La Boite a Outils #3

L'importance de votre présence
sur les plateformes d'avis

Dans ce petit tutoriel, nous allons vous aider & comprendre l'intérét de répondre aux

avis des internautes..

ﬁ Pour qui ? Ce tuto s'adresse a I'ensemble des socioprofessionnels du tourisme

présents sur une plateforme d'avis

Pourquoi le faire ?

“Quelle est I'utilité de répondre aux avis des internautes ?”

Les plateformes d'avis sont trés consultées, notamment pour les internautes qui souhaitent se
rendre dans un établissement, la consultation des avis peut conforter un client a passer le pas
de la porte ou, au contraire, I'en dissuader. D'ou I'importance de veiller a obtenir de "bonnes
notes" de la part de ses visiteurs.

En répondant aux avis des visiteurs, vous démontrez l'importance que vous portez a vos
clients, leurs avis. Cela les rassure et développe une image positive de votre établissement tout
en les fidélisant.

Comment le faire ?
“Comment répondre aux avis positifs et négatifs ?”

Pour savoir si la réponse est adaptée, inversez les roles. Demandez-vous comment, est-ce que vous
aimeriez que I'on réponde a votre avis.

Voici quelques conseils pour répondre aux avis :

e On n'oublie pas les formules de politesse

¢ On remercie le visiteur d'avoir pris le temps d'avoir laissé un avis sur votre établissement
¢ Onrépond a lI'avis, méme en cas d'avis négatif

¢ On reste toujours pertinent et courtois

e On évite de créer un débat ou de déclencher une polémique

¢ On reste professionnel, méme en cas de commentaire injuste ou déplacé

e On argumente la réponse

e On rédige une réponse irréprochable sans faute de syntaxe ou d'orthographe

e On personnalise la réponse en montrant I'importance du client.

e On signe la réponse par votre nom / prénom, et votre réle au sein de votre structure.

Gardez a l'esprit qu'il faut que ce soit un message qui reflete vos valeurs
ainsi que celles de votre activité. Un avis positif ou négatif ne doit pas
rester sans réponse. Restez courtois et professionnel, vous seul connaissez

les réalités du terrain, servez-vous de votre quotidien pour construire vos
réponses.
Apportez une réponse dans un délais d'environ une semaine

L .
L'objectif

L'objectif, vous I'aurez compris, est de soigner I'image de votre établissement.

Un message courtois et empathique renverra une bonne image de votre structure.

Des avis peuvent étre une plus-value, alors prenez en les en considération, cela rassurera les clients et
renforcera votre relation avec ceux-ci.

Les consommateurs consultent de plus en plus les avis des établissement
avant de s'y rendre, c'est désormais un réel critére de décision quant il

s'agit de passer le pas de la porte. lls jouent un réle déterminant dans I'acte
d'achat et permettent de fidéliser les clients, de favoriser les réassurance
et la confiance des futurs clients.
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ESTINATION

P&RT

Et en pratique, comment répondre aux avis sur Google My Business ?

Tuto a réaliser depuis un ordinateur.

Etape 1:

Google

Se connecter a Chrome

Hilsirore coipls Soly » Rendez-vous sur ce site.

e Cliquez sur "Se connecter"

Adresse e-mail ou numéro de 1éléphone e Connectez-vous

Adregze e-madl oubliée *

Sl ne sagit pas di votre ordinatew:, utilisez le mode invité
POUF VOUS CONRECter e mode privé, En savoir plus

Créer un compte

Etape 2:

Cliquez sur "Voir la fiche"

Office de Tourisme Destination Le Tréport-
(O Mers bureau de Mers & valicé
3 Avenue du 18 juin 1940, B0350 Mers-les-Bains

Etape 3:

Cliquez sur "Voir les avis"

Rempissage de lafiche )

Votre établissement sur Google
il 933 interactions avec les clients Compléter les infos

= = S = ~ ~
Editer la fiche Woir les avis Messages Ajouter photo  Performances Publicité

B o) = E =

Editer produits  Editer services  Réservations Questions Ajouter actu  Demander d...

Etape 4:

Office de Tourisme Destination Le [ cecerss s e |
Tréport-Mers bureau de Eu
P Guillauma be Cormuérant. Eu
4.3 dk Kk 2ais
Las avis riont pas deé validés. @
Trier par
ol b poronnts ) R | [t e ) | Lt ok ey Cliquez sur "Répondre" a l'avis posté,
rédigez votre réponse et cliquer sur
Cooat Cotda €6 s 131 htos : "Répondre" pour le publier.
#de k& % ily aun mois

Un grand menc pous votre gantillasse et votre dspanibiitd sinsi que vos conseds & oule 3
documentation sur Eu et alentours.
Visith en juin

|. Jaime

Réponse du propriétaire il y 2 3 somaines
|Barjour Sandrine.

e phaisic que neus avens lu votie o da vous Bire renseigné
auprés de nous.

Notre équipe met tout en ceuvie powr accugllin, infermser o consalller nos visheurs le miews possile
dans un cadre agraable,

A rester &n nous, gl Intemet
lere pot-mvers Al ou sur nos réseaux sodaux : Facebook, Instagrany, Twdtier
plaisie sl
Tribs corclalemant,
IL'éiguipe de MOd6ies de Tourisme Destination Le Tréport-Mers.

sur & Tréport-Mars


https://www.google.com/intl/fr_fr/business/
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Et en pratique, comment répondre aux avis sur Tripadvisor ? @ @

Tuto a réaliser depuis un ordinateur.

MEXRS

TRE

Etape 1:
@ Tripadvisor 2
L Hétels = J [m = J Locations de
WOCanCes
[ Récits de voyage @ ][ Vals ﬁ] Croisiéres
¢ Rendez-vous sur ce site.
¢ Cliquez sur "Connectez-vous"
e Sélectionnez "Se connecter avec Google" ou "Se
connecter via e-mail", puis connectez-vous
Etape 2:

Cliquez sur "Mon établissement"

@ Tripadvisor 2 o a(w
lmmns E][mmse EE][Loouﬁomdc @J Wi' a
e
Réservations a

[Hﬁcﬂ:dakuga @J[th -ﬁ](&uiﬁm E
Etape 3:
Cliguez sur le nom de votre établissement
Rebonjour
Office de Tourisme Destination Le Tréport-Mers,
7 A, du Général Lechenc, B0460 Ault France
Etape 4 :

Espace Propriétaire Office du Tourisme Destination Le Treport-
Mers, Le Tréport Plaisance

Ajouter d'autres photos Afficher les Outils médio
Attirez Fattention des chents potentiels - Moulez des photos et vidéos, et metter
Mmmnmdm mmleﬂnqulmnmm

dtoblissamant sous sen maillaus jour.

_—

- B e Cliquez sur "Répondre aux avis".
Répondre cux 5

Awis Express . . , L.
S e ° [P ——— e Cliquez sur l'avis posté et rédigez votre
de la valeur powr vous en répondant & dobienir gratultement plus d'avis de

s vayogeurs. réponse, puis cliquez sur "Envoyer" pour
le publier

Gérerla page Guldes et articles

‘Madifier votre adresss, volre e Lisez les boanes praliques sur ke gestion

deseriplion el & oulresinformations e vere Poge Etablissament et sur o

PO QArantin lescctilede de votre Poge G valre
ErobEssement. s outils ot services Tripodvisor,

Tobleou de bord des
performonces

Consuite: les tendances et les
indicateurs de performance clés de
wilie Slobsement.
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https://www.google.com/intl/fr_fr/business/

