E-REPUTATION, OBSERVONS ENSEMBLE !

UNE DEMARCHE MUTUALISEE D'OBSERVATION DES TERRITOIRES ET
D'ACCOMPAGNEMENT DES PROFESSIONNELS
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Warren Buffet (céléebre homme
d'affaires Ameéricain) a dit « 1l faut 20
ans pour batir une réputation et 5
minutes pour l'anéantir » !

Les Avis clients laissés sur les différentes plateformes composent I'e-réputation




E-REPUTATION : LE CONSTAT

ADI/L/

—  Analyse de Dlagrmm Numérigue

Gestion des avis clients

Source: CDT64

Question: Pour votre activité, avez-vous une fiche que vous gérez sur un site d'avis ?
Périmétre d'analyse: Pyrénées Atlantiques

Catégorie(s): Aires de camping-cars | Activité sportive et culturelle, séjour | Dégustations |
Hébergement collectif | Hébergement locatif | Hotel | Camping | Activité et équipement de
loisirs | Patrimoine culturel | Restaurant | Résidence de tourisme | Thermalisme | Village
vacances |
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18.25%

238
17.04%
Il Non je ne connais pas [l Non je n'ai pas le temps [l Non je m'en méfie
Oui mais je ne réponds pas aux avis
™ Oui et je réponds aux avis négatifs uniquement Oui et je réponds a tous les avis

des internautes consultent
les avis sur les plateformes
consommateurs avant
d’acheter

des internautes lisent 6 a
80 % 12 avis avant de faire une
réservation

des internautes laissent un
avis en ligne suite a un
voyage




E-REPUTATION : LEVIER MARKETING

Selon thomas Yung, fondateur d’Artiref :

« un établissement qui gagne un point dans sa
notation TripAdvisor augmente de 11,2% son chiffre
d’affaires. »

+ de
visibilité

« Un avis négatif du TripAdyvisor,
c’est 10 000 euros de perte de
chiffres d’affaires chez Pierre &

Vacances M.
Rodolphe Roux, ancien directeur
marketing du groupe.

Les avis sont des mines d’or d’informations
gratuites sur la réalité de I'expérience pergue
par le client et cela peut permettre au
prestataire de se différencier ou de
s‘améliorer.

©@tripadvisor
Annonce plus de 300 millions de visiteurs uniques par mois
et revendique 11% du trafic mondial lié au tourisme.




Création d’'un observatoire sur la qualité des avis.
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L’outil, « Guest Suite », permet de réaliser un monitoring qui agrege 30 plates-formes d’avis

et d’analyser jusqu’a 2000 prestataires.

L’analyse porte actuellement sur les hébergements hétels, campings, résidences, villages
vacances, hébergements collectifs et d’ici fin 2017 sur les sites, prestataires d’activités et
restaurants.



Guest Suite : analyser et benchmarker I'e-réputation des
territoires ou des secteurs d’activités.

I VUED'ENSEMBLE |#” ANAIYSE
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Guest Suite : analyser et benchmarker I'e-réputation des
territoires ou des secteurs d’activités.

m VUE IY'ENSEMBLE
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Etoiles one X
Territoire Zone
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Guest Suite : analyser et benchmarker I'e-réputation des
territoires ou des secteurs d'activités.
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Guest Suite : analyser et benchmarker I'e-réputation des
territoires ou des secteurs d’activités.

Mise en place d’un widget note moyenne des avis :

- Le widget sera intégré dans SIRTAQUI
- Le widget pourra étre envoyé en syndication pour alimenter

Note moyenne sur

2876 les sites web des OT et du CDT.

avis d'internautes

Fourni par
(}t«‘i(
Avis clients Camping La Palombiére | Camping 5 étoiles La ... e BOBI et Rings/ SAMTEARTIELNE
www.lapalombiere.fr/avis-clients ~
savoir +

[ 444 Note : 9/10 - 8 avis |
Avis clients Camping.La Palombiére. Camping La Palombiére. 9 / 10. Note moyenne
sur 8 Avis. Service. 9/ 10Lropreté. 9 / 10. Rapport qualité/prix. 8.8 / 10.

Avis Guest Suite
via les Richi:Snippets Google



Quels avantages pour vous ?

Vous pouvez analyser une commune, une zone geographique, un type de prestataire et ainsi
utiliser de nouveaux indicateurs d'observation.

M 8,210 "? 74 - ;
BEARN fays m Charente
- Vous pouvez comparer vos offres aux autres territoires équipés. " 4 i Maritime
p p q p . A La Charente-Maritime TOU I’i Sme

"ma. préfirence”’

COMITE DEPARTEMENTAL DU TOURISME

Vous pouvez visualiser d’'un coup d’'oeil tous les sites d’'avis.
Total avis v Moyenne v tripad\’lsor v BOOking.Com" Hotels.com A yelpl}:v Zoovlerv Linternaute % GO glev

plateformes plateformes

avis de voyageu

372

9. 1 /10

Vous pouvez cibler les prestataire a la e-reputation fragile pour mieux les accompagner.

Mote w Awvis Sentiment Mots clés positifs ~ Mots clés négatifs Seul w Avec des amis En famille Professionnel En couple
v W W W W W
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Quels services vous apporte L'AaDT?

- L'AaDT a acquis la solution Guest Suite et analyse 2000 prestataires sur une dizaine de
plateforme en moyenne.

- L'AaDT vous propose un abonnement a la plateforme pour 400€ TTC /an :

Vous accédez ainsi a I'ensemble des offres analysées du 64 et autres territoires de Nouvelle
Aquitaine qui s’équiperont.

- L'AaDT vous forme a l'utilisation de I'outil Guest suite.

- L'AaDT en partenariat avec la MONA a mis en place une formation de 2 jours sur I'e-
réputation : https://www.monatourisme.fr/ereputation-maitriser-la-strategie-de-sa-destination/

- L'AaDT engage une opération de sensibilisation des prestataires tourisme.


https://www.monatourisme.fr/ereputation-maitriser-la-strategie-de-sa-destination

Sensiblliser les prestataires tourisme

b Envoi d’un mail mensuel aux prestataires sur la note globale
de leur établissement.

Ecouter

Moyenne globale

f10

Inchangé en 1 mois

ik

1 nouvel avis avis

Service gratuit fourni par L'AaDT
dans la plateforme.

Meilleure note Google+ (10/10)
Moins bonne note Zoover (5/10)
Le plus d'avis TripAdvisor (8)
Le moins d'avis Zoover (1)
Nombre total d'avis 9

. Le mail mensuel sera envoyeé aux prestataires analysés



Possiblilité pour le prestataire de gerer directement
son e-réputation.

Guest Alert :
* Les prestataires qui le souhaitent pourront avoir acces a un compte utilisateur, leur donnant acces a
différents systemes de notes (globale et par plateformes).
Agir lls disposeront de liens pour répondre directement aux avis clients depuis Guest Suite.

Guest Score :
ﬁ C’est I'impression que donne |'établissement en lighe en se mettant dans la peau d’un client.
Le Guest Score s’appuie sur les 5 criteres déclenchant I'acte de réservation.

Comprendre C!? c ﬁ

Note globale Taux de fraicheur Taux de réponse
Mote globale pondérse de Mote sur la récence des avis MNote sur le taux de réponse
I'etablizsement sur les déposés par les touristes de I'établissement aux
principales plateformes d'avis commentaires de voyageurs

L
I
]
u
Note |ere page Classement local
Mote des derniers avis de Mote sur le positionnement de
['établissement, |z premiére I'établissement dans sa zone
page d'avis est la plus consultée par rapport 4 la concurrence

Souscription de 35€ par an et par prestataire.




Guest Alert

@ JECOUTE = |#” JECOMPRENDS A/ CAMPING

Sites d'avis Alertes

A Gérer mes alertes

Movyenne globale Meilleure note Google+ (10/10)
Moins bonne note Zoover (5/10)
10
s . et
Inchangé en 1 mois Le plus d'avis TripAdvisor (8)
.-

- Le moins d'avis Zoover (1)

Lnouvelavis | avis Nombre total d'avis 9

zoover @@ tripadvisor Go gle

avis de voyageurs

5 ® 0 /10 /10 /10

Inchangé en 1 mois nchangé en 1 mois Inchangé en 1 mois

iy




ﬁ Guest Score

Comprendre

@ JECOUTE »

Votre Guest Score te global 137 (2]
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Comprendre votre Guest Score ? s : EE)ZD'

Note globale @@ tripadvisor 16

1 3 zoover 10

Classement local @@ tripadvisor 10 3;52;;3;;’;';@;3;;=;v;°:gg;@;ﬁ;ﬂg;;,.g;g;g_:;fousdevﬁ 'ava ntage du Guest Score :
Les recommandations

Recommandation : Votre classement : 5 sur 8 - Vious devez augmenter . 7
1 0 ZO 01/8!" 9 votre note Ig,lc-l:-ale (-'-_v‘ﬂ récoltant des avig pasitifs. ’ I p e rSO nn a I |Se e S .




Des questions ?

GUEST SUITE
VOUS

SIMPLIFIE

L'AVIS




