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Connexion Wifi

• RESEAU WIFI : WIFI_MAIRIEBAN
• MOT DE PASSE : VinBaN66

C’est parti ! N’ayez pas peur ça va bien se passer !
N’hésitez pas à nous arrêter pour poser une ou 

plusieurs questions !

A Banyuls-sur-Mer



Atelier Numérique : Gérer ses avis clients sur le web - Office de Tourisme Banyuls-sur-Mer

On fait les présentations ?

Anthony GUILLEMER

Banyuls sur Mer Tourisme

@banyuls_sur_mer

Office de Tourisme
Avenue de la République
66650 BANYULS-SUR-MER

04 68 88 31 58
Gaëlle GIRONELLA

 1
ot.banyuls@banyuls-sur-mer.com
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Un petit tour de table

- Je me présente (nom + structure)

- Ce que j’attends de cet atelier

- Les avis et moi ?



Vous connaissez le bouche à oreille ? Et bien 
c’est pareil sauf que ça passe par les réseaux 
sociaux et sites d’avis !

La e-réputation c’est l’image véhiculée et / ou 
subie par une entreprise ou une marque sur 
Internet et autres supports numériques. 

C’est l’image que les internautes se font d’une 
entreprise, d’une marque ou d’une personne, 
d’une destination… sur la base des contenus 
qui sont accessibles en ligne (ensemble des 
contenus positifs et/ou négatifs)

C’est votre identité NUMERIQUE, constituée 
par l’ensemble des traces que vous laissez ou 
qui sont laissées sur vous.
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Définition « la e-réputation »

Ce que l’on dit de votre 
«entreprise» a toujours plus 
de poids que ce que vous en 
dites !
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Panorama des sites d’avis

Avec l’expansion du web communautaire, on retrouve tous ces avis : 
• Sur les réseaux sociaux : Facebook, Twitter, Instagram, Google +, … 
• Sur les sites d’avis : Trip Advisor, Booking, Vinivi,… 
• Sur Google 
• Sur les blogs, forums 

-> Tous les sites où l’on peut déposer avis, commentaires, photos, vidéos. 



Contrôler sa réputation : on ne peut pas interdire aux autres 
d’avoir une opinion sur nous et d’en parler autour d’eux. 
Mais on peut gérer sa réputation !

Sur Internet, plus de 80% de ce qui est dit sur votre marque 
ne provient pas de vous. 
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Définition « la e-réputation »



1. Il veut partager une expérience positive : photos, bons plans, 
coups de cœur 

2. Il veut conseiller la communauté des voyageurs : préparer son 
séjour, les immanquables… 

3. Il veut éviter les galères aux autres : arnaques, mauvaises 
expériences… 

4. Il souhaite interpeller un établissement : exprimer son 
mécontentement 
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Pourquoi l’internaute laisse un avis sur Internet ? 



Parce que les règes du jeu ont changé : 

OT

INTERNAUTE

PRESTATAIRE

AVANT

Des liens 
de site à 
site

Donne ses infos 
sur son site 
web

Donne ses 
infos sur 
son site 
web

INTERNAUTE INTERNAUTE

OT PRESTATAIRE

AUJOURD’HUI

Échange d’avis, 
de bons plans

Production 
de contenus
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Pourquoi s’intéresser aux avis ?



Parce qu’ils sont influents

88%

96%

76%

70%

Des internautes lisent les avis clients

Sont influencés par l’e-reputation d’une marque

Des internautes sont prêts à payer plus pour un hôtel mieux noté

Des avis déposés sont positifs
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Pourquoi s’intéresser aux avis ?



Parce qu’ils sont influents

Source : MOPA, JL Boulin

14% des 

consommateurs font 
confiance à la pub

70% ont confiance dans 

les avis des consommateurs

90% ont confiance dans 

les avis de leurs amis
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Pourquoi s’intéresser aux avis ?



Parce qu’ils améliorent votre visibilité

+ d’avis

+ de visibilité+ de clients

Invitez vos clients à poster des avis : les 
avis font en effet partie du cycle de 
réservation d’un séjour
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Pourquoi s’intéresser aux avis ?

Source : MOPA, JL Boulin



Parce qu’ils améliorent votre visibilité

PENDANT LE SEJOUR APRES LE SEJOURAVANT LE SEJOUR

Consulter les avis pour 
conforter son choix 

avant d’acheter

Avis instantanés grâce 
aux outils mobiles 

Déposer son avis à son 
retour de séjour et faire 
part de son expérience
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Pourquoi s’intéresser aux avis ?



Facteur important de visibilité sur les moteurs de recherche
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Pourquoi s’intéresser aux avis ?

TripAdvisor est le site qui est le 
mieux référencé pour les restaurants 
par exemple 
Il apparait en 1er après les 
suggestions GOOGLE MYBUSINESS



Ils sont partout

Sur les sites des institutionnels
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Pourquoi s’intéresser aux avis ?



Sur les sites des voyagistes
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Pourquoi s’intéresser aux avis ?

Ils sont partout



Sur les sites des professionnels
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Pourquoi s’intéresser aux avis ?

Ils sont partout



Il n’y a que les clients mécontents 
qui donnent leur avis et se 
« lâchent » sur Internet ! 

FAUX : Les internautes expriment plutôt leur satisfaction :
► plus de 4 avis sur 5 déposés sur Tripadvisor sont positifs
► 89 % d’avis positifs déposés sur Lafourchette
► en moyenne, 87% d’avis positifs sur Cityvox
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Quelques préjugés à oublier !



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 les en empêcher.
Par contre, SURVEILLEZ ce qui se dit sur vous et GEREZ votre e-reputation.
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Quelques préjugés à oublier !



Il y a beaucoup de faux avis

FAUX : Les faux avis ne sont pas majoritaires.
Certains sites d’avis garantissent même la certification de l’avis déposé, via une norme (ex : VINIVI)
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Quelques préjugés à oublier !



Comprendre le fonctionnement et soigner sa présentation

Pourquoi référencer son établissement :

► pour la visibilité créée
► pour la veille
► pour l’amélioration de la qualité
► pour l’accès aux statistiques
► pour le droit de réponse
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Pourquoi je m’inscris sur un site d’avis ?



► Mettre un maximum de photos (avec 
légende) de très bonne qualité

► Décrire soigneusement et précisément votre 
établissement (faire attention aux fautes 
d’orthographe)

► Mettre à jour les informations sur vos 
nouveaux services (horaires, dates d’ouverture, 
tarifs, équipements , …)

► Etre précis sur la localisation de votre 
établissement

Une image, ça se travaille !!!

Atelier Numérique : Gérer ses avis clients sur le web - Office de Tourisme Banyuls-sur-Mer



Afficher dans votre établissement que vous 
êtes présents sur des sites d’avis
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Comment récolter des avis ?



Dans l’e-mail d’après séjour (remerciements), incitez à laisser un avis 
via un lien/bouton qui renvoie vers le site d’avis que vous maitrisez
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Comment récolter des avis ?



Via des widgets intégrés à votre site Internet
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Comment récolter des avis ?



Mais n’oubliez pas que les clients sont :

BigleuxFainéantsNeuneus

Alors mâchez-leur le travail et simplifiez-leur l’accès pour laisser leur avis
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Comment récolter des avis ?



► Répondre de manière calme et polie
► Faire preuve d’empathie
► Soigner la formulation de la réponse
► Répondre de manière synthétique 
► Être OBJECTIF !
► Répondre point par point à l’avis
► Pointer les « malentendus » et expliquer ce qui a été mal compris
► Montrer qu’on se sent concernés
► Indiquer les améliorations apportées
► Penser à se remettre en question 
(pour éventuellement corriger quelques défauts…)

AVIS POSITIF : remerciez, cela entraîne la fidélisation de votre clientèle
AVIS NEGATIF : répondez et montrer que vous êtes sensibles !
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Comment répondre aux avis ?



NE PAS NEGLIGER LES AVIS POSITIFS
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Comment répondre aux avis ?

Répondre à un commentaire POSITIF
Erreur commune : répondre uniquement lorsqu’il s’agit d’un commentaire négatif. Pourquoi ? il est tout aussi important 
de répondre pour remercier la personne d’avoir partagé sa bonne expérience. Vous partagez avec le public, incluant au 
passage les employés qui auront fait la différence lors du séjour des clients en question. 

4 règles d’or :
► Remercier le client pour son séjour chez vous.
► Communiquer avec le client votre satisfaction de prendre connaissance des propos et commentaires émis à votre 
sujet.
► Rappeler les valeurs de votre établissement, soit de redoubler d’efforts et viser l’excellence pour tous les invités de 
l’établissement.
► Inviter le client de nouveau – un client satisfait qui revient est souvent plus lucratif que des nouveaux clients, plus 
volatils.



REGLES ET ASTUCES POUR REPONDRE A DES AVIS NEGATIFS

Evitez de répondre à chaud…..► Remerciez le client d’avoir pris le temps de déposer un 
commentaire
► Faites preuve d’empathie et regrettez que le client ait eu 
une mauvaise expérience
► Commencez votre réponse en reprenant les points 
positifs (s’il y en a)
► Répondez de manière synthétique, avec des idées 
ordonnées et sans fautes
► Montrez tout ce qui a pu être fait pour résoudre le 
problème
► Proposez au client de reprendre contact et montrez lui 
que l’établissement lui reste ouvert
► Remerciez le client d’avoir contribué à améliorer la 
qualité de l’établissement
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Comment répondre aux avis ?



REGLES ET ASTUCES POUR REPONDRE A DES AVIS NEGATIFS

Analyser l’environnement de l’avis :
Est-il déposé sur un site sérieux, réputé, spécialisé en commentaires, en tourisme, ou en réservation hôtelière ?
Les autres commentaires de ce site sont ils structurés, inspirent ils confiance ?
Ce commentaire négatif est il le seul d’une liste de commentaires positifs ou neutres sur votre établissement ?
Le rédacteur de ce commentaire a-t-il fait d’autres commentaires ? Tous négatifs ? Est-ce un « râleur » ?
Les utilisateurs peuvent indiquer si un commentaire leur a été utile ou pas, qu’en est il pour ce mauvais commentaire ?

Le vrai problème : gardez traces de votre gestion clientèle. Le client assurant qu’il a une réservation (alors qu’il n’en a pas 
dans votre système), le client faisant scandale à la réception, … Tous ces avis négatifs potentiels doivent être identifiés en 
amont pour pouvoir formuler une bonne réponse, argumentées, le jour où l’avis fait surface sur internet.

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

Comment répondre aux avis ?
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Exemple de réponses d’hôteliers à des avis négatifs sur le site Vinivi
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Comment répondre aux avis ?



Exemple de réponses d’hôteliers à des avis mitigés

Comment répondre aux avis ?
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Exemple de réponses d’hôteliers à des avis mitigés
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Comment répondre aux avis ?



Exemple de réponses d’hôteliers à des avis mitigés

Comment répondre aux avis ?
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Ce que vous ne devez JAMAIS faire !
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Comment répondre aux avis ?
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Comment répondre aux avis ?

Comment répondre aux avis qui vous ont posé problème ? 
Des difficultés, des blocages… Allez, on se lance !



Comment valoriser les avis clients ?

Votre Objectif : donner confiance aux prospects pour les convaincre.

Méthode : Utiliser ces avis sur vos supports de communication
Afficher dans l’établissement que vous êtes présent sur les sites d’avis
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Comment valoriser vos avis clients ?



Comment ?

Méthode : Avec les outils de marketing gratuits proposés directement par les sites d’avis
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Comment valoriser vos avis clients ?



Fabriquez des descriptifs percutants :

► en récupérant des phrases riches 

► en reprenant les expressions les plus fréquentes

► construits avec un champ lexical inspiré de la longue traine
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Le petit +
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Le petit +
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Le petit +
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Le petit +
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Le petit +
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Le petit +



Les sites d’avis clients :

► Ce sont des outils utilisés par vos clients que vous le 
vouliez ou non

► Ils vous apporteront de la visibilité en ligne

► Ils vous aideront à créer un lien avec votre clientèle

► Ils vous aideront à booster la vente de séjour

► Ils peuvent contribuer à l’amélioration de votre qualité 
de service
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En résumé



J’augmente ma visibilité 
grâce à Google My Business

Google My Business
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Aidez les clients à vous trouver 
sur Google

Ma vitrine virtuelle
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Suivez les avis de vos clients 
Gérez votre image en ligne à partir d'un seul et 
même outil : consultez les avis sur votre 
établissement, répondez aux commentaires en tant 
que propriétaire et surveillez l'évolution de vos 
notes. 

Affichez toutes les statistiques utiles 
Découvrez comment les internautes trouvent votre 
établissement et interagissent avec vos contenus. 
Vous pourrez ainsi entrer plus facilement en contact 
avec les bons clients. 

Soyez visible lorsque des clients vous recherchent en ligne 
97 % des internautes utilisent la recherche en ligne pour trouver 
des établissements à proximité. Les clients peuvent ainsi vous 
trouver plus facilement. 

Soyez présent sur le Web 
Lorsque vous êtes présent sur Google, les internautes trouvent 
facilement les informations vous concernant (horaires, 
coordonnées et itinéraires). Si votre fiche existe déjà, enrichissez 
là et maintenez toutes les informations à jour pour qu'elle 
devienne une véritable vitrine. 

Soyez visible sur la carte 
Les informations validées sur votre entreprise apparaissent dans 
Google Maps, ce qui permet à vos clients d'afficher l'itinéraire 
menant à votre adresse. Ils peuvent également y trouver vos 
coordonnées, ainsi que des avis et des commentaires sur votre 
entreprise

Quels intérêts?
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Google My Business est 
idéal pour les petites 

structures

Présence optimisée sur 
Google Maps (les cartes 

Google)

Accès direct à vos 
coordonnées

Meilleure visibilité sur le 
moteur de recherche 

Google

Le + : c’est GRATUIT

Quels intérêts?
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TripAdvisor l’INCONTOURNABLE
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► Plus de 435 millions d'avis et opinions de voyageurs du monde

► Plus de 6,8 millions d’entreprises et de propriétés

► 80% des voyageurs lisent de 6 à 12 avis au moins avant de réserver un hôtel

► Plus de 38 millions de photos de voyageurs

► Plus de 160 nouvelles contributions déposées chaque minute

► Plus de 84 millions de membres à travers le monde

► 215 millions de téléchargements d’applications mobiles, dont 195 millions 
téléchargements de l'application principale TripAdvisor
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TripAdvisor l’INCONTOURNABLE



S’INSCRIRE
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Création de sa page 

www.tripadvisor.fr/Owners

http://www.tripadvisor.fr/Owners
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Création de sa page



CAS 1 :Votre établissement n’est pas encore référencé sur Tripadvisor
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Création de sa page



CAS 1 : Votre établissement n’est pas encore référencé sur Tripadvisor

1. Sélectionner le type d’établissement (une chambre d’hôtes est considérée comme un hôtel)
2. Enregistrer les informations de votre établissement
3. Valider
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TripAdvisor l’INCONTOURNABLE



CAS 1 : Votre établissement n’est pas encore référencé sur Tripadvisor

► Votre demande sera traitée dans un délai de 5 jours environ.
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TripAdvisor l’INCONTOURNABLE



CAS 2 : Votre établissement est déjà référencé sur Tripadvisor
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TripAdvisor l’INCONTOURNABLE



CAS 2 : Votre établissement est déjà référencé sur Tripadvisor
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TripAdvisor l’INCONTOURNABLE
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CAS 2 : Votre établissement est déjà référencé sur Tripadvisor

Pour certifier être le propriétaire de la structure référencée, vous 
avez actuellement deux possibilités :

► Revendiquer votre ficher à l’aide de votre compte Facebook

► Indiquer un numéro de carte bancaire  (aucune somme ne 
sera prélevée)
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TripAdvisor l’INCONTOURNABLE



Une fois la revendication effectuée, vous pourrez mettre à jour vos informations (adresse, téléphone, horaires, descriptif, …) 
et ajouter des photos de votre établissement depuis votre espace propriétaire.
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TripAdvisor l’INCONTOURNABLE



L’Espace Propriétaire vous est dédié. Depuis ce dernier, vous pouvez gérer votre page, mais aussi répondre aux avis, créer 
des widgets à intégrer à votre site Internet et à votre page Facebook ….
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TripAdvisor l’INCONTOURNABLE



Le cas des locations de vacances !
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TripAdvisor l’INCONTOURNABLE



Le cas des locations de vacances !

S’enregistrer 
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TripAdvisor l’INCONTOURNABLE

https://rentals.tripadvisor.com/fr/register


Le cas des locations de vacances !
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TripAdvisor l’INCONTOURNABLE



Des questions ?

Bravo
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Je récolte vos avis
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http://bit.ly/Atelier2Banyuls2019

http://bit.ly/Atelier2Banyuls2019
http://bit.ly/Atelier2Banyuls2019


Infos +
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SUR LE SITE INTERNET
Retrouvez un concentré d’informations 
Banyuls. Vous pourrez  ainsi découvrir le 
territoire et vivre une expérience unique.
Une rubrique contact est là pour nous envoyer 
directement vos questions, demandes et 
remarques.
www.banyuls-sur-mer.com

SUR INSTAGRAM
Chaque jour, des amoureux et passionnés de 
Banyuls témoignent de leur attachement et 
partagent cela sur Instagram.
Parce que nous aimons le Conflent, nous vous 
invitons à rejoindre le mouvement en 
partageant la beauté des lieux avec le hashtag
#banyuls
@banyuls_sur_mer

SUR FACEBOOK
Plongez dans l’univers de la destination et découvrez 
les coups de cœur de ce magnifique territoire, source 
d’inspiration !
Fb.com/TourismeBanyuls

CONTACTEZ-NOUS
Vous avez une idée, un commentaire, une question 
ou une demande à nous transmettre ?
Vous pouvez nous écrire à :
ot.banyuls@gmail.com
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Merci et bravo !

Atelier Numérique : Gérer ses avis clients sur le web - Office de Tourisme Banyuls-sur-Mer


