B\ Zory

swr mer

w LA LUMINEUSE

— >

ATELIER N°4
GERER SES AVIS CLIENTS SUR LE WEB

7 OFFICE DE TOURISME BANYULS-SUR-MER

4 avenue de la République
66650 BANYULS-SUR-MER
04 68 88 31 58
www.banyuls-sur-mer.com
anthony.otbanyuls@gmail.com
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Q% Connexion Wifi

C’est parti ! N'ayez pas peur ¢a va bien se passer !
N’hésitez pas a m’arréter pour poser une ou
plusieurs questions |

A Banyuls-sur-Mer

* RESEAU WIFI : WIFI_MAIRIEBAN
* MOT DE PASSE : VinBaN66

Atelier Numeérigque : Gérer ses avis clients sur le web - Office de Tourisme Banyuls-sur-Mer
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On fait les présentations ?

&\
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Office de Tourisme
Avenue de la Républigue
66650 BANYULS-SUR-MER

04 68 88 31 58

anthony.otbanyuls@gmail.com

Banyuls sur Mer Tourisme
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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 ?

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

LA LUMINEUSE

La e-reputation, c’est quoi ?
Pourquoi s’intéresser aux avis ?
Les préjugés a oublier !
Tripadvisor I'incontournable
Comment récolter des avis ?
Comment répondre aux avis ?

O UeEWwNPE

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



m Définition « la e-réputation »

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

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

C’est '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 Ce que l'on dit de votre
par 'ensemble des traces que vous laissez ou «entreprise» a toujours plus @3 A A
qui sont laissées sur vous. de poids que ce que vous en b
dites ! (B H

Atelier Numérigue : Gérer ses avis clients sur le web - Office de Tourisme Banvuls-sur-Mer
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Panorama des sites d’avis
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Atelier Numérique : Gérer ses avis clients sur le web - Office de Tourisme Banyuls-sur-Mer
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Définition « la e-réputation »

LA LUMINEUSE

Controler 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 !

Atelier Numérique : Gérer ses avis clients sur le web - Office de Tourisme Banyuls-sur-Mer
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Pourquoi s’'intéeresser aux avis ?

Parce que les reges du jeu ont changé :

AUJOURD’HUI

ﬂwange d’am

de bons plans

wel:/' INTERNAUTE
INTERNAUTE INTERNAUTE
Production

Donne ses infos
sur son site

T Donne ses
oT infos .SUF \de contenus
son site
web [
ammndll PRESTATAIRE

/

Des liens
de site a PRESTATAIRE

site

Atelier Numérigue : Gérer ses avis clients sur le web - Office de Tourisme Banvuls-sur-Mer
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LA LUMINEUSE

Pourquoi s’'intéeresser aux avis ?

Parce gu’ils sont influents

88% Des internautes lisent les avis clients

96% Sont influencés par I'e-reputation d’'une marque

76% Desinternautes sont préts a payer plus pour un hotel mieux note

70% Des avis déposés sont positifs

Atelier Numérique : Gérer ses avis clients sur le web - Office de Tourisme Banyuls-sur-Mer
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Pourquoi s’'intéeresser aux avis ?

LA LUMINEUSE

Parce gu’ils sont influents

Source : MOPA, JL Boulin

Atelier Numérique : Gérer ses avis clients sur le web - Office de Tourisme Banyuls-sur-Mer
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Pourquoi s’'intéeresser aux avis ?

LA LUMINEUSE

Parce qu’ils améliorent votre visibilité

+ de clients + de visibilité

Invitez vos clients a poster des avis : les
avis font en effet partie du cycle de

réservation d’un séjour

Source : MOPA, JL Boulin

Atelier Numérigue : Gérer ses avis clients sur le web - Office de Tourisme Banvuls-sur-Mer
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LA LUMINEUSE

Parce au’ils améliorent votre visibilité

AVANT LE SEJOUR PENDANT LE SEJOUR APRES LE SEJOUR

Consulter les avis pour .. . oA Déposer son avis a son
. Avis instantanes grace o ]
conforter son choix : ) retour de séjour et faire
, aux outils mobiles .
avant d’acheter part de son expérience

Atelier Numérique : Gérer ses avis clients sur le web - Office de Tourisme Banyuls-sur-Mer
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Facteur important de visibilité sur les moteurs de recherche

Gﬂ@]gge restaurant banyuls Q,

Tous Maps Actualités Images Shopping Plus Paramétres Qutils

Tri pAdViSO r est Ie Site q ui est |e Environ 576 000 résultats (0,65 secondes)

D914

mieux référencé pour les restaurants  sestrn e ‘
par exemple |

. \ a8 %Restaurant Del Patio
” appara|t en ler apres Ies ‘2 Restaurant le Jardin

#4*Y de Saint Sébastien
56 .

suggestions GOOGLE MYBUSINESS e Gk

Note ~  Horaires

Restaurant le Jardin de Saint Sébastien
4,2 Y (110) - Restaurant

Tapas & viandes a |a plancha

10 Avenue Pierre Fabre

Excellents cocktails - Lieu chaleureux - Décontracté

Restaurant La Littorine

4,1 9% dd o (42) - Francaise

Plage des Elmes

Lieu chaleureux - Décaontracté - Groupes

Restaurant Del Patio

4,1 %% ¥ d o (63) - Restaurant

15 Rue Saint-Pierre

Lieu chaleureux - Décontracté - Convient aux enfants

iI= Autres adresses

Les 10 meilleurs restaurants & Banyuls-sur-mer - TripAdvisor

hitps-/fwww tripadvisor.fr» ... » Occitanie » Pyrénées-Orientales » Banyuls-sur-mer «

Réserver une table aux meilleurs restaurants a Banyuls-sur-mer. Pyrénées-Orientales sur TripAdvisor -
lisez 5 082 avis sur 44 restaurants a8 Banyuls-sur-mer, recherchez par prix, quartier. etc.

Atelier Numérigue : Gérer ses avis clients sur le web - Office de Tourisme Banvuls-sur-Mer
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ourquoi s'intéresser aux avis

lls sont partout

LA VALLEE DE LA DORDOGNE ROCAMADOUR GROTTES ET GOUFFRES

Chambre double:  De 49.90€ 3 69€

Petit-déjeunsr - 8.50€

Moyens de paiement m 35: ﬁ m m

Avis

Sur les sites des institutionnels > | amadour o

Note des voyageurs TripAdvisor

@EEED

Suria base de 258 avis de voyageurs

Derniers avis de voyageurs

19 awr. 2016: "Excellant accu2il - sounre, gentllasse, consells 42 promenades,
recommandation de restaurant, reduclion surdas enrees Jux..” plus

11 awr. 2016: "La recaplonnisie etpropriataire nous ant rés blen regu, Fes souriante.
En nous indiquantloutce " plug

03 aw. 2016-"C'estla premiére fls que nous descandons dans caihdiel shué a
FHospRalet sur ke haul ® plus

23 ®wr. 2016: "Ha%el blen shue, pas de wue sur la ce de Rocamadour mals point de
wue ez " plus

Lire les avis | Ecrire un avis

?

Atelier Numeérique : Gérer ses avis clients sur le web - Office de Tourisme Banyuls-sur-
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ourquoi s’'intéresser aux avis ?

lls sont partout

Sur les sites des voyagistes o
sncf.com

< Voir towges hotels B Pyrénées-Orientales « mar. 27 déc._ - mer. 28 déc. » 1 chambre Réserver en ligne ou appeler le 0 899 500 500 (Plus d'infos)
NYX Hotel *Y%g Pour 1 nuit
62 bis, Avenue du Général du GWge, Perpignan, Pyrenees-Orientales 0 899 500 500 (Plus d'infos) 70 € Reéserver

Infos sur les taxes et frais ®

+ Garantie de prix

Rgtos - Chambres - Equipements et senices - Avis - Conditions

Fabuleux !
& 100%

de recommandations clients

4,5 sur 5

Avis des clients Agence voyages-
sncf.com

Afficher les 8 avis Agence voyages-
sncf.com vérifiés

' Voyageurs TripAdvisor

eeeo Surla base de 265 avis

1/97 Image de l'hétel

Lieux d'intérét

Office de Tourisme de Perpignan - 0.6 km

- :
L
? "’M A) Alﬁ Musée Hyacinthe Rigaud - 0.7 km

\ { Afficher tout sur la carte
l& -s ,_..u»ﬂﬂ* "~ i

Afficher plus de photos ¥

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



N %ﬁm‘g’
w LA LUMINEUSE

—_— >

Pourquoi s’'intéeresser aux avis ?

lls sont partout

MEILLEURS TARIFS

leg elmes

DEPUIS 1964

() CUSTOMER ALLIANCE Indice de satisfaction client

Coffrets "Excellent" Critéres d'évaluation

= Cadeaux ;
= e, O Chambre 4,0/50  Localisation 43/5,0
| ] 0 CT—r—T—1 T
A e 2 NS 5 1.540 avis Propreté 43/50  Amabilité du pers.. 4,0/5,0
—_ S ] sur 12 portails i i [ [

Un séjour trés agréable et
reposant. Je recommande

Rapport qualité/p... 3,7 / 5.0 Petit-déjeuner 4,4/5,0

Sur les sites des professionnels

vivement... Restourant 4,3/5,0 "Excellent”
plus [

0,
o 83%

5 1.540 avis
Collioure d y les P

Vair plus

o

Atelier Numérique
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Quelques préjugés a oublier !

@ @ @ Il n’y a que les clients mécontents

qui donnent leur avis et se
Q « 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 déposés sur Lafourchette

» en moyenne, 87% d’avis positifs sur Cityvox

Atelier Numérigue : Gérer ses avis clients sur le web - Office de Tourisme Banvuls-sur-Mer
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Quelques préjugés a oublier

LA LUMINEUSE

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 empécher.
Par contre, SURVEILLEZ ce qui se dit sur vous et GEREZ votre e-reputation.

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

LA LUMINEUSE

Il y a beaucoup de faux avis

FAUX : Les faux avis ne sont pas majoritaires.
Certains sites d’avis garantissent méme la certification de I'avis déposé, via une norme (ex : VINIVI)

Atelier Numérigue : Gérer ses avis clients sur le web - Office de Tourisme Banvuls-sur-Mer
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Un internaute condamné pour un
commentaire faux et malveillant sur un

restaurant oy un restaurant sur son blog

g

m ) AFP d ate Les restaurateurs avaient porté plainte pour "dénigrement"”. Le tribunal de grande instance
1]] a de Bordeaux a condamné en référé une blogueuse a 1.500 euros de dommages et intéréts,
\ et 1.000 euros de procédure.

LOISEAY
DES Ducs

Atelier Numérigue : Gérer ses avis clients sur le web - Office de Tourisme Banvuls-sur-Mer
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i Yk Quelques préjugés a oublier !

Unrestaurateur catalan fait plier un site

internet de critique gastronomique He.:rvé Montoyo en premiere ligne face aux
avis frauduleux d'internautes

Par Mathieu Ferri, France Bleu Roussillon
Lundi 8 décembre 2014 a 17:16

Ajouter a mes favoris Ajouter un E
Etre alerté commentaire 4 Retour

Ca m'intéresse ! (1) Partager : LHR. Contacts n (C

66 - Pyrénées Orientales Il y a un an, le président des restaurateurs de
I'Umih 66 portait plainte contre un internaute mal intentionné qui avait mis en
ligne une critique injustifiée sur son restaurant, le Chat qui rit. Depuis la
publication de l'information dans L'Hétellerie Restauration, il est devenu un
exemple face aux dérives d'internet aupres de ses confreres restaurateurs.

hef-cuisiner du "Chat qud rit" a Reynes @ Le chat qui it

Hervé Montoyo avait du mal & avaler un avis particuliérement négatif sur son
établissement "Le chat qui rit" a Reyneés (Pyrénées-Orientales). Il vient d'obtenir en
justice les coordonnées de l'internaute qui a publié le commentaire. La décision du
tribunal de commerce de Perpignan pourrait faire jurisprudence.

Atelier Numérigue : Gérer ses avis clients sur le web - Office de Tourisme Banvuls-sur-Mer
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" i ¥4 Pourquoi je m'inscris sur un site d'avis ?

LA LUMINEUSE

Comprendre le fonctionnement et soigner sa présentation

Pourquoi référencer son établissement :

» pour la visibilité créée

» pour la veille

» pour I'amélioration de la qualité
» pour I'acces aux statistiques

» pour le droit de réponse

Atelier Numérigue : Gérer ses avis clients sur le web - Office de Tourisme Banvuls-sur-Mer



m Se poser les bonnes questions

gl

Vous étes : Choisissez plutot :

» un hotelier » Tripadvisor, Booking, Vinivi

» un propriétaire de chambres d’hdtes » Tripadvisor, Vinivi

» un gestionnaire de camping P Tripadvisor, Zoover

» un propriétaire de location saisonniére » Tripadvisor, Vinivi, Toprural

» un restaurateur » Tripadvisor, Yelp, dismoiou, I'Internaute
P un gestionnaire de site touristique » Tripadvisor, Yelp

La plupart des sites proposent des applications mobiles. Les mobinautes peuvent consulter les avis avant de se
rendre dans un lieu et peuvent aussi donner leur avis immédiatement apres la prestation. C’est donc un outil
intéressant pour avoir de nouveaux clients mais également pour inciter a la recommandation.

Atelier Numérique : Gérer ses avis clients sur le web - Office de Tourisme Banyuls-sur-Mer
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tripadvisor
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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 a 12 avis au moins avant de réserver un hotel

» Plus de 38 millions de photos de voyageurs

r, données

» Plus de 160 nouvelles contributions déposées chaque minute

» Plus de 84 millions de membres a travers le monde

Media Metrix pour les sites TripAdviso

» 215 millions de téléchargements d’applications mobiles, dont 195 millions
téléchargements de |'application principale TripAdvisor

: comScore

*Source

Atelier Numérigue : Gérer ses avis clients sur le web - Office de Tourisme Banvuls-sur-Mer



Création de sa page

S'INSCRIRE

www.tripadvisor.fr/Owners

O

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


http://www.tripadvisor.fr/Owners

4 Yt Creation de sa page

—_— >

tripadvisor E&,‘ avis »  SINSCRIRE CONNECTEZ-VOUS €Y HNRY

AVIS PRODUITS OUTILS GRATUITS RESSOURCES

Prenez votre Page TripAdvisor en main

Q Recherchez votre établissement Prenez le controle

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

Atelier Numérique : Gérer ses avis clients sur le web - Office de Tourisme Banyuls-sur-Mer
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,__) Creation de sa page

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

tripadVisor Ay [@ais v ‘ Alexandra .

AVIS PRODUITS OUTILS GRATUITS RESSOURCES

Prenez votre Page TripAdvisor en main

Q Recherchez votre établissement Prenez le contréle
| |
Vi

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

Optimisez votre Page Gérez vos avis

800

Suivez vos performances
Etablissement

>E @

5

N
E e
5 3y

&

Atelier Numeérique : Gérer ses avis clients sur le web - Office de Tourisme Ban

uls-sur-Mer
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TripAdvisor INCONTOURNABLE

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

Avis aux voyageurs

Sélectionnez votre type d'établissement

Si vous &tes 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 politigues en matiere de referencement ci-dessous pour en savoir

plus

g 1ol @

Hotels Restaurants Attractions Locations de
vacances

1. Sélectionner le type d’établissement (une chambre d’hé6tes est considérée comme un hotel)
Enregistrer les informations de votre établissement
3. Valider

N

Atelier Numérique : Gérer ses avis clients sur le web - Office de Tourisme Banyuls-sur-Mer
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CAS 1 : Votre établissement n’est pas encore référencé sur Tripadvisor

» Votre demande sera traitée dans un délai de 5 jours environ.

Merci d'avoir envoyé votre page

TripAdvisor traite |a plupart des établissements répertoriés et changements dans un délai de 5 jours ouvrés. En cas de probléme avec votre demande, nous vous avertirons par e-
mail

b Soumeatire une autre page

¥ Retour sur la page d'accueil de TripAdvisor

@@ tripadvisor

Aviz et conseils sur les hotels et complexes, les vols, les locations de vacances, les formules de voyage et plus encore pour préparer et réserver le voyage parfait !
A propos de TripAdvisor | Plan du site | Accord dutiisation des cookies | Assistance £

& 2015 TripAdvisor LLC Tous droits reserves. Conditions d'utilsation. Charte de confidentmite et Politique en matemn de cookies de TripAdwvisor

* TripAdvisor LLC n'esi pas une agence de neservation et ne facture aucuns frais de senvice aux utifsateurs de son site... (plus)
TrpAdvsor LLC n'est pas responsable du santenu dautres sies mliemel. Les taxes & ras ne sonl pas inclus dans l&s affres.

Atelier Numérique : Gérer ses avis clients sur le web - Office de Tourisme Banyuls-sur-Mer
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CAS 2 : Votre établissement est déja référencé sur Tripadvisor

tripadvisor @‘ avis , SINSCRIRE CONNECTEZVOUS €Y HRY

AVIS PRODUITS OUTILS GRATUITS RESSOURCES

Prenez le contrdle de votre Page sur
TripAdvisor

Villa Delphina

2, rue du Dr Massina, 66820 Vernet-Les-Bains, France

Prenez le controle

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

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



ﬂ\

TripAdvisor IINCONTOURNABLE

-

CAS 2 : Votre établissement est déja référencé sur Tripadvisor

Connectez-vous sur TripAdvisor

Utilisez votre réseau social préféré (Recommandé)

Trouvez facilemeant les avis de voyage de vos amis, et partagez les vitres.

f Connectez- vous avec Facebook

+ Connectez-vous avec Google

...ou connectez-vous a votre compte TripAdvisor

Adresse e-mail
“ous n'avez pas de
compte TripAdvisor ?
ot de passe TripAdvisar Inscrivez-vous
Oublig ? gratuitement

Wous pouvez aussi vous
connecter avec votre

compte W

Connectez-vous

Atelier Numérigue : Gérer ses avis clients sur le web - Office de Tourisme Banvuls-sur-Mer
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CAS 2 : Votre établissement est déja référencé sur Tripadvisor

Prenez le controle de votre page Hétel Alzina X
Afin d'accroitre les niveaux de sécurité, de lutter contre |a fraude et de garantir une expérience 1 Rue des Ba us, 66820 Vernet-Les-Bains, France
optimale a tous les représentants d'établissements, TripAdvisor requiert l'inscription et la
vérification des £tablissements.
Prénom * MNom *
Confirmez votre identité
) N o _ o Lz confirmation de identité nous permet de garantir les plus hauts nivesux dz sécurits =t de
Numero de teléphone de I'établissement E-mail de I'etablissement lutter contre |a fraude. Sélectionnez 'une des options suivantes pour confirmer votre identits.
Bocte - . . n Facebook - Confirmer E Carte bancaire
oste Langue préférée pour les e-mails
©
o N . B g
Choisirun Francais Merci de confirmer votre profil Ces informations seront utilisées uniguement 2
B Facebook :Emilie Veber pour verifier votre identité. Aucun prélévement 2
¥ Etre averti par email de la réception de nouveaux avis sur Villa Delphina ne sera effectué sur votre compte. c
2
Veuillez cliguer sur les affirmations suivantes pour confirmer gue vous comprenez et gue §
vous acceptez ces conditions. g
[ 3e certifie que Je suis un représentant au affilié habilité 2 inscrire cat &tablissement. Les Pour Cert|f|er étre Ie propr|éta|re de Ia Structu re référenCée’ VOUS §
informations indiquees dans ce formulzire sont exactes et respectent Iz legislation. J'accepts , 3
également que TripAdvisor dévoile mon nom =t mon affiliation & d'autres représentants vérifies avez actue”ement deux pOSS|b|I|teS : -‘§
de cet Stablissement. s
3
|:| - =t M e . e ey . . . . \ ) . 8
Tai lu et jaccepte | Réglement et |a Politique de confidentialité de TripAdvisar. > Revendlquer VOtre flCher a I alde de VOtre com pte FaCEbOOk é
~
o
m » Indiquer un numéro de carte bancaire (aucune somme ne 5
>
7 V' QU
sera prélevée) §

Atelier Numérique : Gérer ses avis clients sur le web - Office de Tourisme Banyuls-sur-Mer
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Une fois la revendication effectuée, vous pourrez mettre a jour vos informations (adresse, téléphone, horaires, descriptif, ...)
et ajouter des photos de votre établissement depuis votre espace propriétaire.

@tripadvisor Av  [@ avis. @ ooniour VERNET LE... H. =« m~
PROFIL AVIS PRODUITS RAPPORTS OUTILS GRATUITS RESSOURCES Office de Tourisme de Vernet-les-Bains ~
Espace Propriétaire Office de Tourisme de Vernet- ahbifesement ©

IeS‘BaInS Cffice de Tourisme de Yernet-

les-Bains sur TripAdvisor

Nomire a
Bienvenue dans notre Espace Propriétaire ! pEaae

N* 2 Bur 2 chases & wolr!

‘ous trouverez iti des outils gratuits et des ressources pour gérer l'e-réputation de votre établissement, séduire la communauté des Clacsement | &alro & Vernet-Les-
- N h - P N . - Ing
wvoyageurs TripAdvisor et attirer des clients. Regardez notre video et consultez notre guide pour savoir comment promouveir votre
activité sur TripAdvisor. Cest gratuit et immeédiat | NoR 00,000
Rapport sur les performances
des avis

Viator pour les réservations en ligne

Inscrivez-vous aux réservations sur \iator, le leader mondial de la vente en ligne et sur mobile de billets = -
pour les circuits et activités. “ous aursz accés & plusisurs milions de visiteurs mensuels avet une Contactez TripAdvisor
exposition intégrée sur TripAdvisor, y compris la nouvelle fonctionnalité « Réserver maintenant ». Clest
rapide, facile et gratuit |

5)

Ecrivez-nous i |

— & Etablissement 2480777 sur
()0 ACCUEILLEZ VOS CLIENTS Tripadvisor
EMNCORE ET ENCORE !

Gérez votre Page TripAdvisor

Améliorez votre Page Etablissement, M
photos et des vidéos, demandez des m
de vos informations, tarifs et conditions
réservation, assurez le suivi de vos per
et plus encore....

advisor’

disent de

Recevez votre autocollant
« Horaires d'ouverture »
pour que vos clients

Widgets pour votre site intern

Gréce aux widgets TripAdvisor, vous p
afficher sur votre site web vos notes T

site Internet
CES

E=

les avis de vos clients, encourager les sachent quand venir hegue
un diaporama. chez vous | mé, c'est 1a
res
telier.
Avis Express book
Encouragez les avis | Aver Avis Expres Demandez le vbtre, c'est )
jamais &te aussi facile de rappeler aux gratuit les avis de
laisser leur avis. & votre
Elockée

Atelier Numérique s avis clients sur le web - Office de To
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L'Espace Propriétaire vous est dédié. Depuis ce dernier, vous pouvez gérer votre page, mais aussi répondre aux avis, créer
des widgets a intégrer a votre site Internet et a votre page Facebook ....

Nomigre

Bienvenue dans notre Espace Propriétaire ! PR
N° 2 BUr 2 chosss 3 voir!

‘ous trouverez ici des outils gratuits et des ressources pour gérer l'e-réputation de votre établissement, séduire la communauté des Clazzamat m':a““'"d"-”
wvoyageurs TripAdviscr et attirer des clients. Regardez notre video et consultez notre guide pour saveir comment promouveir votre
activité sur Tripadvisor. Cest gratuit et immédiat | Note 00000

Rapport sur les performances

des avis

Viator pour les réservations en ligne

' @ I Inscrivez-vous aux réservations sur Viator, I leader mondial de la vente en ligne &t sur mobile de billsts
pour les circuits et activités. Vous aurez accés & plusisurs milions de visiteurs mensuels avec une
exposition intégrée sur TripAdvisor, y compris la nouvelle fonctionnalité « Réserver maintenant ». Clest .
rapide, facile et gratuit ! Ecrivez-nous [
Etablissement 2480777 sur
TripAdvisor

Contactez TripAdvisor

Gérez votre Page TripAdvisor Gérez vos avis
Améliorez votre Page Etabllssement, publiez des EE Soyez informés de ce que vos clients disent de

photos et des vidéos, demandez des mises & jour vous et publiez votre réponse.
de vos informations, tarifs et conditions de

réservation, assurez le suivi de vos performances

et plus encore. ..

Widgets pour votre site internet TripAdvisor Insights

Gréce aux widgets TripAdvisor, vous pouvez @?@ Considérez cette nouvelle section du site Internst
—E. afficher sur votre site web vos notes TripAdvisor, comme étant & Ia fois un lieu d'annonces

les avis de vos clients, encourager les avis et créer quotidiennes, un portail, et une biblicthégue

un diaporama. dédige au marketing hételier. En résumé, c'est 13

que wous trouverez toutes les ressources
essentielles relatives au marksting hételier.

Avis Express Téléchargez votre appli Facebook
Encouragez les avis | Aver Avis Express, iln'a TripAdvisor

jamais &te aussi facile de rappeler aux clients de Echangez avet vos fans en ajoutant les avis de
laisser leur avis. voyageurs TripAdvisor et leurs photos & votre
page Facebook grace a notre appli relockée

Les nouveaux autocollants sont la !

Atelier Numérique s avis clients sur le web - Office de To
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Le cas des locations de vacances !

Avis aux voyageurs

Sélectionnez votre type d'établissement

Sivous étes le représentant officiel de votre hotel, de votre service ou de votre entreprise. vous pouvez créer gratuitement
votre page TripAdvisor dés a présent. Consultez nos politigues en matiere de referencement ci-dessous pour en savair

plus

=

o @) e

Hotels Restaurants Attractions Locations de
vacances

Les « locations de vacances » sont quant 3 elles

¢ Des locations de vacances, des villas, des appartements (y compris les studios, etc.) appartenant a des
particuliers et mis a |a disposition exclusive d'un groupe de voyageurs pour une periode donnee.

¢ Des hébergements composés de logements 3 différentes adresses, méme slls appartiennent ocu sont

geres par la méme entreprise.
¢+ Des hébergements ne disposant pas de perscnnel présent sur place en continu & la méme adresse que

celle des locataires.
¢ En =avoir plus sur le référencement des locations de vacances sur TripAdvisor.

uls-sur-Mer

Atelier Numeérique : Gérer ses avis clients sur le web - Office de Tourisme Ban
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Le cas des locations de vacances !

TripAdvisor = Contenu du site = Locations de vacances

Puis-je répertorier une location de vacances sur

i : Articles associés
TripAdvisor ?
TripAdvisor Support - 9 septembre 2015 23:05

v

Comment étre répertorié ?

= Comment demander |"ajout d'un
lieu ou d'un établissement sur
TripAdvisor ?

Nous avons conclu des partenariats avec FlipKey et HolidayLettings, deux entreprises du
groupe TripAdvisor Media Group, afin d'afficher sur TripAdvisor I'ensemble des locations de
vacances qu'ils répertorient. Si vous étes le propriétaire d'une location et que vous souhaitez
I'afficher sur TripAdvisor, veuillez contacter FlipKey (Etats-Unis, Canada, Caraibes ou > Comment puis.je faire de la
Mexique) ou Holiday Lettings (le reste du monde) pour étre répertorié gratuitement sur ces publicité sur TripAdvisor ?
sites. Votre location sera automatiquement affichee sur TripAdvisor lorsque vous serez

répertorié sur les sites de nos partenaires. = En tant que propriétaire ou gérant,
comment répondre & un avis

publié sur ma Page Etablissement
?

S’enregistrer > Quels types de lieux sont
o o @ @ référencés par TripAdvisor ?

Atelier Numérique : Gérer ses avis clients sur le web - Office de Tourisme Banyuls-sur-Mer
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Le cas des locations de vacances !

Des réponses a vos questions

COMBIEN CA COUTE ? - COMMENT ACCEPTER LES RESERVATIONS ? _

La mise en ligne de votre annonce est gratuite. Nous prélevons uniguemept 3 % sur le

paiement de votre locataire Les voyageurs payent en toute sécurité sur notre site internet. lls vous envoient une

demande de réservation depuis votre annonce, ou vous pouvez leur envoyer un devis.

QUEL GENRE D'HEBERGEMENT PUIS-JE INSCRIRE ? - QUAND RECOIS-JE MES PAIEMENTS ? =

Nous proposons Fous types d'hébergements : des ch.?mbres individuelles aux chateauxr en Nous transférons tous les paiements 24 heures aprés |'arrivée des locataires,
passant par les péniches et les villas. Les voyageurs réservent sur nos sites, carils y

trouvent plus de flexibilité et de meilleurs tarifs qu'en hétel.
COMMENT COMMUNIQUER AVEC MES LOCATAIRES ? =

Nous vous préviendrons par e-mail, SMS ou notification de notre application chague fois
que vous recevrez un message de la part d'un voyageur. Vous pouvez lire vos messages et
y répondre dans la boite de réception de votre compte TripAdvisor, congue pour vous aider
a vous organiser efficacement.

Atelier Numérique : Gérer ses avis clients sur le web - Office de Tourisme Banyuls-sur-Mer
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» Mettre un maximum de photos (avec
légende) de trés bonne qualité.

» Décrire soigneusement et précisément votre
établissement (faire attention aux fautes

d’orthographe)

» Mettre a jour les informations sur vos
nouveaux services (horaires, dates d’ouverture,

équipements, ...)

P Etre précis sur la localisation de votre
établissement

Atelier Numérique : Gérer ses avis clients sur le web - Office de Tourisme Banyuls-sur-Mer
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Afficher dans votre établissement que vous
étes présents sur des sites d’avis

@@ tripadvisor A, [@as

nnels pour votre établis

Faites travailler votre marque ! Utilisez ces p roduits promotionnels
en

pour attirer ['attenti ondesvvy gw , gen: des avis et obtenir de
nouveaux clients,

Recommandé sur
Y Autocollants gratuits
Nos autocollants populaires attirent I'attention et
encouragent les voyageurs 3 passer votre porte,

tripadvisor® | o

e présence s
le plus grand site de voyage au mo daecc»scanes
personna |sab|

Tampons et aimants

Atelier Numérique : Gérer ses avis clients sur le web - Office de Tourisme Banyuls-sur-Mer
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Dans I’e-mail d’apres séjour (remerciements), incitez a laisser un avis
via un lien/bouton qui renvoie vers le site d’avis que vous maitrisez

Votre séjour avec les Gites de France des Landes
{#Civilite#} {#Nom#}

Vous venez de séjourner en {#Activité#) Gites de France 2 (#Siret#) dans les Landes et nous espérons
que votre séjour s'est bien déroulé

Parce qu'il nous sembie important de veiller a la satisfaction des clients du réseau “Gites de France”
dont vous faites partie, nous serions heureux de recueillir votre avis

9 Recueillir votre avis

Votre témoignage pourra ainsi étre lu par nos futurs clients sur notre site Internet et sur le site de
Vinivi.com, notre partenaire spécialisé dans les avis de clients

Nous vous remercions par avance, et restons a votre écoute pour vous alder a préparer votre prochain
séjour avec les Gites de France des Landes

Toute I'équipe des Gites de France des Landes vous remercle et vous dit A (Z 4 21(1{ 3 ;

Atelier Numérique : Gérer ses avis clients sur le web - Office de Tourisme Banyuls-sur-Mer
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Via des widgets intégrés a votre site Internet

Q LE GRILLON D'OR

HOTEL*** & RESTAURANT
¥ == 3 P

Chambres & Suites

Restaurant
Tarifs

Offres Spéciales

Visites & Loisirs

Galerie Photos

Contact

Certificat d’Excellence
—— LAUREAT z

advisor*
Inter Hotel Le Grillon

d'or

Bravo !

Inter Hotel Le Grillon
dOr a été qualifié
dexcellent” par 54
voyageurs

®® tripadvisor-

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

Mais n‘oubliez pas que les clients sont :

Neuneus Faignants

Alors machez-leur le travail et simplifiez-leur I'acces a votre page Tripadvisor

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



Zanyu

LA LUMINEUSE

&\
<5

Comment répondre aux avis ?

» Répondre de maniere calme et polie

» Faire preuve d’empathie

» Soigner la formulation de la réponse

» Répondre de maniere synthétique

» Etre OBJECTIF !

» Répondre point par point a l'avis

» Pointer les « malentendus » et expliquer ce qui a été mal compris
» Montrer qu’on se sent concernés

» Indiquer les améliorations apportées

» Penser a se remettre en question

(pour éventuellement corriger quelques défauts...)

AVIS POSITIF : remerciez, cela entraine la fidélisation de votre clientéle
AVIS NEGATIF : répondez et montrer que vous étes sensibles !

Atelier Numérigue : Gérer ses avis clients sur le web - Office de Tourisme Banyuls-sur-Mer
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Comment répondre aux avis ?

NE PAS NEGLIGER LES AVIS POSITIFS

Répondre a 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 regles d’or semblables :

» Remercier le client pour son séjour chez vous.

» Communiquer avec le client votre satisfaction de prendre connaissance des propos
et commentaires émis a votre sujet.

» Rappeler les valeurs de votre établissement, soit de redoubler d’efforts et viser
I’excellence pour tous les invités de I'établissement.

P Inviter le client de nouveau — un client satisfait qui revient est souvent plus lucratif
qgue des nouveaux clients, plus volatils.

Atelier Numérigue : Gérer ses avis clients sur le web - Office de Tourisme Banvuls-sur-Mer
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Comment répondre aux avis ?

REGLES ET ASTUCES POUR REPONDRE A DES AVIS NEGATIFS

» Remerciez le client d’avoir pris le temps de déposer un Evitez de répond re a chaud.....
commentaire

P 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 maniere synthétique, avec des idées
ordonnées et sans fautes

» Montrez tout ce qui a pu étre fait pour résoudre le
probleme

» Proposez au client de reprendre contact et montrez lui
qgue I'établissement lui reste ouvert

» Remerciez le client d’avoir contribué a améliorer la
qualité de I'établissement

Atelier Numérigue : Gérer ses avis clients sur le web - Office de Tourisme Banvuls-sur-Mer
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Comment répondre aux avis ?
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REGLES ET ASTUCES POUR REPONDRE A DES AVIS NEGATIFS

Analyser ’environnement de l'avis :

Est-il déposé sur un site sérieux, réputé, spécialisé en commentaires, en tourisme, ou en réservation hoteliere ?

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 « raleur » ?

Les utilisateurs peuvent indigquer si un commentaire leur a été utile ou pas, gu’en est il pour ce mauvais commentaire ?

Le vrai probléme : gardez traces de votre gestion clientele. Le client assurant qu’il a une réservation (alors qu’il n’en a pas
dans votre systeme), le client faisant scandale a la réception, ... Tous ces avis négatifs potentiels doivent étre identifiés en
amont pour pouvoir formuler une bonne réponse, argumentées, le jour ou l'avis fait surface sur Tripadvisor.

Le client fait de la diffamation : Dites votre étonnement, dites que cela n’est pas possible, que vous étes a la réception
tous les jours, que rien de tel n'a été porté a votre connaissance, invitez le a vous contacter a 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 a 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.

Atelier Numérigue : Gérer ses avis clients sur le web - Office de Tourisme Banvuls-sur-Mer
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Comment répondre aux avis ?

Exemple de réponses d’hoteliers a des avis négatifs sur le site Vinivi

( Exemple de réponses d'hételiers a des avis négatifs sur le site Vinivi )

La “bonne reponse”

A éviter

f-

Réponse Officielle de I'Hotel -\ 4 Réponse Av Commentaire. -\
Merci d'avoir pris le femps de déposer un
commentaire au sujet de votre séjour récent au
Grand Mercure Honggioo de Shangai. ce sont
des commentaires comme le viire aui peuvent
nous aider @ amekorer la gualité de notre service. frouve gue les chambres eétaient bruyantes. Les
Votre remargue au sujet de |'améloration de nos clients veulent toujours plus. clim, chauffage, télé
services de concierge, notamment avec les faxis &cromn phat, ... et bien. pour cbfenir une clim il fout
a éfe fransférée au département inferressé. Nous une machinerie, et cette machinernie, ¢ est vrai,
avons également rapporté a nofre égquipe les points fait un tout petit peu de bruit. Toutefois, cela ne les
pozitifs gue vous relevez sur la localizafion, le petit dérange pas de dormir dans des hdtels parisiens,
déjeuner et le service de chamibre. Nous scmmes en avec des méfros gui passent en-dessous.
train d'enguéfer en ce gui concerne la perturoation
gue vouws avez rencontrée le soir dans votre
chaombre. Mous vous remercion:s encore pour votre

\_ VAN J

» L'natelier est concemne et va remedier aux
problémes

= Mise en avant des points positifs de I'hétel
[localisation, pefit-déjsuner)

» Rassurant pour les infernautes

Je suis la Directrice de cet établissement et me
permets de vous dire gues nous avons des contrdles
réguliers sur notre &tablissement, 2t que la perscnne

qui a séjourné a I'hotel est de mauvaise foi. ll a

= L'hotelier ne semble pas concerné et ne répond pas
4 la plainte du client

= Aucun auire avis n'a £té ecrit depuis

= Un autre internaute demande des recommandations
d’avtres hitels dans la région

* De nouveaux avis posififs ont &t Ecrits

v

Iriez-vous dans cet hotel apres avoir lu
cette réponse ?

Atelier s avis clients sur le web -
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Comment répondre aux avis ?

Exemple de réponses d’hoteliers a des avis mitigés

“bon rapport qualite/prix”

@XEE®) avis scrif = 16 auril 2010

\ 1 persanne o o cat ads ulile

frevorSoi... Accuell Un peU MOYEn par une personne anglaise. Le lendemain ful mieux.

fi””::": Francs Sinon, chambres proprettes qu'il faut cholsir avec sanitaires car

9 #::m - apparemment i| y a des toilettes sur le palier ef donc semble | des

et pae chambres sans !

sualugtion ulle La chamire 14 est un peu bruyante car la salle d'eau donne swur le parking
d'une copropriété el on entend les voitures par les bouches d'aération |

Salle de petit d&j sympa mais || faut reclamer le jus d'orange sinon vous n'en

AUrez pas.

Hétel, pratique car & dix bonnes minutes A pied de la place de 1a comédie.

Bon point pour les prix - 85 euros en semaine sans pdj mais un peu plus

romantique qu'un Ibis

|d Tezo

>lll ] l

tripadvisor*

Sejour du Avril 2010 - voyage en amoureux Irancoise jacquin, Gérant de Hotel du Parc, a répondu 3 celavis

EEE®0 Rapport qualié J pric BES00 Cha £ i 2040

EEE®O Emplacement BE&® Prop

SSSE0 Litznie BSOSO Serv  Toul ¢'abord, mMerd e NOUS EXCUSEN BOUT « IAecuell Un PEU MOYEN Dar UNE DErsonne
anglaise ». Celan'est absolument pas notre princi pe. et ne devrait pas amriver, bien sdr.
Effectivernent, MHitel du P=aic a le meilleur ragpoer gualitéiprx de Montoellier (Bib
MICh &), Comme vous 'avez ramarqué, matel estun sdiment du 188me 31:0e pras
du cantra-ville, 1l a donc les qualitds et les défauts dun @latlissement non slandardisé
dans un endronnemant urbain. Cest méme ce qui en Tait son chaime, pour certzins. Il a
2galement un parking gratuit, |a dimafisation et l= Wifi gratuit
Mous awans donc 3 chambres sans WC, ou plutat avec des WC dans le couloir, etcela
pour des raisons techniques (18eme sigde ablige). Evidemment, cela estirés, frés

_ dalremenrt annonce A 1a réservallon ! Ce sont 3 petiles chambres, mals pleines de
Pourguol est-ce que cette réponse charme (nous y veillong) Au point gue certaing haoilués las préférent.. Sien sdr, ce sont
- sussi les chambras les moins chéres. Ce qui permet 2 toutes lzs bourses de s'offrir
est exemplalre ? une nuit romaniigue

|La chambre 14 donne surla rug, et éantun hatel de “cenfre=ille” ceraines nuisances
0M0Fes Ne peuvent étre évitdes

o |l faut réclamar |2 Jus doranga SINGn Vaus M'en auraz pas =. AU petidslauner, le jus
d'orange estofler en libre sendce, Avolonté. || n'est donc nul besoin de le = rédamer
=, qual mot horrible . Merc de nous excuser, si lors de volre venue, vous en avez été
privé celz estimpardonnahble

Drniere pracision " nous sommes un hatel du 16eme sigcle © les pri restent
Inchangsgs wute I'année  Semaineg, week-8nd, vacances, e, .

Marc! de woire cammentaire et & une prachaine visie...

Francaise

FTOE hSsa LoGINpories 8P Lop $10 | - ozl B ASeD @

Atelier s avis clients sur le web
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Comment répondre aux avis ?

Exemple de réponses d’hoteliers a des avis mitigés

“bon rapport qualite/prix”

@)X@®®)@) ) Avis écritle 16 avril 2010
1 personne onttrouvé cetavis utile

A JAccueil un pey moven par uNe PErsonne anglaise, Le lendemain fut mieux.
"*mss%”:;,:am Sinon, chambres proprettes qu'l faut choisir avec sanitaires car
, -apparemmentily a des foileftes surle palier et donc sembe t-il des

Q S personnes ont

: chambres sans !
trouve cetie -
; A ; La chambre 14 est un peu brugnte car la salle deau donne sur le Qarkmg
eyaluation utile

d'une copropriété et on entend les voitures par les bouches d'aération !

Salle de petit déi sympa mais_il faut réclamer le jus d'orange sinon vous n'en
aurez pas.

Hotel, pratique car a dix bonnes minutes a pied de la place de la comédie.
Bon point pour les prix : 85 euros en semaine sans pdj mais un peu plus
romantique qu'un Ibis.

Séjour du Avril 2010 - voyage en amoureux

©@E@@0 Rapport qualité / prix @@@00 Chambres
©@@@@0 Emplacement @©@®0 Propreté
©E@EE0 Literie ©E@@®0 Service
m Critiques négatives auxquelles il faut répondre. me Critiques positives sur lesquelles il est possible

de sappuyer pour mettre en avant ses
avantages concurrentiels.

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

Exemple de réponses d’hoteliers a des avis mitigés

: cl Tezo

Excuses + rappel de la politique de Ielabllssement

?III o I

francoize jacquin, Gérant de Hotel du Parc, a répondu a cet avis

% mai 2010
Ban poind pour les pix - 85 surcs en samaine sans pd) mals un peu pus

Tout d'abord, merci de nous excuser pour « I'Accueil un peu Moyen par ung personne romantique quun Ibs.

anglaise . Celan'est absolument pas nolre principe, et ne devrait pas arver,bien sir. Reprise d'une critique positive pour mettre
Efzclivernent, I'HAtel du Farc ale menlem rappon qualllé.plm de r-dnntpelllm (Elm 4—— en avant un avantage concurrentiel.
Jdichelin) ;

du centre-ville, il 3 donc les qualités et les defauts dun etablissement non standardise
dans un enyi in. C : iz i

également un parking gratuit, |2 climatisation et le Wifi gratuit apparemment | v a des tolletles sur le palier
Wﬁmwﬂmﬁ_mc dans le couloir et cela Clarification des malentendus + mise en

pour des raisons technigues (18&me sidclz oblige). Evidemment, cela astirés, rés % avant d'avantages concurrentiels.

clairement annoncé A 1A résenyation | Ce sont 2 petites chambres mais pleines de

charme (nous yveillons) Au point que certaing habitugs lag préfarant.. Bien =0r, co sont

“aussiles chambres les moins chéres..Ce qui parmet a toutes les bourses de 3'offrir

unz nuitromantique... I

La chambre 14 donne sur la rug, et étant un hitel de “centre-vile”, certaines nuisances ,ﬁ;xd:? = teton entendles mmrﬁ'_ ”?s mmgd'aer‘#m'ﬁ
SON0IES NE PeUVen] Bl Evies, éponse factuelle, sans excés d argumentatloni
z llTaut réclamer le Jus d'orange SiNon vous nen aurez pas ». Au pett déjeuner, e jus z
d'orange est offert en libre service, avolontz . 1l n'est donc nul besoin de |2 e réclamer i faul réclamer & jus dorange sinon vous n'en aurez pas §
», guel mothorrible .. Werci de nous excuser, silors de votre venue, vous en aver éié \ lde | liti 4 A 4
prive, cela estimpardonnable. . EML:'?ES + rappel de |a politique et des valeurs §
Dernigre précision :nous sommes un hitel du 18éme sidcle < les prix restent de I'etablissement. g
: ; B r—— - H
Merci de voire commentaire 2t 3 une prochaine visits_ D N e

romantique quun Ibis.

Francoise \ Précision en lien avec une critique positive pﬁli

mettre en avant un avantage concurrentiel. g
Remerciement de l'internaute pour lavis laissé.

o
14

Atelier Numérique s avis clie sur le web - Office de



™

<@

Zanyuh

LA LUMINEUSE
—_

Comment répondre aux avis

Ce que vous ne devez JAMAIS faire !

Restez toujours aimable et serviable quelques soient les circonstances |

"A eviter absolument”
& L) 9 reactions «

Chambres sales. Forles odeurs désagréables dans certains Wi
|Faifait 3 chambres.. ) ettoiles d'araignées au plafond.. Dans un
oes WG, 1a peiniure du mur s'est ddoollé g1 325t oésolizansé ou
miur surement par Fhumidité. . Weilles portes bas de gamime qui
claguent...

Bruit de cimafisstion & lintérigur de 13 chambre: impossible de la
mietre 2n route et de dormir en mAmes t2mps

Priez gour gu'il ne fasse gas chaud (ou Troid an hiver), car sivous
ouvrez la Tendre, 12 vous entendez fortement les groupes exténeuns
de climatisation.

Amon avis la climatisation date de 'éponue des portes de cet
ndtel: années TO UL 3 plus! La preuys @31 que la margue oela
dimatisation et inconnue! | m'a ¢ ditqu'en plus il v ala
dimatisztion du college pas loin qui rzjoute du bruit extérieur, I'hite]
r'zst pas si bien placé que ca.

Fengémrs fermes et oImatsanon amétée, S vous 4es Sensine aux
bruits de wantilation. au bruit de pipi dans les aulres chambres, el
au bruil présume des auires vieilles climalisations, un ronron
contimuel, quifournent dans les autres chambres vides, c'estsuor,
Wils ne dormires pas de la nuit

El5ivous ne JoMmaz pas vous devrez mettre 12 idvsion un pau
fort car a faible volume on entend plus de parasites que le
praogramme en question.

L& matin wius prendrez alors vaire pett déleuner dans une pefts
gale & cité dune vitrine réfrgérd e présantant jambon &t fromage
gui fait un Bruit epouantatle de vieus frigo...

Réponse au commentaire

Je suis la Directice de cet établissement et me '
permet de vous dire que nous avons des contriles
réguliars zur notre &tablissement, et que la
perzanne gui A séjouné & hétel ast da mawvaize
fois. Il a trouvé que les chambras étaient
bruyantes. Les clients weulent toujours plus, clim,
cheuffage, 12l écran plat, . et bian pour obtenir
ung clim, il faut ung machinens, &t catte
machinerie, ¢gst wai, fait un tout petit peu de bruit.
lputetons, cela ne les dérange pas de dormir dans
des hitelz parizien, avec des métros qui passent
en-dessous.

Mous vous informons, tout de méme, que malgré
cette mauvaise foiz, ce client a8 été ramboura&l
Les anftizns sont d= toute menidre trés
pemiculiers, et le commentaire 42 ce mansieur est
diffamataire!

Je vous remercie de lui transmettre catte réponse,
gt de ng pas mentionner son commentaire sur votre
Eite.

Recevez mes meilleurs sentiments

Qu'avez-vous contre les asdtisns?

Je relis volre commenaime et suis constemd par
volre remarque suvante: "Les acdlisns sonl de
ke mariéne tiis particuliers”. Qu'awez-vous
corkre le= aoltiens? Vous avez qu'd femer
pendant le mois daout 5i vous ne les aimez pas!

wvinivi,

?

s avis clie

sur le web -

Banyuls-su
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Comment répondre aux avis ?

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

od | 9

Atelier Numérigue : Gérer ses avis clients sur le web - Office de Tourisme Banvuls-sur-Mer
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Comment valoriser vos avis clients ?

LA LUMINEUSE

Votre Objectif : donner confiance aux prospects pour les convaincre.

Méthode : Utiliser ces avis sur vos supports de communication
Afficher dans I'établissement que vous étes présent sur les sites d’avis

RECOMMANDE

RAN VOVAGE AuM

@ @ Offices de

: Tourisme
:advisor* de France
£ 2N\

Atelier Numérigue : Gérer ses avis clients sur le web - Office de Tourisme Banvuls-sur-Mer
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Comment valoriser vos avis clients ?

LA LUMINEUSE
—_

Votre Objectif : donner confiance aux prospects pour les convaincre.

Méthode : intégrer directement les avis sur votre site Internet et/ou votre page Facebook

Le Bouleu

OFFICE DE TOURISME

Le Boulou
Tourlsme (V]

LLLLLLLLLLLLLLLLLLLLL

i Jaimedéja v X\ Déjaabonné(e) v Contacter v Plus v

Phol ©® tripadvisor v
es videos

Office de Tourisme Le Boulou on TripAdvisor
1 Rue du Chateau, 66160 Le Boulou, France

#6 of 10 things to do in Le Boulou
©@@O®® 1 review

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

Méthode : Avec les outils de marketing gratuits proposés directement par les sites d’avis

Comment?

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

Gérez votre Page TripAdvisor

Améliorez votre Page Etabliasement: publiez
des photos et des vidéos, demandez des mises
a jour de vos informations, tarifs et conditions de
réservation, assurez le suivi de vos
performances et plus encore_ ..

Widgets pour votre site internet

Grace aux widgets TripAdvisar, vous pouvez
afficher sur votre site web vos notes TripAdvisor,
les avis de vos clients, encourager les avis et
créer un diaporama.

Avis Express

Encouragez les avis | Avec Avis Express, il n'a
jamais &té aussi facile de rappeler aux clients de
laisser leur avis.

00©

Gérez vos avis

Soyez informés de ce que vos clients disent de
vous et publiez votre réponse.

TripAdvisor Insights

Considérez cette nouvelle section du site
Internet comme &tant a |a fois un lieu d'annonces
guaotidiennes, un portail, et une bibliothégque
dédigs au marketing hatelier En résumeé, c'est la
que vous trouverez toutes les ressources
essentielles relatives au marketing hatelier.

Téléchargez votre appli Facebook
TripAdvisor
Echangez avec vos fans en ajoutant les avis de

voyageurs TripAdvisar et leurs photos a votre
page Facebook grace a notre appli relookes

Les nouveaux autocollants sont 4!

Demandez les vitres gratuitement
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e Le petit +

Fabriquez des descriptifs percutants :

» en récupérant des phrases riches

P en reprenant les expressions les plus fréquentes

P construits avec un champ lexical inspiré de la longue traine

Atelier Numérigue : Gérer ses avis clients sur le web - Office de Tourisme Banvuls-sur-Mer
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@@ tripadvisor
m Accueil
Note des voyasgeurs TripAdvisor
00008
Sr iz oEse o 148 3k de woyageurs

Bienvenue a ['Hotel

Classement TripAdvisor

N®3 sur 5 hotels

Dans un site résidentiel, calme et verdoyant, surplombant lz vieux village typique
avec une vue panoramigue sur la Mediterrange et la chaine

des Pyrénées.
Derniers avis de voysgeurs

07 jam 2017 “Chamione margarks bonk"
22 o2c. 2016 “Hiesl agreamke

16 0ot 2016 “Bon sjour

14 oct. 2016 “sejour sporur

12 oct. 2016 "petk sejour

'établissement s= compose d'un rez de chaussée avec réception, bar, salle de
restaurant terrasse aménagée, piscine avec transats, are de joux et de 3 dtages
desservis par un ascenseur. Parking et garage assures.

Lireles avis | Ecrire un 3 f fe 0\ \

Atelier Numérigue : Gérer ses avis clients sur le web - Office de Tourisme Banvuls-sur-Mer
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1¢re étape : repérer les avis exploitables avec des outils efficaces...

@®tripadvisor

Miew: " informer. Misw: résaner. hMisuw
woy@ger

Hotel

Note des voyageurs TripAdvisor

00008

Sur 12 022 02 143 auts o2 woyageuns

Classement TripAdvisor

N°3 sur 5 hétels & Saint-
Cyprien

Derniers avis de voyageurs
7 Jarw 2017: “Chamire margarks bonks"

22 ga0. 2016: “Hine agréanie._*
16 0ot 2016: “Bon sejour

14 0t 2016 “séjour sporii™

12 0% 2016: “petR sejour

Repérer

Donner un avis

asume des avis @
ambres - 2.0 *k

e la proprete el I'entretien pouvaient &ire ameliores.

placement - 4,0 Frk ok
rking disponible

rvices et installations - 4.3 ko

ection et le personnel a la réception.

icher les avis Google

C CUSTOMER
ALLIANCE

Lire les s | Ecrire un avis l e
£ 2017 Trphdvisar LLC GQPS € ¢ mention
Go gle interessant + "nom de I'hatel” + "lieu géographique” sitetripadvisor.fr Q

Appuyoz sur Entréa pour [ancer la recharche.

Atelier Numérique

Analyser

5 clients ont apprécié le calme des chambres, mais certains ont
iqué que la literie pouvait &ire améliorée. - Chambres avec
= - Certains clients ont indiqué que les chambres étaient petites, et

s clients ont apprécié la gentillesse et le professionnalisme du
rsonnel. - Les clients ont beaucoup apprécié les membres de la

Exploiter
BB - une flexibilité apréciable »
< <m » Chambre Trple avec Baloon - Coté Mer
Ajouter une photo LY sejour de 1 ruit

© Jai particulitrement apprécié la possibilité d'arriver en pleine nuit.
La clef de notre chambre était pesée sur le comptoir et le code
d'accés m'avait été communiqué dans |a sairée par e-mail (3 ma
demande). Le petit “plus” que j"ai vraiment bien aimé, c'est le code
wi-fi qui accompagnait la clef. Une attention que tout le monde
n‘aurait nas sue..

0 couvte
ou Lits Jumeaux Economique < Séjour de 2 nuits
téléphone portable

La chambre dans laquelle j'y ai sejourné n'était pas a la hauteure
de mes attente. Le lit,les draps, les couvertures sont & changer. La
salle de bain etait salleje n'ai pas eu de la chance en tombant sur
cette chambre en particulier.en revanche le sejour reste
memorable.

Le Cadre est idéal. Le personnel est tres souriant et acceuillant.
Concernant |e buffet, on est bien servi, on y trouve de tres bon
café du jus d'orange naturellement pressé avec ses pulpes on y
sert aussi de tres bon café....

Gérer ses avis clients sur le web - Office de Tourisme Banyuls-sur-Mer
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2¢me &tape : analyser les avis

Champs lexical :
- Chambre surprenante a l'arrivée

Repérer Exploiter - Dans notre bulle, on pense a
rien d'autres

- On découvre les surprises de la

m chambre avant de savourer le
&, - - »
‘Chambre margarita bonita jacuzzi
. (@X@)@®)(@)®) Avis publié:llya 3 jours [J par mobile - Tras bonne expérience avec des

Kevin D Acculeil irés agré::r:ble et chambre surprenante & I'amvé.e.l On profite de hétes trés courtois, fort
Auteur de niveau o Ienvutonnement a fonq dans notre bulle, on ne pense a rien d a_utre . sympathiques
@ o On decouvre les surprises de la chambre avant de savourer le jacuzzi

avis il
(@ 3 avis sures nétess Au réveil petit déjeuner servi en chambre, délicieux 111

Trés bonne expérience avec des hites trés courtois, fort

“Excellent endroit dans le quartier des Capellans, le

sympathiques. Nous reviendrons sans hésiter. pliss beau de Saini Cyprien”
Seul léger bémol, le chauffage de |a salle de bains mais sinon rien a SBOE® e srtlo 13 mare 2012
redire top du début a Ia fin Jorict COOOC
’ Jorct Belle résidence arporée avel grande piscing el une plus pelile pour
Séjour du janvier 2017 - voyage en amoureux Auteur de nivesu e les jeunss enfgms. P.roche Q'un petit centre corr!mer{:ial ol I'.on trouve
&) 1Bars tous les produits d'alimentation, du club de tennis et du Jar
7

Plantes. Jy passe d'excellentes vacances depuis plusieurs années el
'y reviens toujours avec plalsir Je prétére néanmolns lousr 3 un
proprigtaire en direct, 'Squipement du logement est supérieur & celui
propose par les locations de Grand Bleu et le tarif plus intéressant.

s - =
.J-:D 3 avis sur les hiteks
25 24 voies ties

Champs lexical :
SEjour du ao0t 2011 - voyage en tTamile

i . @EEEE Rapport qualitd | prix @EEEE Chambres
- Excellent endroit dans le quartier.... ®@9E®® Emplacement RO Proprets
.. . E@BEEE | forie @EEBEC Senice
- Belle résidence arborée avec grande
Litile 7 w1 Merci joric ™ Signale

piscine et plus petite pour les enfants
- Proximité produits d'alimentation, club
tennis et jardin des plantes,.... Cet avs est Topmion subjecive ¢un menbre de TripAdvisor of non de TripAdvisor LLC

Poser une quesiion  joricl a propos de Les Figres de Jade

Atelier Numérique rer ses avis clients sur le web
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Récupération des phrases riches Champs lexical - _
- Hotel situé en haut du village

, . . s , :
en émotion dans les sites d’avis, Repérer Exploiter _ Partie la plus calme et aérée

forums et sites de partage. - Petits déjeuners et diner sur la
terrasse toujours accueillantes

- On se sent un peu chez soi avec

un esprit pension de famille
“Comme une pension de famille” -

@@@®( Avis publié: 20 septembre 2016

christinerolez En vacances & Saint Cyprien pour 6 jours, nous avons apprécié cet
Vannes, France hétel situé en haut du vilage (dans |a partie la plus caime et la plus
Auteur de niveau 0 aeree) et sa demi-pension. La chambre qui donnait cote mer etait « Avis »
@ B simple et agréable, dotée d'un ventilateur bien utile en raison de la

chaleur. Nous avons pris chaque jour les petits déjeuners et les diners

sur la terrasse toujours trés accueillante. Un petit bain dans la piscine < Séjour de loisirs <

est souvent bienvenu. On se sent un peu chez soi avec un esprit : : " . = :

pension de famille grace particuliérement a la personnalité conviviale < Chambre Double ou Lits Jumeaux Economique < Séjour de 2 nuits
r i i i T r : .

de la patronne. La cuisine e;t 5|mple. elle pourrait sans doute monte < Envoyé depuis un téléphone portable

en gamme pour que tout soit parfait. Le personnel est charmant. Bon

rapport qualité-prix.

La chambre dans laquelle j'y ai sejourné n'était pas a la hauteure
de mes attente. Le litles draps, les couvertures sont a changer. La
salle de bain etait salle.je n'ai pas eu de la chance en tombant sur
cette chambre en particulier.en revanche le sejour reste
memorable.

Séjour du septembre 2016

Champs lexical :

- Séjour mémorable

- Trés bon café et jus d'orange naturellement pressée avec ses
pulpes

© Le Cadre est idéal. Le personnel est tres souriant et acceuillant.
Concernant le buffet, on est bien servi, on y trouve de tres bon
café du jus d'orange naturellement pressé avec ses pulpes on y
sert aussi de tres bon café....

Atelier Numérique :
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3eme &tape : réécriture de contenu Beperenly) Anahsens) JEhles

HOTEL

-Excellent endroit dans le guartier....
-Belle résidence arborée avec grande piscine et plus petite pour les enfants
-Proximité produits d'alimentation, club tennis et jardin des plantes,....

-Chambre surprenante a l'arrivee Accueil
-Dans notre bulle, on pense a rien d'autres

-0n découvre les surprises de la chambre avant de savourer le jacuzzi
-Trés bonne expérience avec des hites trés courtois, fort sympathiques

- Hotel ..... niché sur les hauteurs du plus vieux village catalan

-Hotel situé en haut du village
-Partie la plus calme et aérée
-Petits déjeuners et diner sur |a terrasse toujours accueillante

-0 se sent un peu chez sol avec un esprit pension de famille Entre Mediterranée et chaine des Pyrenees, sur les contreforts du plus vieux village catalan,
dans un écrin de verdure, laissez-vous transporter le temps d’un séjour dans une
-Séjour mémorable atmosphére calme et sereine.

-Trés bon café et jus d'orange naturellement pressée avec ses pulpes

Succombez a la tentation du jacuzzi, de la piscine ou tout simplement déjeuner en profitant
du panorama exceptionnel depuis la terrasse de nos chambres. Coté hospitalité, soyez
comme a la maison, I'hotel dispose de toutes les commodités (bar, salle de restaurants,
terrasses ameénagés, transats, parking, WIFl ascenseurs,...) afin de rendre votre séjour

.. s mémorable.
SEO optimise = -~
p| us de visibil |-[-_é o &= Envie d'une activité ? Profitez de nos conseils. Un jardin des plantes, des terrains de tennis et
S’ une multitude d"activités vont agrémenter votre séjour chez nous

sur Google

La réponse est oui !!! Quelle est votre guestion

Atelier Numérigue : Gérer ses avis clients sur le web - Office de Tourisme Banvuls-sur-Mer
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En resume

Les sites d’avis clients :

vouliez ou non

» Ce sont des outils utilisés par vos clients que vous le affluL|U[]el m\‘éj:rS\U‘ffrau fablhte‘. thll'Q'

el g s : Pane| ex Cer QUestl nl]]
» IlIs vous apporteront de la visibilité en ligne mmUtIOn g ra 7\ e"e !
4 Sie interet Ippcoo rttctquallt(-)~ Ny

» |lIs vous aideront a créer un lien avec votre clientele

negc

Gehantlon n = e

» |ls vous aideront a booster la vente de séjour p hliC| t ’ (;Sm1$l{|[teorl
: . . : . e opin

» |Is peuvent contribuer 3 'amélioration de votre qualité tEC en a|r ursse?g
de service Comm auree Omcrynsommatﬁrs clic
OUT Q|mp ~~edlation | Itlh o |Pte nm

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

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



http://bit.ly/Atelier3Banyuls2018

Atelier Numérique : Gérer ses avis clients sur le web - Office de Tourisme Banyuls-sur-Mer
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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 rubrigue contact est la 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 a rejoindre le mouvement en
partageant la beauté des lieux avec le hashtag
#banyuls

@banyuls sur _mer

Infos +

SUR FACEBOOK

Plongez dans 'univers de la destination et découvrez
les coups de cceur de ce magnifique territoire, source
d’inspiration !

Fb.com/TourismeBanyuls

SUR TWITTER

Interagissez en direct avec nous en usant (et abusant)
du hashtag officiel de notre destination #banyuls
twitter.com/Banyulssurmer

CONTACTEZ-NOUS

Vous avez une idée, un commentaire, une question
ou une demande a nous transmettre ?

Vous pouvez nous écrire a :

ot.banyuls@gmail.com

Atelier Numérigue : Gérer ses avis clients sur le web - Office de Tourisme Banvuls-sur-Mer
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Pour plus d’infos :

Vous retrouverez ce tutoriel en ligne :
sur notre groupe Facebook pour les professionnels du tourisme de la station:
https://www.facebook.com/groups/lesprosdebanyuls/
Un espace pro vous est dédié sur notre site internet :
http://www.banyuls-sur-mer.com/fr/espace-professionnels

l.es pros de Banyuls

GROURESDIEPT R

(A A

Atelier Numérigue : Gérer ses avis clients sur le web - Office de Tourisme Banyuls-sur-Mer
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Merci et bravo |

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



