz Q g elphine Q

Lancez une recherche de votre
établissement

Trouvez le restaurant parfait

Trouvez les meilleurs endroits Voir les derniers avis Réservez une table
ou manger Des millions de photos et d'avis sur les Réservez en ligne dans des restaurants du
4.3 millions de restaurants dans tous les styles, restaurants de notre communauté mondiale de monde entier
de la cuisine de rue a la gastronomie voyageurs

Cas n°1 : votre établissement existe et vous devez le revendiquer
Cas n°2 : votre établissement n’existe pas et vous devez le créer




Comment creer son compte sur TripAdvisor

Cas n°1 : |la fiche de votre établissement existe et vous devez devenir propriétaire

Repas Déjeuner, Diner

Caractéristiques du  Réservations, Places assises, Sewvice en salle, Accés personnes handicapées
restaurant

Conseillé pour Familles avec enfants, Enfants

Allez tout en bas de la page et cliquez

i o sur "Prenez le controle de votre page”
Coordonnées et localisation

Adresse - 7 rue Eugene Edon, 21150 Venarey-les-Laumes, France
Lieu - Europe > France > Bourgogne-Franche-Comté = Céte dOr > Wenarey-les-Laumes
MNuméro de téléphone - +33 3 80 89 69 94

Est-ce votre Page Etablissement TripAdvisor ?

\ous possédez ou gérez cet etablissement ? Prenez le contrdle de voire page pour repondre gratuitement aux avis, meftre a jour votre page et bien plus encore. Prenez le contrile de votre page

@ tri Vi ; i ; . : EXPLORER DEVISE/PAYS
e tripad [SOF mieux s'informer @ mieux réserver (& mieux voyager

A propos de TripAdvisor

© 2018 TripAdviser LLC Tous droits réservés. Conditions d'utiisation | Poltique de con ﬂdentiél'rté; Politigue d'utiization des cookies | Accord = € EUR hid
dutiisation des cookizs | Plan du site Plus.d'infos
=TripAdvisor LLC mest pas une agence de réservation et ne facture aucuns frais de service aux utiisateurs de son site... (plus) Assistance

TripAdvisor LLC n'est pas responsable du contenu d'autres sites internel. Les taxes et frais ne sont pas inclus dans les offres. B8 France



Comment creer son compte sur TripAdvisor

Cas n°1 : |la fiche de votre établissement existe et vous devez devenir propriétaire

. Cafe du Centre

! Placedela Republique, 21700 Nuits-Saint-Georges France

Prenez le contrdle de votre page

afin d'aceroitre les niveaux de séouritd, de lutter contre |a fraude et de garantir une expérience optirmale 3 tous les
représentants d'établissements, Tripadvisor requiert l'inscription et la vérification des etablissements,

Prénarm = Morn =

Muméro de téléphone de 'etablisserment = E-mail de I'&tablissement

Poste * Langue préférée pour les e-mails =
Choisirun ¥ || frangais Y

¥ Recever un e-mail dés gu'un voyageur publie un nouvel avis ou une nouvelle question sur votre Stablissement,

Veuillez cliguer sur les afffrmations stivartes pour condfrmer que vous comprenez et gue vous accepiez
ces conditions.

1) e certifie que je suis un représentant ou affilié habilit & inscrire cet établissement. Les
infor mations indiquées dans ce formulaire sont exactes et respectent la 1&gislation,
Jaccepte également que Tripadvisor dévaile mon norm et o affiliation & d'autres
représentants verifiés de cet établissement,

) 2'3i lu et j'accepte le Réglement et la Politique de confidentialité de Tripadvisor,



Comment creer son compte sur TripAdvisor

Cas n°1 : la fiche de votre établissement existe et vous devez devenir propriétaire

Avec cette
interface, vous
pouvez modifier
toutes vos
informations,
gérer et enrichir
vos photos,
textes...

foY©)

advisor

Office de Tourisme du Pays d'Alésio et de la.. -

PROFIL IS

Espace Propriétaire Office de Tourisme du Pays d'Alésia et de la Seine

O
o
O

Alouter d'autres photos
Attirez I'attention des clients potentiels
ajouter au mons 10 photos officialias

Répondre aux avis

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

Gérerla page

Modifiez vetre adresse, votre description
et d'autres informabons pour garantic
I'exactitude da votre Page Etablissemert.

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

RAPPORTS

OUTILS GRATUITS

RESSOURCES

Afficher les Outils média

Ajout=z des photos et videos, et mettez
an avant calles qui mortrent votre
stablissement sous son meilleur jour.

Pwis Express

La maniére la plus simple et rapide
dobtenir gratuiternent plus d'avis de
VDYAGEUrS,

Guides et articles

Lisaz les bonnas pratiques sur la gestion
de votre Page Etablissernent et sur la
facon de davaloppar votre actute avec
lez outils et =ervices Trip&dvisor,

Présentation de
|"Etablizsement

nombre total d'avis

9

Classament TripAdvisor

N® 1 sur3 chosesa
voir/a faire a Venarey-
les-Laumes

Noke TripAdvisar
0,.0000

2 Office de Tourisma du Pays
d'Alésia =i de la Seine sur TripAdvisor
IDETABLESEMENT 5123602

Contacter TripAdvisor

/" Bccéderalaide en ligne



Comment créer son compte sur TripAdvisor

Cas n°2 : Votre établissement n’est pas référence, vous devez créer votre fiche

tripadvisor Hétels Locations vacances Vols Restaurants  Activités saw
FRAMCE

Forum de voyage
campagnies aériennes
Le meilleur de 2018

Les derniers avis. Les [l

Assistance

9 Nuits-Saint-Georges, Bourgogne-Franche-Comté, France L] Amivée — [ Départ & 1 chambre, 2 personnes

v
Vous voulez faire des économies ?

TripAdvisor compare les prix parmi plus de 200 sites de réservation
pour trouver le tarif le plus bas pour I'nétel qui vous convient.




Comment créer son compte sur TripAdvisor

Cas n°2 : Votre établissement n’est pas référence, vous devez créer votre fiche

tripadvisocr Hétels Locations vacances Vols Restaurants  Activités -
RAMCE

Les derniers avis. Les prix les plus bas.

@ Nuits-Saint-Georges, Bourgogne-Franche-Comté, France [ Arrivée — [£) Départ & 1 chambre, 2 personnes -

Sujets populaires de la FAQ

Ecrire un avis

Fartage social
RFeglement et politigues

Etes-vOuUs Un propriétaire ou un représentapt ?
T : :

\/ ' L =i a1 018 g R R

- - - -

o . Econor

= E . « Arccedez a votre Espace Proprietaire

Vous voulez faire des économi . aver gautres questions 2 Avec Trip
Consultez la FAG des hatels

TripAdvisor compare les prix parmi plus de 20(
pour trouver le tarif le plus bas pour I'hétel qui vuus vunvien.




Comment créer son compte sur TripAdvisor

Cas n°2 : Votre établissement n’est pas référence, vous devez créer votre fiche
(https://www.tripadvisorsupport.com/hc/fr/articles/200614457)

@@ tripadvisor FRANGAE . TRIPADVEOR

Page principale Mous contacter ~ oz Billats

Assistance
R |

| : ‘ | Recherche
= '?
i -
Tripddvisor Assistance = Chitdres et consignes = Gestion de votre Page Ftahlizsemert {proprietaires)

Comment étre répertorig ?
Articles associés

Entant gue representant de votre établissement, vous powvez facilement et gratuiternent vous
inscrire sur TrpAdvisor |

¥

Quels types de lieux sont
répertoriés par TripAdvisor 7

Sélectionnez

H Ivous sUmt de nous transmeitre gueljues informsLtions, comme e nom 21 Fadresse de |
¥ td der I'ajout d'
en’S’U Ite .VOtre type I'établissement =fin gue les voyageurs puissent vous trouer, 5 Ii:r::ie:hns;tn::li;:r:i:tmrun
d etabl Issement Comrmencez dés maintenant par lire notre guide Soyez présent sur TripAdvisor gul présenta opiraseee

des instructions trés simples. Yous Douvez egalement cliguar sur 12 llen approare croessous
pour répertorier votre tablissement et verfizr qu'll respecte les critéres de référencement de

W

Comment devenir membre 7

TripAdvisar # En tant que propriélaire oy
géranl, comment répondie & un
= Hebergement avis publié sur ma Page
= COmpagnie serienne Etablissement 7
= Afftraction

# Comment changer de nom
d'affichage ?

« Festaurant



https://www.tripadvisorsupport.com/hc/fr/articles/200614457

Comment créeer son compte sur TripAdvisor

Cas n°2 : Votre établissement n’est pas référence, vous devez créer votre fiche

Possibilité de créer un compte via cette page également : https://www.tripadvisor.fr/GetListedNew

@0}/ - advisor B 0 Ser-

Hétals Locations vacances  Vals  Restaurants  Activités ss

A propos de TripAdwsor
Assislance

Fiche info

[Motre Squipe

Offres d'emploi

Charte de corfidentialits

Criteres de fahililé des
avis

Conditions a'utilisation
Licances mokiles
Centre de presse
Dans les medias

Communiqgues de
presse

Distinctions

Réfarencaz votrs
giahblisgament

Ectirz un avis
Réponse de la direction

Irforralion survole
semice

Répertoriez votre établissement sur TripAdvisor

Tirez-vous pleinement profit cu referencement gratut propose par TripAdyisor ?

) Mettaz votre établissement 3 portée de milllons de voyageurs

lls sont plus ce 260 millions chague mois & utiliser TripAdvisor pour faire leurs recherches des voyage Yous pouvez
preserter wos procuits et services de voyage (hitel, chambres d'hites, attraction, forfat excursions, restaurant, ete)
ades millions de clients gualifiés du secteur du voyage.

+ Boyez visikle sur les meilleurs sites de voyage en ligne

R FEMErENGant ¥is produIts BT S2rVIERS SUF TIRATVISOY, ¥0US 3NRATSITET N0n S2UEMENT SUr Wik TRAISTr T mas
BOAEMENT SUF AUTES SITES 0B rETETEACE dans 18 monde du yoyage

FCommuniquez votre message au moment opportun

Grace 4 53 technologie de recherche sophistiqués, TripAdvisor peut vous sider 4 entrar en contact svec les
consommateurs au mament méme ol ils sont 3 13 recherche ce votre destination. En tant gue propriétairs d'un hotel
2 Lyon, par exemple, vous auriez beaucoup & geoner en falsant répertarier votre etablissernent dans Tripldvisar
L=s clients qui recherchent 3 Lyon pourraient 2v0ir 3cces auy informations e swoire etanlissement, y compris une
HEsCHATOn de 'Btablissement ef UNE photd, 3N de SE préparer 3 resenaEr Une chamire |

Sélectionnez votre type d'établissement

Siw0us eles |e representant oficizl de volre hdtel, de volre service ou de volre entreprise, vous pouyYes creer gratuitement
wolre paoe TripAdvisor des a présent. Consultez nos politigues en matigre de référencement ci-oessous Qour 2n savoir plus

e il H [, ]
Hdtels Restaurants Attractions Locations de
yacances

Critéres de référencement de TripAdviser

Tripackisor s réserve |2 droit dz modifier ces politigues et de refuser de publier ou de suporimer dzs pages
ctablissement & tout morment.


https://www.tripadvisor.fr/GetListedNew

Comment créer son compte sur TripAdvisor

Pour une location de vacances, la création peut se faire directement via 'onglet “Locations vacances”

tfipadVLg&E Hétels Locations vacances Vols Restaurants  Activités  ees i ﬁ'l OOTv Q

@ Picada Cafe, Etat ds Rio Grande do Sul, Brésil ) Arivée — [ Départ Rechercher

® ® =l

Les locations de vacances offrent lespace, Decauvrez une incroyable variété d'habergements La Protection des palements et nos milicns d'avis
l'intmite et les equipements & un prix avantageusx locations de maisons, d'apparttements, de villas, de vous permettant de réserver en toute sscurité sur
bungalows, de cabanes, de cotages etbien pius TripAdvisor

Votre hébergement n'est pas
référencé, créez votre annonce

Répertoriez votre propriété ou chambre aupres de la plus grand¢ communauté de voyageurs au monde
Gagnez de 'argent en louant votre maisaon de vacances, votre proprieté out 2 chambre inutilisée. Sans avance de frais ni contrat.

Créez une annonce



Comment créeer son compte sur TripAdvisor

Pour une location de vacances (gite, chambre d’hotes, meublé)
®@ tripadvisor Rentals

Référencez votre logement sur le plus grand site de voyage au

monde
. Inscrivez-vous
Prénom Mo gratuitement
“ous ne payez gue 3 % par
reservation.
Adresse e-mail
“ous possedez ou vous
gerez au mains
2 logements ?
Mot de passe Contactez-nous
Des guestions ?
Teléphone portable
b P L, Appelez-nous
11 +33 » @ Consultez notre FAQ

En cliquant sur Continuer, vous acceptez nos Conditions générales :
Wous voulez en savair plus

= sur l'optimisation de votre

m La suite : parlez-nous de votre logement SRR

e Centre de ressources




Comment créeer son compte sur TripAdvisor

Pour un hébergement (hétel)

G)c) advisor

Hétels Locations vacances Vols  Restaurants  Activités e

Réferencez un hébergement sur TripAdvisor . .
A Cliquez sur le lien pour

I 1= e locaion de vacanres cliquez ol . , .

Consultez lintégraite des critéres de référencement de TripAdvisor pour [es I1ébergemer¢5./ avoir plUS de deta"S

Informations vous concernant

[sarm * E-mail * WOUS SOUhEItez modiner une page existanie 7

. Cette pags permet de répertorier de nouveauy
ot montbardi@ymail com Elanlssements, Pour melire 3 |Our 00 gerer
une page existantz, rendezvous sur I'Espace
Proprletaie
Quelle estwofre fonction dans cet
etablissement ? 7

Choisisses une catégone v

Informations concernant votre hébergement

[om officiel de fetablissement * Fays™

Chiissz o : Complétez entiéerement
Villevilage, EtauProvince/Region votre fiche pu is
[] watre ville n'est pas dans 13 liste cl iq uez su r 11 E nvoyez!!

Code postal

unigderment l2 code pastal (pas de code nationsl)

Muméro et rua ™ Informations supplementaires sur l'adresse

Mo de la ez el numémn do bitment, paresemple . Mumeéro de la suile, intersection, place



Comment créeer son compte sur TripAdvisor

Cas n°2 : Votre établissement n’est pas référence, vous devez créer votre fiche

Tripadvisor vous demande de confirmer de votre identité pour vous authentifier
en tant que représentant de votre établissement.

Vous pouvez vous authentifier :

e Par téléphone avec le numéro de votre établissement : vous recevez un code de confirmation
par appel ou SMS.

® Par carte bancaire (a votre nom) : les informations de carte fournies permettent seulement
de confirmer la validité de |a carte et votre identité ; votre carte ne sera pas débitée.

e Par e-mail dans certains cas (e-mail avec instructions).

Si vous avez la moindre question et si vous souhaitez obtenir de l'aide
concernant la procédure de confirmation, appelez le 01 83 77 18 45

Félicitations !
Vous pourrez maintenant étre informé
de ce que l'on dit sur vous !

@@ tripadvisor

L’aventure et la veille commencent !


https://www.tripadvisor.fr/TripAdvisorInsights/n691/comment-confirmer-votre-identite-en-tant-que-representant-dun-etablissement-aupres-de
http://www.tripadvisor.fr/

Vous recevez un mail a chaque nouvel avis

La reception d'un commentaire
A quoi ca ressemble ?

[oYo) advisor® 26 juilet 2016

. Comment les autocollants [[gsfaXe il
v s 7 ey : £l 5 i
YO advisor U R o gratuits peuvent-ils vous aider & développer
votre aclivité 7 Testez-les pour le découvrir |

Demandez des
autocollants

Vous avez des excellents avis sur
(AL ? Affichez-les sur votre
site internet.

Téléchargez les
widgels gratuits

@)®)8)N@¥® "Passage obligatoire" Aficher |'svis

@@@®® Veryhelpful" Aicher [avis

Vos clients apprécient votre service. A vous de leur montrer que vous appréciez leurs
commentaires | répondez maintenant a un avis.

Vaos clients apprécient votre service. A vous de leur montrer que vous appréciez leurs
commentaires : répondez maintenant & un avis.

Répondez aux avis

Vous recevez une notification dans votre boite mail. Si ce n'est pas le cas, il faut vous
abonner aux notifications des avis et questions. Dans votre Espace propriétaire, onglet
Profil puis Préférences d’'e-mail. Cocher “Abonné” pour “Avis et questions”.



Vous recevez un mail a chaque nouvel avis

S’abonner aux notifications des avis et questions

Office de Tourisme du Montbardais ~ PROFIL AVIS

RAPPORTS

OUTILS GRATUITS

RESSOURCES

Yue d'ensemble

Espat urisme du Montbardois

Dutils média
Gérer la page

Gestion des autorisations d'accés

Préférences d'e-mail

Rechercher une autre Page Ftablissement

Répondre aux avis

Montrez aux clients que leur opinion a de
|3 valeur pour vous en répondant 3 leurs
avis,

Gérer la page
Modifiez votre adresse, votre description
et d'autres informations pour garantir

l'exactitude da votre Page Etablissement.

Afficher les Outils média

Ajoutez des photos et vidéos, et mettez
en avant celles gui montrent votre
atablissement sous son meillevr jour.

fwis Express

La maniére la plus simptle et rapide
d'obtenir gratuitement plus d'avis de
VOyageurs.

Guides et articles

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



Comment gérer son compte TripAdvisor

@0

Un espace propriétaire ca ressemble a quoi?

=) Allez sur Propriétaires (en bas de la page d’accueil)

advisor

Office de Tourisme du Pays d'Alésia et de la... ~

PROFIL AVIS

Espace Propriétaire Office de Tourisme du Pays d'Alésia et de la Seine

©
@
©

Ajouter d'autres photos

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

Répondre aux avis

Maontrez 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.

RAPPORTS

QUTILS GRATUITS

RESS0URCES

Afficher les Qutils 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 pratigues sur la gestion
de votre Page Etablissement et sur la
facon de développer votre activité avec
les outils et services TripAdvisor.

Présentation de
|"établissement

Nembre total d'avis

9

Classement TripAdvisor

N° 1 sur3choses a
voir/a faire a Venarey-
les-Laumes

Note TripAdvisor

00,0000

[4 Office de Tourisme du Pays
d'Alésia et de la Seine sur TripAdvisor
D ETABLISSEMENT 6122802

Contactez TripAdvisor

/" Accéder 3 l'side en ligne



Comment gérer son compte TripAdvisor

[oXo} advisor

Office de Tourisme du Pays d'Alésia et de la... ~

PROFIL AVIS

Répondre
a un avis

Espace Propriétaire Office de Tourisme du Pays d'Alésia et de la Seine

%
@
O

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

Madifiez votre adresse, votre description
et d'autres infarmations 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.

RAPPORTS

QUTILS GRATUITS

RESSOURCES

Afficher les Qutils média

Ajoutez des photos et vidéos, et mettez
en avant celles qui montrent votre
stablissement 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 pratigues sur la gestion
de votre Page Etablissement et sur la
facon de développer votre activité avec
les outils et services TripAdvisor.

Présentation de
I'établissement

Nembre total d'avis

9

Classement TripAdvisor

N° 1 sur3 choses a
voir/a faire a Venarey-
les-Laumes

Note TripAdvisor

00,000

[4 Office de Tourisme du Pays
d'Alésia et de la Seine sur TripAdvisor
D ETABLISSEMENT 5122802

Contactez TripAdvisor

/" Accéder 3 I'side en ligne



Comment gérer son compte TripAdvisor

[oXc! advisor

Office de Tourisme du Pays d'Alésia et de la... ~ PROFIL AVIS RAPPORTS QUTILS GRATUITS RESSOURCES

Répondez aux avis concernant Office de Tourisme du Pays d'Alésia et de la Seine

FILTRER LES AVIS

Répondez aux questions des clients

“Lg visite du Pantographe” 13 miars 2017

00000 23
T "La visite du Pantographe”

B Teponse

@@@@® 13 riars 2017 | Avis de Guy P

"Top I" ) Accuell trés sympa , c'est tout neuf, beau. Je venais chercher des jetons pour le plein d'eau propre
@EEEE T I 2037 du camping car.
Pas de réponse
"Gentili e molto disponibili” 21 anit 2016

0000

Fas de réponse

“Accueil sympathigue et averti® 174, 2015
0000®

Pas de réponse

Répondre a l'avis

Votre role dans l'établissement

) =g Choisissez w
"Une belle réalisation” 17 avr, 2016 l
00000 Voire nom s'affichera comme
Pas de réponse OTPRAS Modifier
Votre réponse Conseils pour rédiger votre réponse

"Le self du muséoparc est infec... 16 oct, 2015

%

Pas de réponse



Comment gérer son compte TripAdvisor

Avis frauduleux, comment contester ?

1. Connectez-vous a votre espace propriétaire
2. Sélectionnez “Avis” puis “Signaler un avis”

(o)) advisor

Office de Tourisme du Montbardois ~

PROFIL AVIS

Espace Propr

Répondre aux avis

Signaler un avis

Ajouter

Avis Express

ATrez I s s g o

ajoeuter au moins 10 photos officielles

Répondre aux avis

Montrez aux clients gue leur opinion a de
Ia 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
atablissement.

RAPPORTS

Répondez aux questions des clisnts

OUTILS GRATUITS

RESSOURCES

Afficher les Outils média

Ajoutez des photos et vidéos, et mattez
en avant celles qui montrent votre
£tablissement sous son meilleur jour.

Avis Express

La maniére |a plus simple et rapide
d'obtenir gratuitement plus d'avis de
VOyageurs.

Guides et articles

Lisez les bonnes pratiques sur la gastion
de votre Page Etablissement et sur la
fagon de développer votra activité avec
les outils et services TripAdvisor.

Présentation de
I'établissement

Mombre total d'avis

19

Classement TripAdvisor

N° 3 sur 4 choses a
voir/a faire a Montbard

Note TripAdvisor

0000,

2 Office de Tourisme du Montbardois
sur TripAdvisor
ID ETABLISSEMENT 3378542

Contactez TripAdvisor

/" hcctder dl'aide en ligne



Et sur le mobile, ca donne quoi Tripadvisor ?

Application disponible sur App Store (iPhone) et Google Play (Android)

. Google Play Rechercher

&  Applications Calegories w

Mes applications

Acheter
Jeux

Famille

Choix de 'équipe

Compte

Utiliser un code

Acheter ung carte cadeau
Ma liste de souhaits

Maon activité Play

Guide & [usage des
parents

Accueil

Classements

Mouveautes

TripAdvisor:hotels, © Chiicda lauipe
restaurants, attractions, avis

TripAdvisor Voyages etinfos locales sk 1771333
El PEGI3

Contient des annonces

@ Cette mopiication ect compatiole avec votra appare:

[F] Ajouter alaiiste de scutalis Instalier



https://itunes.apple.com/fr/app/tripadvisor/id284876795?mt=8
https://play.google.com/store/apps/details?id=com.tripadvisor.tripadvisor&hl=FR&referrer=utm_download_tracking=Brand_AppPage_0_10568

4. Gérer votre e-réputation

Votre e-réputation se construit naturellement sur la
qualité de service et le niveau de professionnalisme
de votre prestation

3 éléments clés :

* |nvestir dans la qualité de service
» Etre transparent

* Maintenir un excellent rapport qualité / prix



4. Gérer votre e-réputation

[ 4.1 Etablir votre plan d’actions }

1. Je choisis mon site d’avis et je concentre toute ma
communication sur ce site

2. Je complete ma fiche entierement
3. Je survellle ce qui se dit sur moi
4. Je réponds aux avis (bons comme mauvais)

5. Je valorise mes avis dans ma communication
(widgets, extraits choisis...)



4. Gérer votre e-réputation

[ 4.2 Des outils pour vous aider }

- A étre en veille

- A répondre aux avis

- A motiver la collecte




Etape 1 : étre en veille

Définition :
la veille ou curation,
c’est velller et surveiller sa
e-reputation, ce que l'on dit
de moi, de mon établissement
grace a des outils que je vais
mettre en place




Outil de e-réputation par email

la Google alerte

Tapez https://www.google.fr/alerts
@ pour créer une alerte Google
Google o 0 B4

BUXOIS NUMErgus

francevélotourieme

moantbard tourisme


https://www.google.fr/alerts

Autres outils de e-reputation
Alerti / Mention

Avantage : analyse les médias réseaux sociaux

Inconvénient : essai gratuit quelques jours seulement

.
{f}) Gler t’ Fonctionnalites Nos Offres A propos

Votre solution
dewellle et d'analyse
des médias sociaux

Télécharger dans
‘ I'App Store |




La veille sur votre région

Oou sur un domaine qui vous intéeresse

Quelques outils intéressants

- Google alerte
- Scoop.it 4 pour les pros

%, pratiques, nouvelles lechnologies numdriques, entreprises, économie, prospective, marketing, ddition,

- Twitter : recherche sur s Y

| Tourisme de randonnées & Sports de nature

un hashtag # pertinent @
Journée d'échanges sur la n Rencontres « La promotion H
: : : . romotion numérique des loisirs numérique des sports et loisirs

SUI vez VOtr e OffICG de TOUf' Isme . gtsportsde naturlzufévrierzul au de natu?e»lelzr;évrier, Hotel de région a
Conseil Régional d'Aquitaine - CRT Bordeaux

@Otmontba rd Aquitaine - Inscription

@AlesiaTouriSme &5 sur la pramono umenoue oes Ixgira el of bl

@semur21tourisme aa

@precytourisme

@audreyvitteaux i ok

. Culture libre en Normandie !
@OTpouilly == SR




Quelques comptes, sites, blogs...

a suivre

- Les blogs : etourisme.info
Blog du modérateur

- Les sites : Réseau Veille Tourisme
Veille Info Tourisme
L'Echo Touristigue

- Les comptes Twitter : @Guy_Raffour / @JeanLucBoulin



http://www.etourisme.info/
https://www.blogdumoderateur.com/
http://veilletourisme.ca/
http://www.veilleinfotourisme.fr/
https://www.lechotouristique.com/
https://twitter.com/Guy_Raffour
https://twitter.com/JeanLucBoulin

Etape 2 : répondre aux avis

La regle d’or : Répondez!
Qu’ils soient bons ou mauvais !




Répondre avec finesse et courtoisie

Une entreprise touristique doit-elle répondre a tous les
commentaires qui concerne son établissement ?

A minima :
- aux avis négatifs
- aux avis positifs qui sont particulierement élogieux et/ou qui
présentent une mention personnelle et/ou particuliére

Il faut surtout répondre au client qui a laissé un avis en pensant
avant tout aux internautes qui vont lire le message.

Ce sont eux qu’il faut convaincre !



Pourquoi réepondre aux avis ?

1) Donner une image positive

2) Donner “votre point de vue”
(se valoriser ou se justifier)

3) Valoriser vos clients

4) Se faire de la publicité

Source : Touristic



Vous recevez un avis ?

1) Réagissez a temps pour corriger une erreur.

2) Remettez-vous en question (un peu) si c’est négatif : tentez de
comprendre la critique pour faire progresser votre offre.

3) Analysez les descriptions des clients : quels mots utilisent-ils pour
parler de vous ? Servez-vous en |

4) Sachez recevoir des compliments et communiquezlesal’
équipe : agréable et motivant !

5) Et bien sar, modérez !

- Avis positif ? Remerciez et personnalisez votre réponse ! Cela fait partie de la
fidélisation... c'est essentiel pour votre relation client !

- Avis négatif ? Répondez-y et montrez que vous y étes sensible !

Source : Touristic



Un mauvais avis : comment y réepondre?

Option 1
Certains choisissent la réponse amusée, cordiale, mais on remet gentiment I'auteur
a sa place.

Option 2
La plupart optent pour le professionnel : il est apprécié de reconnaitre ses erreurs,
de s’en excuser, et pourquoi pas d’inviter a revenir voir un service parfait...

Option 3
Et en cas de réelle injustice... on adapte. Demander a un client fidele (donc
satisfait) de poster un commentaire ++, faire appel au modérateur...

= On fait une réponse courte pour donner moins de visibilité a I'avis négatif

Regle d’or : surtout pas d'insultes ! Il faut rester courtois et
professionnel en toutes circonstances méme devant un avis ordurier...
C’est essentiel pour donner une image positive a votre communication

et votre structure Source : Touristic




1)

2)

3)

4)

5)

6)

7)

Les avis negatifs

Faire preuve d’empathie (s’excuser du fait que le client ait eu une mauvaise
expérience) et reconnaitre ses torts s’il y a lieu.

Répondre de maniére synthétique et factuelle aux arguments “négatifs”. Ne
pas rentrer dans la “sur-argumentation” !

Ordonner ses idées de maniére a répondre point par point au commentaire.

Clarifier “les malentendus” : expliquer ce qui n’a pas été compris, préciser le
contexte...

Préciser la politique de votre établissement (vos valeurs) en rapport avec les
arguments avancés.

Ne rater pas une occasion de mettre en avant vos avantages concurrentiels.

Si I’avis négatif peut étre percu comme constructif, trouver une formulation
pour remercier le client d’avoir contribué a ’amélioration de la qualité de
service de votre établissement.

Source : Touristic



Il faut toujours y répondre

“Best Western Lacanau.”
@@EE®() Avis écrit le 7 octobre 2013

SETTAT Une situation irés apréciable et calme (Golf). Une chambre

Toulouss, France confortable Petit bémol pour une déco typée et particuliére Un peu
@@@)OO Avis publié - 2 septembre 2016 1-avis veillissante! Un petit déjeuner copieux Salle et terrasse agréables Un

Q ok accueil parfait,une équipe disponible et réactive.

Mieux renseigné au camping qu'a I'OT !

La personne & l'accueil était trop occupé avec une location de vélo (on avait méme
fimpression qu'elle découvrait le systéme de location alors gue nous étions fin aoli 1) et nous
a demandé de faire vite dans notre demande ! On a &té renseigne vite fait mais mal fait car il a
fallu qu'on se débrouille par nous méme pour trouver ce qui pourrait occuper notre semaine.
Merci au camping pour son dossier d'accueil d'ailleurs |

Afficher moins

Avis recueilli en partenariat avec Best Western @

Cet avis vous a-tl &t& utile ? 1
crelete
=3 wl

emmanuel d, Directeur général de BEST WESTERN Golf Hotel Lacanau, a
repondu & cet avis, 3 octobre 2013

Cher Client. Merci pour votre séjour avec nous. Votre témoignage compte. Vous faire
plaisir reste notre plaisir. Bien cordialement. Emmanuel Dardeau Directeur Best
Woestern Golf Hétel Lacanau.

Poser une question & creiete 3 propes de Office de Tourisme du Montoardois

1l Merci crelete

suite
Cet avis est l'opinion Subjective d'un membre de TripAdvisor el norrde ThpAdwisor LLC.

Alexandra P, Responsable relations publigues de Office de Tourisme du Montbardois, a

répondu & cet avis Source : Touristic
A répondu 6 septembre 2016

Bonjour,

Nous sommes vraiment navreés que vous n‘ayez pas trouve I'accuell a |a hauteur de vos
attentes. |l est vrai que notre activité de location de velo est prioritaire (les gens ayant
réservés leurs vélos en avance) et qu'elie peut parfois nous prendre du temps. Nous
espérons que vous avez cependant passé un agréable sejour dans notre région.
Cordialement

Afficher moins

Signaler une réponse inappropriés

Cefte réponse st 'apinion subjective du représentant de la direction et non ds TripAdvisor LLC

Source : exemple OT du Montbardois


https://www.tripadvisor.fr/Attraction_Review-g488279-d3378542-Reviews-Office_de_Tourisme_du_Montbardois-Montbard_Cote_d_Or_Bourgogne_Franche_Comte.html
http://www.tripadvisor.fr/Hotel_Review-g196510-d488392-Reviews-BEST_WESTERN_Golf_Hotel_Lacanau-Lacanau_Ocean_Gironde_Aquitaine.html

Bonne et mauvaise réeponses

La "bonne reponze”

Reponse Officielle de I'Hotal

hMerci d' avoir pris le temps de deposer un
commentaire au sujet de votre sejour recent au
Grond Mercure Hongaioo de Shangoi. ce sont
des commentaire: comme le votre gui peuvent
nous aider a amésorer la aualifé de notre service,
Yotre remargue ou sujet de |'omeboration de nos
services de concierge, notamment avec les faxis
a efe fransférée au départerment nferresss. Nous
avons egalement ropporie 4 nofre eguipe les points
poxtifs gue vous relevez sur la localizafion, |2 pefit
dejeuner et le service de chambore. Hous sommes en
train d'enguafer en ce gui concerne la perturbation
gue vous avez rencontrée ke soir gdans votre
chambre. Nous vous remercions encore pour volre

b 3

» L'hételier est concemné et va remédier aux
problémes

* Mise en avant des points posififs de |"hdtel
(localisation, petit-déjeuner)

= Rassurant pour les infernautes

* De novveaux avis posififs ont &t& ecrits

Py

A eviter

-

P‘""

~

Reponse Au Commentaire.

Je suis la Directice de cet etabliement et me
permets de vous dire gues nous avons des contréles
régulizrs sur notre &tablizement, 2t gue o pescnne

qui o séjourné a I'notel est de mauvaise foi. il

frouve gue les chambres éfaient bruyontes, Les

clients veulent toujours plus, cfim, chauffage, téle
ecran plat, ... ef bien. pour cbienir une clim i fout
uvne machinerie, et cette machinerie, c'est veal,
fait un tout petfit pew de bruit. Toutefois, cela ne les
dérange pas de dormir dans des hdtek porisiens,
ovec des méfros gui passent en-dessous.

=,

= L'hatelier ne semble pas concernée et ne répond pas

ala

plainte du client

= Aucun aulre avis n'a &té ecnt depuis
= Un autre intermaute demande des recommandations
d'aufres hdtels dans la région

Source : Livre Blanc Vinivi

N’hésitez pas a consulter : « Treize conseils pratiques aux hételiers »

du Libre Blanc de Vinivi


http://www.vinivi.com/mailing/travelport/document/livre-blanc-ereputation-hotellerie.pdf
http://www.vinivi.com/mailing/travelport/document/livre-blanc-ereputation-hotellerie.pdf
http://www.vinivi.com/mailing/travelport/document/livre-blanc-ereputation-hotellerie.pdf

Quelques conseils donnés par Tripadvisor

Trip&dvisor = Critéres et consignes = Répondre aux avis (proprigtaires)

En tant que propriétaire ou gérant, comment
repondre a un avis publie sur ma Page
Etablissement ?

TnpAdnsor Support - 06 décembre 2013 02:16

©X©) tripadvisor

Assistance

Bonne guestion ! Une Réponse de |a direction & un avis est un bon moyen de faire part de

votre point de vue avec les voyageurs qui consultent votre Page Etablissement.

Pour écrire une Réponse de |a direction, connectez-vous a votre Espace Proprigtaire, puis

selectionnez « Ecrivez une Réponse de la direction » sous les Liens rapides.

oici guelgues suggestions au sujet de son contenu possible

« Remerciez votre client d'avoir pris |e temps de communiguer leurs commentaires
+ Soulignez les aspects positifs et mentionnez les améliorations cu les aménagements . .
: L : ; : s : Source : Tripadvisor
susceptibles dinciter les clients a revenir ou d'attirer de nouveaux clients
= Répondez aux réclamations spécifigues et expliguez les solutions gue vous avez
trouvees pour les traiter
+ \os réponses doivent &tre professionnelles, polies et respecter nos critéres de

publication


https://www.tripadvisorsupport.com/hc/fr

Répondre aux avis sur TripAdvisor : marche a suivre

Yo} advisor

Office de Tourisme du Montbardois ~

PROFIL AVIS

O

Espace Prop

RAPPORTS

‘4-7

~ . 0IL5 GRATUITS

RESSOURCES

Répondre aux avis
———

Signaler un avis

Ajouter  Avis Express

R
121 ] g4 | A e e [ e

ajouter au moins 10 photos officielles

Répondre aux avis
Montez on Ents que leur opinion a de
la waleur pour vous en répondant 3 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
Stablissement.

Répondez aux questions des clients

e du Montbardois

Afficher les Qutils média

Ajoutez des photos et vidéos, et mettez
en avant calles qui montrent votre
Stablissement sous son meilleur jour.

Avis Express

La maniére la plus simple et rapide
d'abtenir 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 activite avec
les outils et services TripAdvisor.

Présentation de
['établissement

Nombre total d'avis

19

Classement TripAdwisor
N° 3 sur 4 choses a
voir/a faire a Montbard

Mote TripAdvisar

000,00,

[# Office de Tourisme du Montbardoeis
sur TripAdvisor
1D ETABLISSEMENT 3378542

Contactez TripAdvisor

/' Accéder 3 |'side en ligne



Bon a savoir tout de méme...

Dans quels cas peut-on faire supprimer
un avis ?

Un avis peut étre supprimé quand il est considéré comme du “contenu inadapté”,
c’est-a-dire quand :

e |l est trop vieux (il a été envoyé plus d'un an aprés le déroulement de la prestation ou, pour
les locations de vacances, il date de plus de 3 ans)

Il est insultant

l| est diffamant (dans le but de ruiner votre réputation)

Il reflete une opinion personnelle d'ordre politique, éthique ou religieux
Il est désobligeant par rapport a d'autres avis, contributeurs ou réponses de
la direction

e |l est hors-sujet (question concernant directement TripAdvisor)

Vous pouvez alors signaler I’avis concerné a TripAdvisor

A lire : Artiref. “Les 16 raisons qui permettent de faire supprimer un avis sur TripAdvisor”



https://www.artiref.com/e-reputation-hotel-restaurant/supprimer-avis-tripadvisor.html
https://www.tripadvisorsupport.com/hc/fr/articles/200614887-Qu-est-ce-qu-un-contenu-inadapt%C3%A9-

Signaler un avis

Vous pouvez signaler un avis a TripAdvisor :

e Sivous estimez qu'un avis ne répond pas aux criteres de publication
du site.

Choisissez « L'avis n'est pas conforme au réglement » dans le formulaire de signalement

e Sivous pensez qu'un avis a éte publié par un concurrent ou un
ex-employé, directement ou indirectement.

Choisissez l'option « L'avis est suspect » dans le formulaire de signalement

e Sivous estimez que l'avis concerne un autre établissement et a été
publié par erreur.

Choisissez « L'avis n'a pas été publié au bon endroit » dans le formulaire de signalement


https://www.tripadvisorsupport.com/hc/fr/articles/200614797

©

advisor

Office de Tourisme du Montbardois ~

Signaler un avis

PROFIL AVIS

Espace Propr

Répondre aux avis

Signaler un avis

Ajouter  AvisExpress

F1h 5[ -7.4) o DO RN

ajouter au moins 10 photos officielles

Répondre aux avis

Montrez aux clients que leur opinion a de
la valeur pour wous en répondant a leurs
awvis.

Gérer la page

Madifiez 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 dés de votre
&tablissement.

RAPPORTS

Répondez aux questions degclie

OUTILS GRATUITS

RESS0URCES

Montbardois

Afficher les Qutils média

Ajoutez des photos et vidéos, et mettez
en avant celles qui montrent votre
2tablissement sous son meilleur jour.

Avis Express

La maniére |a plus simple et rapide
d'obtenir gratuitament plus d'avis de
Voyageurs.

Guides et articles

Lisez les bonnes pratigues sur la gastion
de votre Page Etablissement et sur la
facon de développer votre activité avec
les outils et services Tripadvisor.

Présentation de
I'établissement

Nombre total d'avis

19

Classement TripAdvisor

N° 3 sur 4 choses a
voir/a faire a Montbard

Mote TripAdvisor

0.0 000

[4 Office de Tourisme du Montbardois
sur TripAdvisor
ID ETABLISSEMENT 3378542

Contactez TripAdvisor

3
#  Accéderal'aide en ligne



Signaler un avis

[o)o) advisor

Office de Tourisme du Montbardois ~ PROFIL AVIS RAPPORTS OUTILS GRATUITS RESSOURCES

Aide au représentant de I'établissement Assistance | Vos billets | Forums de TripAdvisor - ‘

Rechercher dans | a Merci de remplir le formulaire ci-dessous afin que nous puissions rapidement vous

aider. |
Page Propriétaires accueil Les-champs marqués d'un * sont obhigatoires. i

Tous les messages sont confidentiels, mais pour des raisons de sécurité, niincluez pas vos [

| informations de parement {comme VOS numeros de compte ou de carte bancaire) ou vos informations i

d de connexion (comme vos mots de QHSSE] ]

|

= “Nom du propriétaire : | OT du Montbardois | T —
e 5 2l “Nom de I'établissement : | Office de Tourisme du Montbardois v =
by _ Sélectionnez le *Merci de nous décrire le probléme : @tions SR > = : |
I H .
type d’avis
7 Consulter nos critéres de publication des avis
rencontré _ o T N _ _ ‘

Si wvous estimez qu'un avis ne repond pas a nos criteres, choisissez « L'avis n'est pas conforme au régiement ».

Si wous pensez qu'un avis a eté publié par un concurrent ou un ex-employé, directement ou indirectement,
choiziszez lM'option « L'avis est suspect ».

Choisissez « L'avis n'a pas &té publié au bon endroit » 5i vous esfimez que Mavis concerne un autre &tablissement ot
a 8t publié par emaur,

“Quel probléme souhaitez-vous _igisiasas_ X
signaler ?

L'avis n'est pas conforme au reglement
L'avis est suspect
L'avis n'a pas &té publié au bon endroit




AN

A vous de jouer !

([@)@)®@)®) ) Avis publié ; 10 aolit 2017

Tres bien situé

Hétel trés bien situé, proche de la ville Tortifiee, et proche de la plage. Chambre bien
grande avec une grande salle de bain possedant Ia climatisation. Le petit déjeuner était

Delphine N ; ;
Mancieulles, tres CDH‘.I{JIE"E et COplex.
France
EH7 w16 i# 1 Merci Delphing N |-

Quelle réponse feriez-vous a ce commentaire ?


https://www.tripadvisor.fr/Hotel_Review-g187104-d241833-Reviews-or35-Mercure_Saint_Malo_Front_de_Mer-Saint_Malo_Ille_et_Vilaine_Brittany.html

AN

A vous de jouer !

@@ OO Avis publié : 3 novembre 2017 [J par mobile
Bof bof

Pour nous |, une seule nuit . Chambre sans un enorme confort mais comect . Decoration
vraiment tristounette ... mais | accueil est vraiment a revoir . Un vrai manque de tact | Pefit

Marie W
o3 a5 dej moyen ... literie un peu dur ...

i Merci Marie V [

Quelle réponse feriez-vous a ce commentaire ?


https://www.tripadvisor.fr/Hotel_Review-g676151-d2235799-Reviews-Au_clos_d_Helene-Vallon_Pont_d_Arc_Ardeche_Auvergne_Rhone_Alpes.html

Etape 3 : Motiver la collecte

m=) Inciter votre client a laisser un avis
sur votre prestation

Mais pas n‘importe ou :
Sur le site que vous avez choisi !




Comment ? Les usages

- Motiver votre personnel pour gu’il incite les clients a laisser
un avis.

- Envoyer un e-mail de remerciement en leur proposant de
laisser un commentaire sur la fiche de votre établissement.

- Sur votre carte de visite, factures, tickets de caisse.

mmm) Survotre site Internet, vos réseaux sociaux.

Vers I'espace accueil (ou détente) de votre structure : QR
— code, tablette a disposition.



Envoi d’un mail de retour :

Votre séjour avec les Gites de France des Landes
HCivIlitEH) (#hom#),

Vous venez de sejourner en [#Activites] Giles de France a {#Siret#) dans les Landes &l nous esperons
que volre s&jour s'est blen déroulé

Parce qu'll nous semble important de veiller a ta satisfaction des chients du réseau “Gites de France”
dont vous faites partie; nous serons heureux de recuelllir votre avis

¥ Recueillir votre avis

\Vatre iemoignage pourra ainsi etre lu par nos fulurs chents sur notre site Internet et sur le site de
Vinivi.com. notre partenaire spécialisé dans ies avis de Clients

Nous vous remerclons par avance, el reslons a volre coule pour vous akder 2 préparer volre prochain
sejour avec les Giles de France des Landes

Toute réquipe des Gites de France des Landes vous remercie et vous dit_ 44 Lil:.{y}lﬂf ;J,



Dans votre établissement :

Via un QR code sur le ticket de caisse
(ou une carte de visite, un flyer...)

TRTAL

e et Bt
LT

=]

ST I e T T BT YT R L

[odefr ot

Vous avez apprécié notre hotel ? § o

Merci de partager votre expérience i,

E sur TripAdvisor ou Google Local | g
i

>

'y
tripad

visor- ¥
goo.gl/SZ95q
| LRI

(.}
goo.gl/nPBVe

Louvre Hotels
RO

KYFARD SAINT BRIELID « Teaguiux
Explcitant s nom propm

!ME_FLA.WGM

TEL #0296 &7 04 T7 7 FAN 33 3 9643 04 T1
ERLAIL brytised siivriecssfBammnacion i

Enirapros inciipandats - Propoe capelal Hom Proprs

b < RCS GARNT BRIERAC 574 553 511/ Cat 3"

Sijour du ; 23-01-13 i, dnbry commurs i - FRATSTARARE11

A | 240113

Chambre | 209 Factura BN © - 15676
Mot —————. EdeelE 1 230143

Page D 1det

5530

2301-43 | Chambos
2340113 | TB manualls

30ia e i e gl e e
TN e o i O

55 20

Totnl TTC ELRR S50 | 5520
et & payes 0,00
HT L. I IS i, - |

TVA 188 o0 o.00 o0
T T 5 S F.Bi 55320
HHon Tarabls cog QoD
Tirskad 5T1.58 J81 8520

Vaus dvez apprécie votre séjour ?

'Paﬂfagﬂ; volie expért
sur Tripadvisor @T@

Via un tampon



http://www.artisan-referenceur.fr/trucs-et-astuces/le-coup-du-tampon.html
http://www.artisan-referenceur.fr/trucs-et-astuces/le-coup-du-tampon.html
http://www.artisan-referenceur.fr/trucs-et-astuces/le-coup-du-tampon.html

Comment ? Les outils

Widget sur mon site
B Internet :

e 2N &
-~ o
7 dos M!,!Téc'm
Un outil marketing
Découvrir Ildées sdjours Photos Entreprises

I"'hatel

gratuit chez
Avis et recommandations Tripadvisor Tri pAdViSO r

Le Pare des Marechai est recommands par de nombrews sisides touristigues papier (le suide
Michetin, ke Patit Fute, le Bottin Gourmand, fe suide de Charme, le guide du Routard, Lonsly Planet_

Fromsrs . Il est ezalement preésent sur ies réseaux et medias soriawe afin de recosilir vos avis et 1113
Marachaiy 5

commentaires et vous donner des idses séjours et wesk-end dans notre belie région de Boursosne - bbbt @ tripad v i SD r

Twitter, Facebook, Goosle + ou encore fe celébre site davis Tripadvisor (voir ci-contre) -»
Le Parc des Marechaux

@®tripadvisor

oour Le Pare des

lls le disent... e e T e Donnez votre avis sur
Surizbese dz 111 vk oo woyEoewE ﬂ.ﬂﬂ I'Il'.iC H Elt-E'I

Bernard LE COCQ T W v iCHgues pour fabad )
N e

Indice de popularité de
Rencontre avec Bernard LE COO on TripAdvigor - R L T Tt =

T RO — E'_-'l:lll 22 U 1Ire g YaIre avks -

tournage du t2Efilm = Unes famille 1 | T9dom g7 volra s83our an wne igne

formidable » gui nous parie de son | IR Mo

: Hl=1¥] 4

resseati en tant que client de Phitel

«Jgviens depuis plusieurs annees

dejal Au depart, ['equipe du film
4 4 R f Urelec avts | Ecriemans

etait instalice un peu partout, mais

J i fait venir tout ie morde ici

teliement je m'y zens bien ! Le 1
personnel est trés disponible et rous su'h:e- !
conngit. On est comme & o maisan ! Tw”’i‘&r —



http://www.leparcdesmarechaux.com/infos-pratiques/avis-et-commentaires-clients/

Comment ? Les outils

Outils promotionnels TripAdvisor gratuits

0 advisor

Office de Tourisme du Montbardois ~ PROFIL AVIS RAPPORTS QUTILS GRATUITS RESSOURCES

Outils promotionnels pour votre établissement

Faites travailler votre marque | Utilisez ces produits promotionnels
pour attirer |'attention des voyageurs, générer des avis'et obtenirde
nouveaux clients.

MORARES DOUVERTURE

Autocollants gratuits RECOMMANDE
= o WI-FI

Nos autocollants populaires attirent |'attention et N
encouragent les voyageurs a passer votre porte. (0)©)

GRATUIT h
advisor -

Dimmnmehe
Commandez

R Cartes de visite
e

Valorisez votre marque et montrez votre présence sur

@?@ . \?XTERE'-\\!ISOI%S, le plus grand site de voyage au monde avec ces cartes
Racont 7 personnalisables.

Wez-nots |
Commandez



[0)©)

Comment ? Les outils

Widget TripAdvisor sur mon site Internet

advisor

Office de Tourisme du Montbardois ~ PROFIL

Prix et compliments (3)

Afficher les avis (4)

Recueillir des avis (1)

Que sont les widgets TripAdvisor ?
Ce sont des applications web simples
gui permettent d'apporter facilement du
contenu de vofre page TripAdvisor vers
votre propre site internet. Partagez vos
derniers avis et priv, encouragez vos
clients 3 écrire des avis et bien plus
encore !

Comment ajouter un widget sur
mon site internet ?

Choisissez le widget que vous voulez
afficher, puis copiez et collez le code
personnalisé dans le code HTML de
wotre site. Si vous ne gérez pas vous-
méme votre site internet, cliguez sur
= Envoyer code par e-mail » pour
envayer le code du widget 3 votre
webmaster.

Besoin d'aide ?
Consultez notre FAQ pour ratrouver les
réponses a de nombreuses questions

Widgets de Office de Tourisme du |

AVIS RAPPORTS

QUTILS GRATUITS

RESSOURCES

e

Widgets pour votre site internet D

Outils promotionnels

Bravo | Widget

Publier les avis sur Facebook

[ Recommandé sur
TripAdvisor

Avis élogieux

©® tripadvisor

Office de Tourisme du
Montbardois a été
qualifié "d'excellent’ par
14 vovageurs

@@ tripadvisor

Extraits d'avis

RECOMMANDE SUR

o) advisor*

Office de Tourisme
du Montbardois

Bouton réseaux sociaux

Office de Tourisme du
Montbardois
Lire les avis

¥ [oo] £

Lire les avis

Ecrire un avis

[ e meaaze |

Donnez votre avis sur Office de
: i S i
OOOO0 (cliquez pour noteri

©C)]

tripadvisor |

| Office de Tourism¢

Votre note

du Montbardois

13 avis

€@ tripadvisor

Office de Tourisme




Comment ? Les outils

Avis EXpress : I'outil pour envoyer des e-mails de demande d’avis TripAdvisor

[6Yo) advisor

Office de Tourisme du Montbardois ~ PROFIL AVIS RAPPORTS OUTILS GRATUITS RESS0URCES

Cliquez sur l'onglet “Avis” [/
puis sur “Avis Express”

Tableau de bord Ecrire un e-mail Envoyer I'e-mail

La maniere simple, rapide et gratuite d'obtenir plus d'avis de voyageurs

Avis Express

Avis Bxpress permet d'inviter vos clients récents a écrire leur avis sur TripAdvisor gratuitement et en toute simplicité ! En quelques
minutes, vous pouvez créer et envoyer un e-mail personnalisé et professionnel & 1 000 clients au maximum leur demandant de
laisser un avis.

Commencez

Plus d'avis. Plus facilement.

C'est facile a utiliser. C'est bénéfique pour C'est personnalisé.
votre établissement.
Ce guide simple et pratique peut vous Personne ne connait vos clients mieux
aider 3 vous lancer en quelquas Découvrez pourquoi les avis sont si que vous, c'est pourquoi nous avons
minutes seulement. importants et en quoi les commentaires simplifie la personnalisation de votre -
de voyageurs récents sont avantageux mail de demande d'avis.

pourvotre établissement.



Comment ? Les outils

Les QR codes :
Sur les affiches, les produits, les dépliants...

On peut les retrouver partout !

- Qu’est-ce que c’est ?

- Comment ¢ca marche ?
- Comment les lire ?

- Comment les créer ?

- Pour quels usages ?



Les QR codes

D’ou ¢a vient ?

Il est né ou?
Au Japon

Qui I’a inventé et pourquoi ?

Inventé par I'entreprise DENSO WAVE (entreprise de
tracabilité industrielle) pour suivre les piéces automobiles dans
les usines Toyota

C’était quand ?
En 1994, la licence libre a été publiée en 1999



Les QR codes

Pourquoi un code ?

- Pour lire rapidement et automatiquement (sans
saisie manuelle) des données complexes

- Pour gagner du temps

- Pour réduire les erreurs de saisie



Les QR codes

Comment les lire ?

- |l faut un téléphone mobile (smartphone) avec
appareil photo intégre

- Et un programme spécial pour lire le code : une
application a télécharger (Unitag, Mobiletag...)

- Et accessoirement : une connexion Internet !

La recette pour y arriver :

Ouvrir I'application > Prendre le code en photo > Lire le message



Les QR codes

Comment les créer ?

- Utiliser un générateur de QR code : ils sont tous

gratuits
. QR Code generator
Exemples de S|tes : ¥ Free Instant download ¥ Easy customization (1) Lifetime validity
Unitag QR

Kaywa QR code D

La méthodologie :

Je saisi 'adresse URL ou je veux renvoyer les clients > Je clique sur
le bouton générer > Je télécharge mon QR code en format image


https://www.unitag.io/qrcode
http://qrcode.kaywa.com/

Les QR codes

Personnaliser mon QR code

Vous avez la possibilité de personnaliser votre QR code

Attention a respecter :

Plus il est simple, mieux il se lit

Minimum d’au moins 2,5 cm de c6té (pour QR code simple ; plus
le QR code est complexe, plus il faut agrandir sa surface)
Toujours laisser une marge blanche autour, ne jamais mettre 2
codes cOte a cOte

Favoriser les contrastes (code foncé sur fond clair et
inversement)

Toujours le tester avant

Penser a écrire un petit texte a c6té pour que l'utilisateur sache
ce gu’il a gagné en cliquant dessus (bénéfice client)



Les QR codes

QR code : le vrai défi

Apporter un service et une belle
expérience a l'utilisateur

Se poser les bonnes questions :

- Quel service cela rend-t-il a l'utilisateur ?
Qu’est-ce qu'il y gagne ?

- Mon contenu est-il bien adapté a une lecture mobile ?



Les QR codes

Utilisation du QR code pour :

e Renvoyer vers site d'avis

e Renvoyer vers un site Internet ou une page dédiée
(lien URL)

e Renvoyer vers une video ou un contenu multimedia

e Renvoyer vers des reseaux sociaux (Facebook,
Twitter...)

e Envoyer un courriel ou pointer sur une carte Google
maps

e Remplir un sondage ou un questionnaire de
satisfaction

e Proposer une offre promotionnelle

e S'abonner a une newsletter

Eftc.



Les raccourcis d' URL

Les raccourcis d’URL :
Pour une meilleure lecture, plus de rapidité, une
meémorisation plus simple et une meilleure esthétique

Exemple :
http://www.alesia-tourisme.net/sports-et-nature/autour-
du-canal-de-bourgogne/

Devient
http://bit.ly/2rifAOm



http://www.alesia-tourisme.net/sports-et-nature/autour-du-canal-de-bourgogne/
http://www.alesia-tourisme.net/sports-et-nature/autour-du-canal-de-bourgogne/
http://bit.ly/2rifAOm

Deux solutions : Google URL Shortener ou Bitly

Google URL Shortener

Google URL Shortener

Simplify your links

Your original URL here SHORTEN URL

All goo.gl URLs and click analytics are public and can be accessed by anyone

Your short URL X

goo.gl/wZfwhg [[]

See analytics data 8 @

Avantage

Le raccourci ne prendra

pas de place sur une carte o
de visite ou un flyer =
incitant les clients a laisser
un avis NI SN S N S SRR SIS Tales

/chambres-dhotes-de-lepineuse [

Source : Touristic m



https://goo.gl/

Deux solutions : Google URL Shortener ou Bitly

HARNESS EVERY CLICK TAP AND SWIPE

enl platfor

alesia-tourisme.net/preparer-son-sejour/chambres-dhotes/chambres-dhotes-de-le__

http:/bit ly/2D4geo? | cory | o lh

Avantage
Le raccourci ne prendra pas de place sur une carte de
visite ou un flyer incitant les clients a laisser un avis

Source : Touristic


https://bitly.com/

LES SITES D'AVIS EN CONCLUSION

- Ce sont des outils utilisés par vos clients, que vous

- lls vous ap
- |ls vous aic

e vouliez ou non

oorteront de la visibilité en ligne
eront a créer du lien avec votre clientele

- |ls vous aic

eront a booster vos ventes

- |ls peuvent contribuer a 'amélioration de votre

qualité de service

Utiliser les sites d’avis commme un
véritable outil de promotion !



L'essentiel a retenir

=» Choisir un site d'avis

(pour gérer sa e-réputation ; TripAdvisor conseillé)

=> Répondre aux avis

(bons comme mauvais ; essentiel dans sa relation client et pour
donner une bonne image)

=» Motiver les avis

(pour créer du lien avec ses clients et s'améliorer ; permet aussi
de “noyer dans la masse” les mauvais avis)

=>» Valoriser ses avis

(pour valoriser vos clients et vous faire de |la pub)



—

Merci de votre attention !




