Gerer ses avis clients




Nous decouvrirons ey
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Gerer ses avis clients et
I’e-reputation de mon etablissement ?

?2??7?

Avis clients ? E-reputation ???:

Gerer sa e-reputation ?

Répondre aux avis clients !

Questions ????




AVis clients www.millau -viaduc-tourl




Commencons par que/ques chiffres cles.. Le parcours de votre client miLLav

Au moins 90% des /2% vont prendre une  31% sont préts a depenser
consommateurs en ligne decision apres avoir lu plus chez une entreprise
consultent des avis clients qui a recu des avis notés
en ligne avant de finaliser “excellent”
un achat.

Source : Trustpilot

Avis clienfs ¢ www.millau -viaduc-tourisme.fr W



Avis clients et e-réputation ? Définition...

miitav

{o

1. Avis clients ?

C’est un ensemble d’appréciations (commentaires, notes, etoiles...) porteé
par un produit, un service, une entreprise sur un site internet.

2. E-reputation?

Votre notoriete numérique
+

Tout ce que ’on dit de vous sur internet

Pimage que vehicule votre marque...

(confiance, bienveillance, assurance)




Avis clients : identite numeérique ? Les 4 piliers

miLLav

{o

4 piliers

Ces 4 forces definissent la
credibilite de l'identitée numerique
de votre entreprise. Plus elles sont
manifestes, plus votre identité est

digne de confiance pour
I’internaute.

Connexion
Se connecter a son univers de
reference (sites spécialises, sites
communautaires)

Preuves

Apporter de I’impact a vos
messages a I'aide des avis clients

Votre identite
numérique

Historique

Grace aux traces de votre existence
sur le web, réécrivez votre histoire !

Coherence

Déve/opper un message cohérent

sur I'ensemble du web

(sites , espaces sociaux, ....)




Avis clients : ou apparaissent vos avis ? miiiau

Les sites de réservations
en ligne, les modules

Les sites
d’avis

l Les forums I' Les places
- ! de
marchés

Les réseaux
sociaux

Annuaires,

vitrines...




Avis clients : Et selon vous 7

OJ0]1 12

Afin de ne pas s’exposer aux avis,
mieux vaut ne pas y étre ?

Vrai B Faux




Avis clients : Et selon vous 7

01 JZ

En effet, les internautes s’expriment avec ou sans
votre consentement . Inutile de lutter !

Votre objectif est d’occuper le terrain et ainsi gerer
votre e-reputation.

Vrai B Faux




OJ0]1 12

Quelle est selon vous la proportion d’avis

négatifs deposes ?

1sur2 Tsur5 B8 1sur20




01 JZ

Les internautes partagent davantage leur

satisfaction. D’ailleurs, 71% des avis
clients déposés sur Tripadvisor sont positifs.

1sur2 Tsur5 B8 1sur20




Avis clients : Et selon vous ? miiLau

OJ0]1 12

Les faux avis sont majoritaires ?

oul B non




Avis clients : Et selon vous ? miiLau

U1 2

Les faux avis declenchent les foudres des « vrais » consommateurs...

Les sites n’y ont pas d’intérét et cherchent a certifier les avis pour
plus de légitimite (normes Afnor, nouvelle loi...)

Pour rassurer les clients, les plateformes comme Booking, Google et
autres tentent de verifier tous les avis deposes.

oul & non




Avis clients : Et selon vous 7

OJ0]1 12

Les sites d’avis impactent-ils le
referencement ?

B  vrai faux




Avis clients : Et selon vous ? miiLau

OJ0]1 12

Au meme titre que les pages web, chaque avis et

£

commentaire est passé en revue par le robot Google, puis
indexe et re-partageable sur les réseaux.

B  vrai faux




Avis clients : Et selon vous 7

OJ0]1 12

A quels moments les consommateurs vont-ils
interagir avec les avis d’'une entreprise ?

& Q) &
Avant Pendant Apres
achat achat achat




Avis clients : Et selon vous 7

OJ0]1 12

L'avis intervient a tous les stades de I'achat,
particuliérement vrai pour le tourisme.

& Q) &
Avant Pendant Apres
achat achat achat




Avis clients : Pourquoi c’est essentiel ? miiiau

Pourquoi est-ce si essentiel ?

Parce qu'ils influencent !

967% 30% 667

des internautes des internautes des internautes
sont influences par renoncent a l'achat preferent repousser
I'e-reputation sils trouvent une l'achat pour
d'une marque / majorité d'avis reflechir
enseigne lors d'un clients negatifs
achat




Avis clients : Pourquoi c’est essentiel ? miiiau
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Pourquoi est-ce si essentiel ?

Parce qu’ils ameliorent le referencement de

votre entreprise
6

S kvisibilite

+avis + de clients

Cercle vertueux

N




Avis clients : Pourquoi c’est essentiel ?

Pourquoi est-ce si essentiel ?

Parce qu'il n’y a pas de prospect plus

qualifié que le lecteur de mes avis !

VISITEURS

Des lecteurs se

—— PROSPECTS renseignent, ils
CH—— sont donc proches

de l'acte d’achat

CLIENTS

&
/
/
\ /
v ‘ AMBASSADEURS




Avis clients : Pourquoi c’est essentiel ? miiiau
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Pourquoi est-ce si essentiel ?

Parce qu'il n’y a pas de raison qu’on dise du
mal de vous si vous vous y prenez bien !

Les outils numeriques ne doivent pas vous détourner de
votre cceur de metier :

Avoir des produits de qualiteé
Avec un service de qualite
Avec des spécificités uniques
Avec un sens de 'accueil
Avec un prix cohérent







Gerer votre e-reputation?

miLLav
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Commencez par sonder le terrain !

Prendre connaissance des differentes plateformes
sur lesquelles vous obtenez des avis

Une multitude de plateformes existe pour les clients. Toutes ne se
valent pas !

Certaines ont entameé une demarche de verification des avis

Google my business

G o gl e Tripadvisor

Booking
Amazon . 2 'J
. 5 tripadvisor &
Pages jaunes,... ) \ T« A




miLLav
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Gerer votre e-reputation?

Figurer sur ces sites vous permettra d’avoir :

G I une meilleure visibilite
(@) g e ot epe. - 1o .
la possibilite d’une veille
une arr:elloratlon.de. la qualite Dt )
un acces aux statlsthues
le droit de réponse
des outils de promotion

des sites tres biens references
des sites consultés et influents

@ lvis Verifiés,,

Sites tres bien
reférenceés, tres
consultes et influents




Gerer votre e—reputation? mitiau
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Sur quelles plateformes mes clients doivent poster leur avis ?

=

[SEEN
\‘\‘ I”r
\ ;
N )
\ ’
/ @@ §

B tripadvisor” 2
x ‘ @ fvis 'Verfwg * %k kK
Pr;vulc::glez les Pensez i
plateformes relancer vos

stables et bien
7

,_H.I_" 'V : ' referencees !
@JEN
'

N’oubliez pas que vos clients sont déjé consommateurs d’avis !

clients!

Laissez-les poster sur leur site favori.




Gerer votre e-reputation? Focus Google

miLLav

restaurant arles rautruches Q

L'autruche, Arles - Restaurant Avis, Numéro de Teléphone & Photos
Db g tripadvisor. fr » ... » Bouches-du-Rhone » Arles » Restaurants Arles

)

238 restaurants a Arles.

4,5 - 337 avis - Prix : €€ - 86€

: consultez 337 awis sur L'autruche, noté 4,5 sur 5 sur TripAdvisor et classé #17 sur

Restaurant L'Autruche a Arles (13200) - Avis, menu et prix
hitps /M v lafourchette. comirestaurant/-autruche/42955

L'Autruche a Arles - Trouvez toutes les informations sur le restaurant : avis, photos, menu et prix sur
LaFourchette.

Restaurant L'Autruche a Arles, Provence—AIpes—Cf)le d'Azur, France ...
M gauttmillau. comirestaurant/l-autruche?locale=fr-FR. =

L. Note™

<& mai 2018 - \Ypds aver mangé chez L'Autruche ? .. On est trés dégu et on ne recommandera pas

.. 12 rue des Porcelets, 13200 Arles. GO ...

1/20 - Critigue de Gault&Millau

L'Autruche Arles - Restaurant (adresse, horaires, avis) - PagesJaunes
L pagesjaunes. fr » Arles » Restaurants & Arles «

e Note

JAutruche 3 A

- 3 avis - Prix : 21-30 euros
Restaurants : adresse, photos, retrouvez les coordonnées et informaticns sur le
professionnel.

L'AUTRUCHE - Bistrot et brasserie - Arles (13200) - Petit Futé

{fute.com s ... » Restaurants : Cuising francaise » Bistrot - Brasserie «

- 1 vote
- Arles 12200 - 5, rue Dulau Bistrot - Brasserie : Accueil ultra convivial, service rapide,
petite cuisine simple & base de produits du jour, MAutruche.

L'Autruche, Restaurant de cuisine traditionnelle a Arles avec Linternaute
https:/fwww linternaute.com » Restaurant » Arles » Restaurant de cuigine traditionnelle

L

| s
f\;;---"";” ”'\ rles lﬂ;

Thédtre antique d'Arle

1.8 868 ¢

L Autruche Exemple

Gm affichage Google

rant frangais

Adresse : § Rue Dulau, 12200 Arles Fiche Google My

Téléphone : 04 90 48 72 82

L]
Suggérer une modification - Vious &tes le propriétaire de cet Bu Sl ness
~

&tablissement ¥

A créer ou

Ajouter les informations manguantes
Ajouter les horaires

revendiquer !

Ajouter un site Web

Questions et réponses

. Foser une question
Poser une premisre guestion

Google avis de + en

[ ]
S rot + puissant !
2/5 1010

Avis des internautes




Gerer votre e-reputation? Focus Google miiiau

I i [ ] Exemple affichage avis et GOOQIC
v ..~ réponse Google St

Les-Sourcen De Cauda
'Mmmmado

D C d I- " % %%k % Cadre exceptionnel en plein coeur des wignes du Chiteau Smith Haut Lafittz La piscine
e auaqallie est juste incroyable CHté cuisine, celle du gastro signée Nicolas Masse est exceptionnelle aussi
D'autres ofires de restaurations sur place plus ... Plus

WRREE 2100w Googl Site Wab Itinéraire
S0l etaire a2 2 mois
J joe de voir votre commentaire ! De |a part dune blogueuse zussi pontue que vous
mpliment n'en est que plus beau Vous étes toujours 2 bienvenue au cosur des
vignes du Chateau Smith Haut Lafitte A trés vite, Bien a vous
Adresse : Smah Haut-Lafitte, 33650 Martillac
Téléphone : 05 57 B3 83 83 l Olivier Marquis
Zsances) Vérifier |a disponibilité & PR na—
Arvee [B 6m 8aw Dépat [ lun 9 awr Les infrastructures (spa, piscing res‘laulam] superbes
Les chambres (en tous cas pour 2 d'entre elles) - décevantes, un peu veillottes  Plus
M Hotels com 20€ > Réponse du propridtaire ols -
Ais de nos voysgeurs  Vrals agents A votre aide Chet chent. Nous sommes waiment désolés de lire volre commentare el nous vous présentons une
nouvelle fois nos excuses méme si elles peuvent vous sembler vaines. Cela ne comespond
[ Booking com 219 € Y effectvement absolument pas au standard de senvice que nous nous fixons et nous faisons le
maximum pour que ce genre de rares enaura dospamisqom complétament Nous espérons que vous
@ Cxpediatr 20€ > T
© Tablet Hotels 212¢€ > .guuo #é, Bien cordialement
v Aficher dautres tanfs ) partis de 219 €

" wgnes du chteay Smith Haut Lafitte, cette résidence
haulide gammefbe situe 8 13,7 km de Bordeaux. .. PLUS v




Gerer votre e-reputation? Focus Facebook miLLau
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heervalDire aguitam
de 'économie [
numerique '

Vitrine et avis Facebook !

Un maximum d’interactions

are e e

D’abord une vitrine
bien référencee

ak" [ . -
1,5 milliard d’utilisateurs
(30 millions en France) s,
* Bortency
o [ 7] ey tuse ) Unnersty P Lt et i
50 millions de pages O —

entreprises




Gerer votre e-reputation? Focus Facebook

[CECHOPPE

[ ECHOPPE < C |
THE (3 CAFE

THE (4 CAFE

Un systemede

THUC K700 MEMIGSAC

www echoppe-the-cafe fr

wEmGN A

recommandation e

hechoppethecatelimeri

o Jaime X\ Sabosner ) Recommander e Regarder @ v © Envoyer un message

s a P Puya nt su r Ia # statut [8 Photovidéo 0- Epicerie 4 Mérignac, Aquitaine, France

Accueil
5 o Tirkrkk
Publications . Saome dans 20 minut

notion « d’amis » ..

et « d’amis s

A propos

Publications
L'Echoppe the et café a ajould 4 pholos
20h €

[ -
d , a m I s )) Communaute Pour reprendre apres ce long week-end venez découvnr cette semaine

en dégustation a I'échoppe thé et caré de mérignac

e numéro 7- Thé OOLONG FINEST
composibion - Thé Oolong Taiwanais semi fermenté non aromatise Our Story
Créermne Page Léger et frais en goll, ce mélange subltil st aussi doux que ses
bentaits a 'Echoppe Thé & Café vous trouverez

Vos thes en vrac el mousseline, les

ciassiques et notre salec

Afficher plus

? Communauté Tout aficher

v 173 personnes aiment ca

178 personnes suvent ce lley




Gerer votre e—reputation? Focus Facebook

Le comptoir du Boutedier ( (Y Claive  Accueil a
P
- - )’

&« <

ptoir du Boutelller

Aimentation [+ Sbonowr | W Comtcie | 000

Avis
omptoir
B O U T E | L l_ E Q Ahmentaﬁon ‘ Donnez votre avis
Journal A propt i
389 personnes aiment ¢a ' ; ‘\ WASe i
23 personnes sontvenuesici ‘

Ouvert - 10:30 - 12:30, 14:30 - 20:30 - 5%
Valérie vous a invité(e) a aimer cette Page

3 Acceptez l'nvitation de votre ami/e pour montrer votre soutien
inviter des amis a aimer cette Page

a cette Page

4.8 sur 5 étoiles - 16 avis

nati 3 do



Gerer votre e—reputation? Focus Pages Jaunes miiLau
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Afﬁchage Pages J ! Pourtant d'image desuette,

Pages Jaunes apporte aux
Jaunes

R — internautes des avis verifies.
@ 7lvis Ver (128

D’ailleurs, Google tient bien
Avec votre Espace client, dialoguer avec vos clients,

c'est simple et gratuit

> Consultez les avis et commentalres de vos clients déposés sur §
pagesjaunesir et I'application mobile. O

> Gérez votre e-reputation en y répondant.

compte de cet atout.

Note

m

globale de passe
e e ——— -8
>>
= g Mot de passe oublie 7
PR e Y Je me connecte

— >> 2 32 SOWVE g MC
=0 2>
-_]'_'

Répondez a vos clients, SIMPIE SEGAMIEN o crée mon compte |

montrez-leur que vous étes a leur écoute,




miLLav
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Gerer votre e-reputation?

Affichage avis $

Pages Jaunes

Un des éléments clés des fiches Pages Jaunes :
@ 7lvis Vérifiés , . les a\{is cIient.s: ‘ .
~ Acejour, tres peu d’entreprises sollicitent I'avis de leur client
via Pages Jaunes. En effet, cette sollicitation est contraignante
et les résultats,eux, imprévisibles. Etant donnée la visibilité de
Pages Jaunes, c’est une erreur de taille.

Puble le 24/03/2016 au sujet de Esthaticiennes ..
Expenence du 24/03/2016 au 24/03/2016
Qualité de la

Disponible et professionnelle e
Large plage horaire, le + du 1er dimanche du mois et la nocturne permet de Propreté
Savnaliin trouver le créneau idéal. Discréte et attentive, Gaélle posséde les qualités que A((UEI‘(consell
I'on attend d'une esthéticienne & domicile. Bravo Camille Cadre/ambiance
Bordeaux i Rapport qualité/prix
o © Discrétion, attention et ponctualité. A I'écoute de sa cliente.

@ Aucun, rien a changer

Signalez un abus - Propriétaire, réponde:




miLLav

Gerer votre e-reputation?
{o

Tripadvisor : 455 M de visiteurs/ mois et 600M d’avis et d’opinions

EDripaclvisor  mews  Locatons vacances Vois  Resturants  Actvités  eee D Hoan- Q

Les derniers avis. Les prix les plus bas.

9 Margasux, Nouvelle-Aquitsine, France

vViene

Vous voulez faire des économies ?

Economisez jusqu'a 30 %

Avec TripAdvisor, trouvez faciiement
y ; y des hotels 3 récuit &

TripAdvisor compare les prix parmi plus de 200 sites de résarvation =

pour trouver le tanf ke plus bas pour 'étel qui vous convient

Derniéres visites




miitav

Gerer votre e-reputation?

{o

Tripadvisor : un site outrageusement influent

™ Sites et monuments (58)
@  Circuits et activités (57)
Restaurateurs, hoteliers... Mais plus seulement !

#T  Restauration (50)

% Nature et parcs (12)

&  Théatres et concerts (1)

LivroZenfan
@@@E@) 20 avs N* 1 sur 4 choses & vou/d faie A Bruges Boutiques de cadeaux ou spéclaisées, Shopping
(:,‘ 7 rue de la Garenne 33520 Bruges. Bordeaux. France \, 233618078428 Q Site Web ‘ Actlvﬂés de plem air (20)
W Musées (12)
Points forts des avis

Incontournable pour les petits lectours | # Jeux et divertissements (27)

Beaucoup de cholx pour 1ous les dges  Des ouvrages
en rés bon &tat &1 3 prix JouX . Avec en prime. re la
sute

@ BEREBBE M ol le 19 8ol 2016
[ par mot

Super adressea |

#  snhopping (59) v

Boutique de cadeaux et enseignes
speclalisées (52)
Super accuel d'Olvier. sa fermme et ses enfants

Enomément de choix en excellent état et 2 petit. lire

12 sute Marchés aux puces et de rue (4)

w DESESE Ans 2o le 31 jumat 2016
Opar mooile

Lisezles 30 avis

Centres commerciaux (2)

Circults shopping (1)




Gerer votre e—reputation? mitiau
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Certains sites d’avis ou reseaux sociaux font |’objet

d’ateliers sur mesure...

Donc n’oubliez pas de vous inscrire !

Autres elements tres prescripteurs :

Les forums liés a votre activité, communaute, ...
Les blogs — tres en vogue- ex : salon des blogueurs

Youtubeurs : tres prescripteurs ' Contenus videos tres
efficaces




Gerer votre e—reputation? mitiau
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- R EP UTAT

Outils pour gerer votre e-réputation :
Vue directe sur + de 20 plateformes de depot d’avis

Note agregee, possibilite de la mettre directement sur votre site web

Collecte des donnees sémantiques




Er—eQ'U'Tm'on\-‘ www.millau -viaduc-tourisme.fr

-

- -
— -_— . . L 7%’ -



Répondre aux avis ! Regle d’or ML a0

s

La regle d’or : répondre!
Afin de maitriser I'information, rétablir la verité

Avis NEGATIFS
Répondez, Prenez en compte et Gardez votre sang froid =

Montrez que ces avis-la vous intéressent

Répondre aux avis www.millau -viaduc-tourisme.fr



Répondre aux avis ! Regle d’or miiLau

Les avis positifs

Montrez votre reconnaissance, mais sans en faire trop...

v'Remerciez le client d’avoir pris le temps de déposer un commentaire

v'Soignez la forme (phrase courte et sans fautes)

v'Considérez -le comme une personne : si ['avis contient une mention personnelle,
confortez 'impression que vous avez lié une relation privilégiee

Conseils :
v'N’offrez pas de bons-cadeaux, réductions...

v'Ne réagissez pas a une critique mineure, l'avis est, dans sa globalité, positif
v'Ne demandez pas a votre client de parler de votre établissement a ses amis




Répondre aux avis ! Regle d’or miiLau

Les avis négatifs

Evitez de répondre a Chaud...

v'"Remerciez le client d’avoir pris le temps de déposer un commentaire

v Faites preuve d’empathie et regrettez que le client ait eu une mauvaise expérience

v'"Commencez votre réponse en reprenant les points positifs (s’il y en a)

v'Répondez de maniéere synthétique, idées ordonnées et sans fautes

v'Remettez le probléme dans son contexte, reformulez avec vos propres mots

v'"Montrez tout ce qui a pu étre fait pour résoudre le probleme

v'Proposez au client de reprendre contact et lui montrer que I'établissement lui reste
ouvert

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

657 des internautes accordent plus de confiance si le site
dispose d’avis positifs et négatifs




Répondre aux avis ! Regle d’or miiLau

Cas pratique

> _..,j.'_i.iii‘.:'jj_f"_';:_'_'_; ;_,_;_:'_'_:'_:':_':'_'.'_'.':_'ii.'.'f---' A VOUS d e j ouer !




Répondre aux avis | En piste ... miiLau

% beautiful smell
" )
dans la famille des PIRES points relais de Bordeaux je demand_
0 politesse

0 compréhension
0 arrangement

+ boutique de trucs inutiles de qualté mediocre pour ne pas dire douteuse
= waiment pas un plaisir daller la bas -> A EVITER

1

Quelle serait votre réponse a un tel commentaire ?




Répondre aux avis | En piste ... miiLau

Voici ce qu’en a pensé le propriétaire :

Réponse du propriétaire

0 photo

0 nom

1 ans

= on assume nen et on se cache

> BRAVO

Le site internet UPS est fait pour recevoir vos critiques pas nous > €
https /fwww.ups_com/infonotice/fr/irindex_htmi O O
Cordialement VAVAVAN

Reéponse agressive du propriétaire.
N’apporte pas d'informations pour ses prochains clients...




Répondre aux avis | En piste ... ML a0

s

Comment réagir ?

“Ne pas s y arreter.”
@O0 Avis écritle 18 mai 2014

A lire le nombre de retours tres negalifs ci dessous je ne m elonne pas
du sentiment mitigé voire amer qui m a habité a la sortie du chateau_ Et
que le manager de la marque qui repond pius bas a un commentaire
destructeur en tire certaines lecons plutot que d evoquer une
satisfaction univoque et generale des visiteurs. Entree hors de prix 21
euros. Ne merite pas de couter pius de 4 euros pour de telles
prestations qui plus est ostensibiement commerciales. Jamais connu
plus insipide dans le genre. La guide nous annonce d ailleurs des les
premieres minutes qu elies est la pour nous vendre des boutellies
Statues contemporaines immondes dans la cour du chateau. Bouteilies
hors de prix. Au revoilr




Répondre aux avis | En piste ...

miLLav

Comment trouvez-vous cette réponse ?

Cest le responsable des
relations publiques du chateau
de Pommard en personne qui
redige la reponse. C’est un
point tres iImportant : ca permet
de valoriser la/le cliente, ainsi
il/elle constate que son avis a
ete pris tres au serieux par
Ietablissement. Notez que la
reponse est datée du 4 mars,
soit 2 jours seulement apres que
Iavis negatif ait ete publie.
Cette réactivité est tres
appreciee des internautes
(temps de reponse)

Chateau d, Responsable relations publiques de Chateau de Pommard, a
repondu a cet avis, 21 mas 2014

Bonjour

Nous sommes désolés que volre visite au Chateau de Pommard n' ait pas
répondu 3 vos atentes. Peut-étre dans un premier temps n'aviez vous pas
conscence de pénétrer dans un domaine wvificole La vente de nos vins est de 1oin
nofre premiere source de revenus et le caractere commercial de notre activite
nestpas aissimule

Far alleurs, dans votre commentaire vous mentionnez le "nombre” davis negatifs
én occultant le nombre davis positifs beaucoup plus nombreux, c'est faire bien
peu de cas de l'avis des clients fidéles du Chéteau de Pommard dont certains
nous suivent depuis plusieurs generabons

Pour finir, les statues que vous qualifiez dimmondes dans les cours du Chateau
sont des bronzes onginaux de Salvador Dall. Mais I'ant c'est comme pour |e wvin,

avant lout uneé queston de gout

Signaler une reponse Inappropriee




Répondre aux avis | En piste ...

miLLav

Comment trouvez-vous cette réponse ?

Le responsable prend le
temps d’apporter une
réponse personnalisée.

| exprime son regret et
s’excuse que le client ait
passé un mauvais moment.

Il manque peut-etre le
remerciement client pour
avoir pris le temps de deposer
un avis meme si celui-ci est
négatif !

Chateau d, Responsable relations publiques de Chateau de Pommard, a

repondu a cet avis, 21 mas 2014

Bonjour

Nous sommes désolés que volre visite au Chateau de Pommard n' ait pas
répondu 3 vos attentes. Peut-étre dans un premier temps n'aviez vous pas
conscence de penétrer dans un domaine wvificole La vente de nos vins est de 1oin
nofre premiere source de revenus et le caractere commercial de notre activite
n‘est pas dissimule

Par allleurs, dans votre commentaire vous mentionnez le "nombre” davis negatifs
én occultant le nombre davis positifs beaucoup plus nombreux, c'est faire bien
peu de cas de l'avis des clients fidéles du Chéteau de Pommard dont certains
nous suivent depuis plusieurs generations

Pour finir, les statues que vous qualifiez dimmondes dans les cours du Chateau
sont des bronzes onginaux de Salvador Dall. Mais I'ant c'est comme pour |e vin,

avan! tout une gueston de gout

Signaler une réponse inappropriee
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Comment trouvez-vous cette réponse ?

Le responsable repond a
chacune des remarques
negatives du client
mecontent, point par point !
Il ’hesite pas a utiliser un peu
d’humour (avec finesse) pour
etayer ses propos.

Il tourne finalement 'avis
negatif en sa faveur.

Il valorise 'environnement du
domaine (statues, cours du
chateau, et vin) et la fidélité
de ses clients (clientele
intergenerationnelle).

Chateau d, Responsable relations publiques de Chateau de Pommard, a

repondu a cet avis, 21 mas 2014

Bonjour

Nous sommes désolés que volre visite au Chateau de Pommard n' ait pas
répondu 3 vos aftentes. Peul-étre dans un premier temps n'aviez vous pas
conscence de pénétrer dans un domaine wvificole La vente de nos vins est de 1oin
notre premiere source de revenus et le caractere commercial de notre activite
nestpas aissimule

Par allleurs, dans votre commentaire vous mentionnez le "nombre” davis negatifs
én occultant le nombre davis positifs beaucoup plus nombreux, c'est faire bien
peu de cas de l'avis des clients fidéles du Chéteau de Pommard dont certains
nous suivent depuis plusieurs géenerations

Pour finir, les statues que vous qualifiez dimmondes dans les cours du Chateau
sont des bronzes onginaux de Salvador Dall. Mais I'ant c'est comme pour |e vin,

avant lout uneé queston de gout

Signaler une réponse Inappropriee




Répondre aux avis | En piste ... miiLau

SR T Bonne ou mauvaise réponse ?

Trés mauvaise expérience !

Entre un serveur qui nous renverse des plats sur le dos avant
méme d'avoir commander, des desserts pas fait maison, des
plats qui arrivent froids, 3h pour manger, 30 mins pour payer,
je ne recommande vraiment pas cette adresse.

En plus, le service est désagréable et les prix sont chers pour
ce que c'est...

Bref, merci de cette trés mauvaise expérience.

Like - Comment - November 10, 2012 at 11:55pm
g 6 people like this.
{J View 2 more comments

Chez Papa Grands Boulevards Nous sommes navrés que
vous ayez subi cette mauvaise expérience dans notre
restaurant, ol tout le personnel est attaché a la satisfaction
client, la convivialité et la qualité de la cuisine. Nous nous

efforcerons de prendre des mesures nous permettant de ne pas
réitérer ce type d'expériences désagréables pour nos chers
clients.

November 15, 2012 at 5:42pm - Like
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Nicolas

je reste poli, mé je trouve que commander largement avant I'heure
puis finalement ne pas la recevoir, c'est méprisable, franchement

--------------------------------------

Jaime * Commenter * 16 mal, 22:18
&) 3 personnes aiment ¢a.

' Nous comprenons votre mécontentement! Nous
alons mener lenquéte pour comprendre pourgquoi votre estomac
est reste affame.

16 mai, 23:39 * Jaime

|

[ S—

'@Nicolas Nos enquéteurs du service client
vous ont-is appelé?

21 mai, 12:51 * )aime

Nicolas oui, c'est bon ['affaire est réglée
21 mai, 18:46 " Jenaime plus " & 1
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Le campeur mecontent :

Points positifs :
e Effortde réponse dans la |angue

du client

* Mise en avant de la reservation en
direct

Points négatifs :

* Eviter les reponses trop courtes

* [Essayer de personnaliser
davantage la réponse a l'aide de la
plateforme d’avis pour retrouver
I'identité du client ou via votre
fichier client...

“campsite review frejus”
®@OOOO Avis écrit le 19 aolt 2014

'Q Traduire en francais

nasty campsite that is expensive and does not care about its guests

we holidayed there 1st week of june the bar and creperie not open until
july shop expensive.

our caravan was with eurocamp and was ok at best

but worse we were caught up in a battle between eurocamp and holiday
green as to who was responsible for all the weeds surrounding the
caravan each one was saying it was the others problem

over all just stay clear is all i would say

Séjour du juin 2014 - voyage en famille

, @ répondu a cet

avis, 26 ao(t 2014

Bonjour

apparenty you had a problem with Eurocamp ... sorry about that
You are the worst note we never had on TripAdvisor

It's a little bit sad ...

Next time, try to book direct with us, you will have fabulous holidays !
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La “bonne reponse” A éviter

4 Réponse Officielle de I'Hotel A ( Réponse Au Commentaire. \
Merci d'avoir pris le temps de déposer un
commentaire ou sujet de votre séjour récent au
Grand Mercure Honggiac de Shangai. ce sent
des commentaires comme le voire gui peuvent
nous aider @ amelorer la gualité de notre service.
Votre remargue au sujet de I'améblioration de nos
services de concierge, notamment avec les taxis
a éié fransférée au departement inferessé. Nous
avons egalement rapporie a noire equipe les points
positifs que vous relevez sur la localisaotion, le petit
dejeuner et le service de chambre. Nous sommes en
train d'enguéter en ce gui concerne la perturoation
que vous avez renconirée le soir dans votre
chombre. Nous vous remercions encore pour votre

\\&_ e’ u’l \ J

* L'nételier est concerné et va remeédier aux
problémes

Je suis lo Directrice de cet établissement et me
permets de vous dire ques nous avons des contréles
réguliers sur notre établissement, et que la personne

gui o séjourné a I'hotel est de mauvaise foi. lla

trouve que les chambres &taient bruyantes. Les
clients veulent toujours plus, clim, chauffage, téle
ecran plat, ... et bien, pour cbfenir une clim il fout
une machinerie, et cette machinerie, c'est vrai,
fait un tout petit peu de bruit. Toutefois, cela ne les
dérange pas de dormir dans des hoteks parisiens,
avec des mefros gui passent en-dessous.

* L'hételier ne semble pas concerné et ne répond pas
a la plainte du client

* Aucun auire avis n'a &ié ecrit depuis

* Un autre internaute demande des recommandations
d’autres hotels dans la région

* Mise en avant des points positifs de I"hdtel
(locdlisation, petit-déjeuner)
* Rassurant pour les internavutes

* De nouveaux avis posififs ont €& ecrits
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Pouvez-vous me dire de quel type d’etablissement il s’agit ?

' Chatelat Alexandre

* a 2 semaines m

Personnel accueillant et chaleureux, les chambres indmduelles et collectives sont trés confortables,
J'ai passé une nuit d'enfer, rien a redire sur la propreté on pourrait y manger par terre.

Coteé repas c'était excellent, les lasagnes en plastique je n'en avais Jamais golté des aussi bonnes.
J'ai également apprécié le voyage en navette a I'aller, chouette véhicule et chauffeur fort sympathique
avec beaucoup de conversation

Bref je recommande fortement cette établissement, j'ai hate d'y retourner. &
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On a tous une appreciation (tres) differente des choses....

Hotel de Police »

23 k% 25 avs Google

Admunistration 4 Metz

Adresse : 45 Rue Balle-Isle. 57000 Metz
Téléphone : 03 87 16 17 17

‘ Chatelat Alexandre

* s a 2 semain E
Personnel accueillant et chaleureux, les chambres indviduelles et collectives sont trés confortables,
)ai passé une nuit d'enfer, rien a redire sur la propreté on pourrait y manger par terre

Coteé repas c'était excellent, les lasagnes en plastique je n'en avais jamais go(té des aussi bonnes
J'ai également apprécié le voyage en navette a |'aller, chouette véhicule et chauffeur fort sympathiqu

avec beaucoup de conversation
Bref je recommande fortement cette établissement, j'ai hate d'y retoumner.
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donnez
votre avis !

00000 Qui ne demande rien n’a rien !

94% de clients satisfaits

7oy

'
o 3
Aol

Fl

G raitis par

donnez
votre avis !

VABOD . .
Comeen Faire fonctionner le bouche-

a-oreille sur internet et le
fait que vous seriez tres
heureux qu’ils laissent

un commentaire en ligne

Un grand nombre d’outils sont a votre disposition pour les motiver a poster des
avis, emails, newsletter, un widget sur Facebook, un badge de certification sur
ma vitrine, les dessous de verre...etc




Des questions subsistent ? Nous sommes la pour vous !

Nous sommes également a votref s
ecoute lors de rendez-vous .
personnalise !

Des questions www.millau -viaduc-tourisme.fr




Maintenant, c’est ensemble qu’on rendra notre destination plus visible ! mitiau

Merci de voire attention




