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Ju'est ce que la E-reputation

Présentation des différentes plateformes d'avis
Procédure de réponses aux avis négatifs et positifs
Mise en pratigue : réponses a vos avis




o objectifs

-> Comprendre |'enjeu de bien répondre aux avis

-> Apprendre les bonnes pratigues en matiére de
gestion des avis clients

-> Développer ses compétences dans la réponse aux
avis négatifs



Quest ce quune E-reputation ?

L



0 des consommateurs disent faire confiance
#9 /O aux avis

0/ des clients disent etre influences par les
— O avis et Ies réponses Répartition des avis par plateforme - ete 2022
inAdvi ‘Facebook P

()/ disent lire la reponse de la direction et
? 0 affirmer que cela les rassure

s 35% C'est le chiffre d'affaires en plus pour les G:gile

etablissement qui répondent aux avis

Booking
53%

G .. . m Booking m Google m TripAdvisor = Facebook
*d'apres etude Opinion Way Pagesjaunes



Les differentes

Plateformes

d avis
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C'est votre vitrine sur internet
Les notes sont visibles sur la page
d'accueil mais aussi sur map

| peut parfois y avoir des photos,
une simple note ou un avis

i z
"4
o Arc Ue Germanicus

Le ProcopioklRestaurant
T e il el .

.....

TR o
. 4 Voir les photos )= h:"_'“f_' Extérieur
Office de Tourisme de Saintes & la  *“'®
|
Lyl

Saintonge
Site Web ltinéraire Enregistrer Appeler

4.2 114 avis Google @

Office de tourisme

Adresse : Pl Bassompierre, 17100 Saintes

Horaires : Cuvert - Ferme a 17:00 ~
Mis a jour par l'entreprise il y a 5 jours

Téléephone : 05 46 74 23 82

Suggérer une modification -
Wous étes le propriétaire de cet établissement 7

Questions et reponses
Afficher toutes les questions (7)

Poser une question




Europe » France » Mouvelle-Aquitaine » Charente-Maritime » Saintes » Saintes : toutes les activités

Office de Tourisme

9O®® O 78 avis + N° 6 sur 18 activités a Saintes = Offices de tourisme

Ouvert « De 09:00419:00 \Visiterlesiteweb 2 Appeler Envoyer un e-mail

» Office de

Tourisme

Ecrire un avis

& propos

L'Office de Tourisme de Saintes & de la
Saintonge vous accueille toute I'année sur la
Place Bassompierre, en bord de la
Charente. Léquipe vous conseillera avec
plaisir sur les visites et activités & faire sur le
territoire de la Saintonge ! Nos services :
Conseils en séjour, Billetterie Gabare, ...

Plus ~

Durée conseillée

1& 2 heures

& Suggerez des ameliorations.
Ameliorer cette page

Jrip- Advisor

QO

—> Référence mondiale

—> Restaurant, activité ou hébergement

—> 60% des voyageurs disent que
TripAdvisor est une source
d'inspiration pour leurs voyages

——s Laclientéle francaise est de plus en
nlus présente




GRAPHIQUE DE REPARTITION DES
NOTES DAVIS

REPARTITION PAR CONTINENT




7.9 Bien o ) Motre objectif : des commentaires 100 % authentigues (1) Rediger un commentaire
118 expériences vécues
Catégories :
Personnel 9.3 Equipements 1.6 Propreté 7.9
. L ]
Confort 79  Rapport qualité/prix 16 Situation géographique T 9,3

Connexion Wi-Fi gratuite T 9,0

T Mote élevés pour Saintes

Filtres
Types de voyageurs Motes de commentaires Langues Péricdes de 'année
‘ Tous (118) Z || Toutes (118) Z ‘ Toutes (118) = Toutes (118) ]
Selectionnez un théme a rechercher dans les commentaires :
‘ Chambre == ‘ ‘ Déjeuner ‘ ‘ Emplacement - ‘ ‘ Petit -+ ‘ ‘ Proprete - ‘ ‘ Q ‘ Voir plus
Commentaires clients Trier les commentaires par 1| Les plus récents en premier & ‘
o Louise Commentaire envoyé le 7 mars 2023
&3 Royaume-Uni m

Agréable

&= Chambre Double

Ce client n'a pas laizzé de commentaire.

9 1 nuit. Mars 2023

ﬁi’i’ Couple

% Mous ajustons nos tarifs Infos et tarifs Equipements Important - A lire A savoir Commentaires clients (118)

B&B / Chambre d'hétes £ Etablissement Voyage Durable O C:g

Rechercher
Destination / Nom de Fétablissenent' La Porte Rouge - The Red Door Inn T —
C}\ Saintes 0 15 Rue Des Jacobins, 17100 Saintes, France - Excellent emplacement - voir la carte
Du .
2] vendredi 12 mai 2023 v [ P T Bel?.:
Au

Mous avons été trés bien accueillis,

plein de petites attentions gui font la

4 différence. Le petit déjeuner dansle »
jardin est un vrai plus!

dimanche 14 mai 2023 ~

Séjour de 2 nuits

2 adultes -  enfant + 1 chambre ~

| | Je voyage pour le travail @

Amphithéatre
gallo-romain de/Saintes

"' Armand L8 France

9,3

Excellent emplacement !

Howua

[
[

La Porte Rouge - The Red Door Inn occupe une maison du XVle siécle située dans une rue piétonne du quartier
historique de Saintes. Cet établissement avec vue sur la cathédrale posséde un jardin d'herbes aromatiques et une Points forts de |'établissement
table d'hétes. Un parking privé est disponible gratuitement sur place.

Cr Genet 9 (@)
m‘
JUARTIER DES L
Gorglers Map data ©2023

Parfait pour un séjour de 2 nuits !

Toutes les chambres comprennent une connexion Wi-Fi gratuite. Elles ne disposent pas de télévision, mais une @ Bonne situation géographique : trés bien
grande télévision a écran plat est installée dans le salon. notée par de récents voyageurs (9,3)

Un petit-déjeuner continental est servi chaque matin. Vous pourrez également prendre vos repas sur place, a
condition d'effectuer une réservation 24 heures 3 I'avance. Pour le déjeuner et le diner, vous dégusterez des plats 3
base de produits frais et de saison provenant du marché local et assaisonnés avec des herbes provenant du jardin de Continental, Végétarien, Sans gluten
I'hétel. Un grand nombre de restaurants vous attendent également & quelques pas.

Infos concernant le petit-déjeuner

Options avec :
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Quelques

conseils

—> Analyser lavis (I'environnement, le séjour, le
probleme)

—> Analyser le profil du rédacteur

— Nerépondez pas "a chaud’

“




Rédiger votre réponse sur word (ou sur
napier]

)

Relire (ou faire lire) avant de la publier

Utilisez "nous” pour montrer que vous

etes une équipe mais 'je" pour vous
excuser

)

—> Restez calme et courtois

—> Remerciez le client et faites preuve
d empathie

—> Reprenez les éléments positifs




Bien
—> Décrivez la situation avec VOS mots, votre p
vocabulaire

—> Reformulez, rétablissez la vérité

—> Apporter une réponse factuelle sans
Faire un inventaire

——= Monltrer ce que vous avez fait pour
résoudre le probleme, améliorer la situation -,

—> Rassurez, remerciez, invitez a revenir
—> Quvrez vers le futur (nouveauté pour 2024 par exemple)

—> Humaniser : Signez de votre nom, fonction et téléphone




ALLEZ AU DELA DE LA PROCEDURE

ELEVEZ LE NIVEAU DE LA REPONSE

Pas de Réponse Injection de Injection

# m s [a] & % [1] = » - = Faire réver
reponse ecole hoteliere marketing d"humanisation

Niveéau 3

La réponss et propre, res admi- L"établissement injecte un L' &tabli ssement injecte de 'hi- L'établisse ment decrit des scénes
nistrative, trés hsse, I &abli sse- peu de kght marketing en main en parlant de son équipe, il positives, heureu ses ot agréables,
ment est « soumis » parlant des ses avantages et crée un lien avec laudience il fait réver, il dessine dans la téte
des nouveautés de I'audbence, il joue avec les
émaotions

—eeeeeee e

Jéro réservation limite ba casse crder de Fintérdt créer du desin déclenche la réservation

Thomas Yung — My Hotel Réputatior




Attention aux fautes
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Quelgues exemples a ne pas suivre

9 mars 2015

Francis

LN France

@ 3 commentares

m "ol sont les deux étoiles 277?" .

- orageus i
» Chambre Simple B+ Séjour de 1 nuit

® la réduction de booking est récupéré par |a taxe. Pas
d'affichage des horaires de la réception. Bncolage de
remplissage au dessus de la porte d'entrée.. Les
plateaux des petits déjeuners ne sont pas
débarrassés au fur 3 mesure.

L'établissement Hotel  a répondu & ce commentaire

monsieur bonjour ; pour répondre a votre commentaire
je doit vous signaler que la reduction booking n'as pas
été récupérée par la taxe de séjour( qui au faite on fait
que la récolté pour la mairie d'un montant de 099
centime ) mais le tanf de 35 euros que vous avez eu
vous a fait bénéficié de 35 euros de réduction car le
prix affiché est de 70 euros. pour ce qui est des
horaires ils afficher en grand a la récéption et a l'entrée
de | hotel vue qu'on ouvert 24/24 et 7/7. pour les
plateaux de petit dejeuner en effet on attend que le
chient quitte sa table est finis son petit déjeuner ca
s'appelle un savoir faire. | espere avoir ramener des
reponses a vos remargues ?. CORDIALEMENT

4 Awis dans 3 viles
Q 47 votes uiles

“Effrayant”

@O0OO0) Avis écrit le 1 décembre 2014

Draps,personnel,taxes et autres je ne recommande pas cet
établissement loin de cet esprit qui apparait si chaleureux. Passez votre
chemin et cetle ville de debauche digne de Pigalle. Je plains ceux qui
on apprécié leur séjour

Séjour du décembre 2014 - voyage en solo
Eﬁavﬂmﬁﬂ—ﬂtﬁuﬁh?m 42 -

Poser une question & nuxiana a propos de B-Lay Tong Phuket - MGallery Collection

AR

BLAYTONG, General Manager de B-Lay Tong Phuket - MGallery Collection, a
répondu a cet avis, & décembre 2014

Chére Estelle Ledoux,

Mers pour vos commentaires suite & votre s&jour chez nous.

Je suis désnlé que vOUS N'ayez pas apprécié volre séjour at vous prie de bian
Voulolr NOUS EXCUSar pour [a géne ooCasionnés.

De notre cote, nous avons trouvé effrayant:

- QU YOUS ayez engage des rapports intimes avec un membre de notre personneal ef
ce dans votre chambre

- encore plus effrayant que vous vous en soyez plaint lorsque vous en avez eu
assaz ce qui lui a valu de perdre son emploi.

- gue nous ayons du vous retrouver dans un autre hdtel pour vous faine régler ce
Que VOUs Nous deviez

Mathieu Lacabanne
Directeur Generzal



Repondre

aux aviy Posilifs




bositif atlire be positif !

>, Remerciez, reconnaissez, identifiez
—> Rappelez un avantage de I'établissement

——> Remerciez et valorisez votre personnel

—> (uvrez vers le futur, parlez de vos nouveautés




Choisissons un avis et lancons nous !




Julie Feuillet . 8 avis

Local Guide - 91 avis - 7 photos Yk ko jlyadans

* Kk * K ilya 3 semaines M| Haorrible | groupe de 65 personnes, nous avions réservé un package complet - visite de chais de cognac,
. repas puis visite guidée de la ville de Saintes.._quelle erreur de compter sur ['office du tourismelll Le
repas n'était pas réserveé, aucun moyen de les joindre avant 14:00 et la reponse qui nous a éteé fournie
par la responsable : "je n'ai pas le temps d'appeler pour vérifier que les réservations sont bien faites!”.
Bref, une incompétente qui ne s'excuse méme pas...

|. Jaime |. 1

Accueillis avec un grand sourire et toutes les explications sur la ville de Saintes ainsi que les édifices a
visiter. Personne trés agréable et sympathique a l'accueil.
Visité en octobre 2022

Morgan Marty Jean Frangois Desfosses

2 avis 16 avis - 4 photos
* K% ilyaunan & ik il y a une semaine | NOUVEAU |

On pensait se faire un resto tranquilles a la plage et il y eu des musiques nulles Beaucoup de manifestations pour cette petite ville surtout I'été
tout le long du repas , venant des manéges juste en face . Visité en avril
Visité en juillet 2021

il Ja
" - aime




. & avis

kA kkk jlyadans

Julie Feuillet Horrible | groupe de 65 personnes, nous avions réservé un package complet : visite de chais de cognac,
Local Guide - 91 avis - 7 photos repas puis visite guidée de la ville de Saintes.._quelle erreur de compter sur l'office du tourismelll Le
repas n'était pas réserve, aucun moyen de les joindre avant 14:00 et la réponse qui nous a été fournie
* Ak A KKk ilya3 semaines par la responsable : "je n'ai pas le temps d'appeler pour vérifier que les réservations sont bien faites!”.
Bref, une incompétente qui ne s'excuse méme pas. ..
Accueillis avec un grand sourire et toutes les explications sur la ville de Saintes ainsi que les édifices a
visiter. Personne trés agréable et sympathique a l'accueil. |. 1
Visité en octobre 2022
Réponse du propriétaire il y a 4 ans
l. Jaime Bonjour Madame Lepez,
MNous sommes désolés du désagrément occasionné lors de votre venue. Nous vous renouvelons nos
excuses, exprimées le jour méme aupreés de la responsable et des membres du groupe.
Lors de voire venue, nous faisions face a un dysfonctionnement technique au niveau des mails qui
n’'avait pas encore été diagnostiqué. Mous accueillons plus de 300 groupes par an depuis de
Morgan Marty nombreuses annees et une telle situation ne s'était jamais produite.
Nous recevons réguliérement des retours positifs et des remerciements de nos clients « groupe ».
2 avis
Notre mission est de conseiller au mieux nos visiteurs. C'est dans ce sens que nous avons revu nos
Ye ko ly aunan procédures afin de garantir une qualité d'accueil et d'information.

On pensait se faire un resto tranqjlvﬂﬁ‘a la ;_:llage etil y eu des musiques nulles Nous restons a votre disposition pour tout complément d'information. L'Office de Tourisme de Saintes et
tout le long du repas , venant des manéges juste en face . de la Saintonge

Visité en juillet 2021

il Jean Frangois Desfosses

J

) e 16 avis - 4 photos
Reponse du proprietaire il y a un an
Bonjour, ; _‘ Ak ok il y a une semaine | NOUVEAU
MNous sommes navres que voire soiree a Frontignan-Plage ne se soit pas
passée dans le calme, malheureusement l'office de tourisme n'est pas en Eaau[:ﬂup de manifestations pour cette peﬁte ville surtout I'eté
charge des manéges ou des restauranis présents sur la commune. Nous
vous invitons a faire part de vos remarques directement a la municipalité.
Nous espérons que vous avez tout de méme passé un agréable séjour .
parmi nous. |. J'aime
N'hésitez pas a venir rencontrer nos conseilléres en séjour a l'office de
tourisme: lors d'un prochain passage afin d'étre conseillé sur les animations
ou restaurants.

Visiteé en avril

Réponse du propriétaire il y a une semaine

Bonjour M. Desfosses, on vous remercie pour voire avis. En effet, Ia ville

Cordialement, est trés dynamique et animée pendant Ia saison touristique, en proposant

L udivine, Chargée webmarketing des balades Nflture, des anirnaliu'ns musicales, le festival du Muscat, les

office de tourisme de —— concours de petanque, les acﬁvi!es‘nﬂuﬁques_-_puur tous les golts. Au
plaisir de vous voir. Bonne journée a vous. Cordialement, Fatima

Conseillére en séjour Office de Tourisme Archipel de Thau
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