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Gérer

mes avis
en ligne

G’ Comprendre les avis clients sur Internet ( ou la e-réputation )

G’ Apprendre a gérer les avis clients pour mieux vendre



Déroulement

Gérer
mes avis
en ligne

ébb La e-réputation : tout savoir
e’ Comment repondre aux avis clients ?

e’ Utiliser les avis pour développer mes ventes
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LA E-REPUTATION :
TOUT SAVOIR
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Définition de la e-réputation

Gérer
mes avis
en ligne

« Ce que l'on dit sur une personne ou sur une structure sur

Internet »

E-réputation

" qui je semble
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Les sources d’avis

Gérer mes
avis en
ligne

g Les articles de presse
é’ Les avis en ligne
gLes forums, des blogs

g Les réseaux sociaux
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Gérer mes
avis en

F ligne

Que vous le vouliez ou non,

les gens donnent leur avis sur internet !
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Pourquoi vos clients donnent leur avis en ligne ?

Gérer mes
avis en
\ | / ligne
~ ”~
Partager : - _ .
5 B . Conseiller :
leur expérience a travers ”~ ~ | t d
photos, bons plans, coup A O : !
- voyageurs pour les aider a

préparer leurs séjour

Eviter :

Les galeres ala
communauté : arnaques,
mauvaises expériences

Interpeller un

établissement :
exprimer son
mécontentement
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Linfluence des avis : les chiffres

Gérer mes
avis en
ligne

Principales sources d'information utilisées lors du dernier voyage

Familes et amvs (RN -
Guides de voyages | ¢
Médias sociaux |
Agents do voyagesiopérateurs do |
tours
Magazines de voyages [N 1
Ottices oe tounsme [ | ¢
Journaux — 12

42 Source : Visa, 2016
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L'influence des avis : les chiffres

Gérer mes
avis en
ligne

g 95% des voyageurs consultent les avis en ligne pour réaliser une réservation*

é’ 83% des touristes européens lisent les commentaires et avis clients (étude CRT
Bretagne-FNCRT)

g Les avis des consommateurs sont percus comme étant 12 fois plus dignes de

confiance gue les descriptions fournies par I'entreprise (source : Ve interactive)

g 74%* des internautes ont besoin de lire entre 2 et 7 avis pour avoir des

éléments nécessaires pour juger un produit (source : olimeo)

g 88% des internautes consultent les avis clients afin de préparer un achat, en
magasin ou en ligne. Et malgré que les auteurs de ces avis leur soient

inconnus, les consommateurs sont 68% a leur faire confiance. (source : critizr)

06/04/2018 *Etude menée par TrustYou pour AccorHotels / Octobre 2015 12



Relativisons !

Gérer mes
avis en
ligne

3/4 des avis sont positifs

( les clients cherchent avant tout a partager des expériences

positives)
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Relativisons : un avis négatif

Gérer mes
avis en
ligne

Aucun établissement ne peut s’assurer 100% de clients satisfaits!
'internaute le sait et il regarde :
é’ Le ratio avis positifs/avis négatifs

é’ La prestation pour laquelle il y a un avis négatif : cela peut ne

pas étre prioritaire

é’ La prestation dont les qualités sont citées plusieurs fois
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Relativisons : les faux avis !

Gérer mes
avis en
ligne

'internaute est capable de faire la différence. Il regardera

notammentsi ;

é’ L'avis est confirmé par d’autres avis

65%* des clients accordent + de confiance s’ils voient des avis positifs ET négatifs en ligne (source truspilot)

é’ 'avis est complété par des photos ou des vidéos
é’ L'avis est récent
é’ L'auteur a laissé d’autres avis

é’ L'avis est certifié
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Relativisons : les faux avis !

Gérer mes
avis en
ligne

tripadViSQr L3 Mere Pouters. Mont-Saie Michel , BonjourPame v €+ B8 «

-
Molss -~  Vois  Locatons vaconcos Flostasrants «  Adiviste « Le meliewr de 2010 Vosams § Pin v Zcivezunave «°

Q@ Mont-Saint-Michel, Basse-Normandie, F ...} Q Que recherchez-vous ? Rechercher

Eurcpe Frarce + Nomandn + Basse-Normande Manche + Mot S Michal Reataurures Mors SantMcha! |+ La Mira Poulard

Vous avez trouvd b plus grand site de voyage au monde. Préparez o1 réservez e voyage parfan ‘ ‘ . ‘

1) Wansaga do TripAavisor
Nous avons go: rasons de pense’ que des ou Ou ayant des Nideécs avec cot olablsaemant om tenie de faiafier ces avis de voyageurs etiou I indice co popularse de oet
Alabbasment. Marcs 06 Gorder Con A Mgt DG O OgAN Al JOire VOy0n Nous Melliss Iyl an i Dot Conmifer ke coninnug Buaietmx of nous YOS N Co o nos

PCESIUS TOVELIION CESs Avis e VoyageTs

La Mére Poulard
@@OOO 1788 avis  N° 26 sur 28 Restaurants 8 Mont-Saint-Michei
€EEE  Frarcsise

Vue d'ensemble Avis (1 788) Questions ot riponses (4) Poaition T Ervegiste

Des sites comme tripadvisor punissent la tricherie
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Est-il possible de se faire retirer d’un site d’avis ?

Gérer mes
avis en
ligne

Z oul
Si les données sont a caractere personnel

# NON

Si les informations sont a caractere publique, description de
I’établissement, coordonnées, ... Le seul recours pour le
professionnel est de prouver que les données affichées causent

un préjudice a son entreprise

Aller + loin : 16 raisons qui permettent de faire supprimer un avis sur tripadvisor

06/04/2018 17


https://www.artiref.com/e-reputation-hotel-restaurant/supprimer-avis-tripadvisor.html
https://www.artiref.com/e-reputation-hotel-restaurant/supprimer-avis-tripadvisor.html

Que faire en cas de chantage ?

Gérer
mes avis
en ligne

« la chantutation »

‘ Le signaler le plus rapidement possible dans son
espace proprietaire
Le professionnel doit signaler ce comportement immédiatement, des
gue possible. Il est demandé le nom de la personne ayant ce

comportement, son email, son pays, la date de son séjour et une

descriptif de I'entretien.

06/04/2018 18



En conclusion

Gérer mes
avis en
ligne

+ de

(= e
visibilité

clients
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COMMENT REPONDRE
AUX AVIS CLIENTS?
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Ce qui intéresse l'internaute qui lit les avis

Gérer mes

é’Les photos
é’ Le nombre total d’avis
é’ La date des avis

é’ Le nombre de réponses !

Les Coudes Sur la Table

06/04/2018

avis en
ligne

" e
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Régle n°1
Gérer mes
avis en
ligne

TOUJOURS REPONDRE !

E ‘ Méme aux avis positifs

g ‘ Surtout aux avis négatifs !

06/04/2018 22



Vos objectifs

Gérer mes
avis en
ligne

gDonner une image positive
é’t Donner votre point de vue
gVanriser vos clients

gSe faire de la publicité

06/04/2018 23



Gérer mes
avis en
ligne

EVITER LES REPONSES AGRESSIVES OU INAPPROPRIEES !

64% des internautes écarteront d’office les établissement qui

répondent de maniere agressive !

pitchoune3989, Gérant de Le Gal Pinson, a répondu a cet avis

18 ao0t 2013

Bonjour, nous répondons a cet avis afin de signaler que l'accueil, le sourire et la
convivialité sont de mise dans notre établissement. Nous avons a la disposition de la
clientéle beaucoup de brochures sur le Jura, et nous renseignons trés souvent la
clientdle qui ne sait pas quel endroit visiter en priorité, et cela méme en plein service,
Quand au sourire, Madame, Monsieur, nous avons également en face de nous
certains clients qui sont & peine aimables, voire a peine polis, auquel cas, en général
nous ne nous attardons pas. Nous pouvons également signaler que méme si notre
métier est d'étre au contact de la clientéle, nous ne sommes pas des robots, on peut
étre fatigués... aprés des semaines de 70 h Oui les patrons d'hdtels restaurant
réalisent une moyenne de 70 h ce qui fait juste un petit doublé | Pour ce qui est du
petit déjeuner, inexistant, en voici ia liste & volonté pour le client : café, décaféiné,
chocolat, cappuccino, thé, tisane, pain baguette, pain de campagne, biscotte au bié
complet,, biscotte bio, ou biscotte sans sel , croissant, jambon, fromage, fromage blanc
yaourt nature, compote, 6 confitures différentes, Nuteila, miel. Jus d'orange......... C'est
peu ! Alors la patronne n'a pas eu le sourire, elle a eu raison, car a priori, ce n'est ni la
franchise ni le sourire qui vous a éclairé |e jour de votre visite...Salutations de la
Direction

Signaler une réponse inappropriée

Cette réponss est lN'opinion subjective du représantant de la direction et non de TripAdvisor

06/04/2018 LLe 24



Répondre a un avis positif
Gérer mes

avis en
ligne

Exemple :

« Excellent rapport qualité/prix : hétel neuf et trés confortable ! L'accueil est a la

hauteur de nos attentes ! On reviendra et merci pour les mon chéris mis a disposition a

I'occasion des fétes de noél ! Le buffet du petit-déjeuner est frais et copieux »

ET VOUS?

Comment répondriez-vous a cet avis ?

06/04/2018 25



Répondre a un avis positif

Gérer mes
avis en
ligne

Remercie le client

Réponse de la direction :

« Chers clients, un grand merci pour cet agréable commentaire. Vous me

voyez ravie d’apprendre que votre séjour a I’hétel a été a la hauteur de vos IS ELNE

attentes. Nous vous souhaitons une belle année 2016 et espérons vous le message

revoir chez nous lors de votre prochaine venue. Passez une agréable

journée, Cordialement...

Encourage a

Julie Brudhomme, directrice »

revenir : fidélise

S’identifie

A EVITER

g N’offrez pas de bons-cadeaux, réductions
g Ne réagissez pas a une critique mineure si l'avis est dans sa globalité positif

g Ne demandez pas a votre client de parler de votre établissement a ses amis

06/04/2018 26



Répondre a un avis négatif

Gérer mes
avis en
ligne

“Ne mérite pas du tout ses 4 étoiles!”

@®@@OO0 Avis écrit le 2 mars 2014
sabsdll Personnel peu avenant, peu compétent et qui manque de
Vauréal, France professionnalisme.
Contributeur confirmé Chambre pas pratique du tout au niveau du lavabo plat; nous n'avons
Y 6avis pas aimé le concept de salle de bains dans la chambre, cela manque
d'intimité...

@ Avis dans 4 villes

Claustrophobes s'abstenir car la douche et les wc font se sentir comme
Q 3 votes utiles

dans une tombe bien hermétique.

Communications téléphoniques quasi impossibles dans la chambre par
manque de réseau.

De plus, la TV ne fonctionnait pas...

Que dire du restaurant? Nul et cher, pas du tout a la hauteur. Foie gras
sans saveur, plats tiedes, pas assez cuits, dessert simplement mauvais.
Heureusement que le petit-déjeuner a compensé légérement cette
expérience bien négative. Cet établissement n'est pas a la hauteur

ET VOUS?

Comment répondriez-vous a cet avis ?

06/04/2018 27



- -,
Empathie et qualité
de service
au ceeur de ses
préoccupations

Répondre a un avis négatif -
Rapidité

Réponse du directeur

Franck T, Directeur général de Chateau de Mery, a répondu a cet avisA répondu 4 mars 2014

Nous tenons a vous remercier pour vos commentaires concernant votre séjour dans notre établissement,

Nous n'avons généralement pas de problemes avec I'accueil effectué par notre personnel et nous sommes vraiment désolé que vous l'ayez percu

comme ceci, nous nous efforgons sans cesse d'améliorer nos prestations et le service que nous offrons a nos clients.

Nous avons beaucoup de retours positifs sur nos chambres, mais nous pouvons comprendre que la disposition de la chambre double supérieur n'a

pas été a votre convenance, il aurait été plus agréable que vous puissiez voir nos chambres a 2 lits que nous pouvons mettre en grand lit mais surtout

disposant d'une salle de bain séparée avec deux lavabos en lave émaillée.

Il a d’autres chambres qui aurait sans doute mieux convenu : l'informe elle et les internautes !

Concernant le téléphone portable en chambre, nous sommes effectivement au courant de ce probléme de réseau, c'est pour cela que nous avons
fait installer la fibre optique dans tout I'établissement ainsi le téléphone de chambre est a votre disposition pour tout appel illimité sur les portables
et fixes en Europe et Amérique du Nord. Pour la télévision, nous pensons que cela vient de la télécommande et que cet incident est un fait isolé non

significatif de I'excellente qualité de notre hotel a la réputation d'offrir.

Il a conscience du probleme, des solutions ont été mises en place

Vous nous faites part également de votre mécontentement sur la qualité des produits de notre restaurant et vous pouvez étre sur que nous avons

discutés des problemes que vous avez rencontrés avec notre chef de cuisine.

Son avis a été pris en compte et le probleme est en cours de traitement

Soyez assuré que nous accordons toujours une attention toute particuliere pour le confort et la satisfaction de nos clients. En espérant sincerement
vous accueillir de nouveau et ainsi vous prouver ce que |'on est réellement capable de faire, nous vous prions d'agréer, nos respecteuses salutations.

Franck Tillay, Directeur.

Rappelle son attachement a la satisfaction de ses clients et I'invite a revenir




Conseils pour répondre a un avis négatif

Gérer mes
avis en

: ligne

(3? Répondez rapidement, mais pas a chaud !

é}# Soyez poli et courtois

(’?y Répondez de maniere factuelle (les faits, rien que les faits !)

é}# Remerciez 'auteur

(’?y Ne remettez pas en cause l'avis (risque d’entrer en conflit avec le client) :

- Montrez d’abord que vous comprenez le probléme (empathie)

« Marie, nous sommes désolés que vous ayez passé un mauvais séjour, nous comprenons votre déception. »
- Montrez ensuite que vous avez apporté une solution au probleme

(’?y Invitez-le a revenir

é}# Signez votre réponse

(’?ﬁ Soignez la syntaxe et I'orthographe !

é}# Evitez de parler de vos problemes privés

(3? Faites-vous relire !

06/04/2018 29



Répondre a un avis négatif : réponse type

Gérer mes
avis en
ligne

« Bonjour Monsieur/Madame,

Je vous remercie d’avoir pris le temps de rédiger un avis sur notre établissement. Cela
nous permet d’identifier les points sur lesquels nous devons progresser et d’améliorer
ainsi notre qualité de service.

Je suis désolé que votre expérience dans notre établissement n’ait pas été a la
hauteur de vos attentes. Sachez que la satisfaction de nos clients reste notre priorité
absolue. Concernant le probléme que vous avez rapporté, nous avons pris les
mesures nécessaires pour qu’il ne se reproduise plus : [description des actions mises
en place].

J'espere que cet incident n‘aura pas entamé votre confiance envers notre
établissement et que nous aurons le plaisir de vous accueillir @ nouveau
prochainement.

Cordialement,
[Prénom] [Nom] Gérant de [I’établissement X] [Adresse e-mail de contact] »
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Répondre a un avis négatif

Gérer mes
avis en
ligne

En résumé, quand vous répondez a un avis négatif, vous ne
répondez pas au client mécontent mais a tous vos futurs clients

. il faut les rassurer !
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Répondre a un avis négatif

Gérer mes
avis en
ligne

Et en cas de réelle injustice, on adapte...

g Demander a un client fidele (donc satisfait) de poster un

commentaire ++,

g Faire appel au modérateur du site
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UTILISER LES AVIS
POUR DEVELOPPER MES
VENTES
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Gérer

mes avis
en ligne

« Ne subissez pas, si les gens laissent des avis, faites en une force

I »
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La base de |la base !

Gérer mes
avis en
ligne

L#Service irréprochable
gTransparence

L# Rapport qualité/prix cohérent
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Pour commencer

Gérer mes
avis en
ligne

Et vous, vous y étes ?

EXERCICE

Recherchez-vous sur Google en tapant :
Le nom de votre structure et la localisation
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|dentifier les sites pertinents en fonction de votre activité

Gérer mes
avis en
ligne
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Et prenez le controle !

Gérer mes
avis en
ligne

Référencer ou revendiquer votre établissement pour :
gContréIer votre image

L#Ajouter du contenu

L#Améliorer votre référencement

gRépondre aux avis

L# Mieux comprendre vos clients
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Sur Google

Gérer mes

06/04/2018

N92

Extérieur JAMBES

w Htinéraire

Adresse : Avenue du mestre Jean Mateme 20, 5100 Jambes

Téléphone : 081 30 01 66

Suggérer une modification - Vous étes le propriétaire de cet
établissement ?

Ajouter les informations manquantes
Ajouter les horaires

Ajouter un site Web

Ajouter une catégorie

Aller + loin

avis en
ligne
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https://www.issoire-tourisme.com/wp-content/uploads/2017/02/atelier-n%C2%B03.pdf

Sur Google

Gérer mes
avis en
ligne

6’93 % des recherches se font sur Google (source : blog du
modérateur)
gCes avis sont bien mis en avant par Google (sur le moteur de

recherche ou sur google maps)
NPT E e
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Sur Tripadvisor

Gérer mes
avis en
ligne

V-
©0©
tripadvisor®
e visiteurs uniques par mois
& 465 M d'avis

g + de 800 000 locations saisonnieres

g+ de 4,3 M de restaurants
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Sur Tripadvisor

Gérer mes
avis en
ligne

(6)©) advisor Chantepie ~

Informations sur Chantepie Htels Locatons vacances Vaois Restaurants  Activités e

CHEZ DE DE C'esl bien volre élablissemerg ?

COMTIANCEI 3 Qe vOUre Dage st TnpAcvnor

@@@XO() 47 avis N® 6 sur 16 Restaurants & Chantepke TranGarnse
Q 40 rue oes Lanoeties, 36138 Chanteple. Rennes, France S +33 2 99 ed

Créer ou revendiquer un établissement sur tripadvisor
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https://www.tripadvisor.fr/Owners
https://www.tripadvisor.fr/Owners

Faites de la veille !

Gérer mes
avis en
ligne

Un outil : google alertes

EXERCICE

Créer une alerte avec Google Alertes
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https://www.google.fr/alerts
https://www.google.fr/alerts
https://www.google.fr/alerts
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\ Auvergn

COMMENT SUSCITER DES AVIS ?
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Susciter les avis

Gérer mes
avis en
ligne

é’t |dentifier d’abord une plateforme d’avis clients

Celle ou vous avez déja le plus d’avis
£ *
7

g/

b

ko
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Susciter les avis

Gérer mes
avis en
ligne

é’ Envoyer un e-mail de remerciement a vos clients

« Madame...,

Nous vous remercions d’avoir choisi notre établissement lors de votre séjour. Nous espérons que votre

séjour a été a la hauteur de vos espérances.

Si votre séjour a été agréable, nous vous serions reconnaissants de partager cette opinion avec tous nos
amis voyageurs en donnant votre avis sur tripadvisor. La bouche a oreille positif est important dans

notre domaine d’activité.

De la méme maniere, vos critiques nous font avancer. Par conséquent, si votre séjour n’a pas été parfait,
je vous prie de me contacter directement a cette adresse, je me ferai un devoir de prendre en compte vos

remarque et de tout mettre en ceuvre pout améliorer notre service,

Nous vous remercions de votre visite et espérons vous revoir trés bientot dans noter établissement »
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https://www.tripadvisor.fr/Owners

Susciter les avis

Gérer mes
avis en
ligne

g Intégrer un widget a votre site

S des

e Proence
reMa *
Aromes '

Chambres & table d'hotes
®
Accueil = 3 3
) ©® tripadvisor
Vos hotes Mieux s'informer. Mieux réserver. Mieux voyager
Le Mas i
Le Mas Des Aromes
Les chambres
Notre table d'hotes Votre note globale pour cet établissement
Cours de cuisine D99 O OK cicue: pour noter
Tarifs et réservation Donnez un titre a votre avis
Loisirs & Tourisme
Actualités & Presse
Q/.Livre d'or Votre avis » Astuces & réglement
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Susciter les avis

Gérer mes
avis en
ligne

L#Sur place, via un flyer, une affiche, un sticker, une facture...

©XO tripadvisor

get the truth. then go.*

Vorre avis wous WTERESSE !

LaissEz un cOMMENTAIRE SUR DEsTEREL Caravanne
SUR LE SITE WWW.TRIPADVISOR.COM

WE ARE INTERESTED IN YOUR OPINION !

LEAVE YOUR COMMENT ABOUT US ON WWW. TRIPADVISOR. COM
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A VOUS DE JOUER |
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MERCI POUR VOTRE

ATTENTION

0000000000



