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L'e-réputation est un sujet de plus en plus en vogue. Aprés de nombreux articles et dossiers
sur la réputation personnelle d’un individu sur le net, c’est au tour de la réputation des
entreprises d’'étre sous les feux des projecteurs. Ainsi, votre établissement fait peut-étre
déja I'objet d'un certain nombre d’avis de consommateurs laissés sur la toile et dont vous

n’'avez pas encore conhaissance.
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E-réputation : comment éviter les nuisances

rique), cest 'image que les internautes

I ‘e-réputation (ou réputation numé-
se font d’'une marque en fonction des avis

L'e-réputation fagonne I'identité
de votre établissement.

ou Vinivi sera plus crédible (parce que cer-

consommateurs laissés sur le web.
L'e-réputation fagonne I'identité de votre éta-
blissement. En effet, ces avis peuvent étre fa-
vorables mais aussi, parfois, défavorables. En
aofit 2011, Olimeo.com a compilé 6 études
pour réaliser une infographie sur I'influence
des avis consommateurs dans l'acte d’achat.
1l en ressort que :

- 67 % des internautes donnent leur avis ;

- 90 % des internautes lisent les avis ;

- 86 % des internautes font confiance aux avis ;
- 91 % des internautes pensent que les avis sont le vecteur le plus
important dans la décision d'achat ;

-'74 % des internautes lisent 2 & 7 avis pour juger un produit.

Le tourisme et 'hotellerie sont particuliérement exposés aux
avis des internautes, notamment parce qu'il s'agit d’'un service
et non d’'un produit. L'internaute ne peut pas renvoyer la pres-
tation en cas de mécontentement. Il va alors miirir sa réflexion
d’achat en consultant les expériences des autres internautes.
Les avis sont déposés sur de nombreuses plateformes, dépen-
dantes ou non d’un circuit de distribution, ayant un plus ou
moins grand capital de confiance. Un avis déposé sur Booking
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tifié authentique) qu'un avis déposé sur
Tripadvisor. Voici quelques sites récoltants
des avis a propos de votre hétel : Booking,
Tripadvisor, Bookassist, Ciao, Expedia, Glo-
bal Hotel Review, Trivago, Yahoo Travel,
Google...
La multiplication de ces plateformes rend
difficile le suivi et Pinterprétation des
avis. Certaines demandent une note sur 5,
dautres sur 10, les critéres évalués (propreté, chambres, restau-
rant, etc.) ne sont pas communs & tous ces sites, certains vous
proposent un classement par ville, d'autres non et, enfin, ces avis
sont disponibles dans une multitude de langues...
Vous aurez beau créer des alertes Google, vous abonner aux
alertes de ces plateformes, vous serez vite submergé davis,
divers et variés, dans toutes les langues, hors contexte et peu
exploitables. Il vous faut pourtant veiller au grain car des avis
négatifs laissés sur le Web peuvent vous faire perdre de la clien-
tele. Pour ce faire, des outils de gestion existent afin de rester
maitre de votre e-réputation. L'image de votre hétel en dépend !
Blog des Experts ‘Web marketing : maitrise commerciale et
développement des ventes’ sur www.lhotellerie-restauration.fr
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Des outils de gestion peuvent prendre en charge votre e-réputation. C’est non seulement
un moyen de vous différencier de vos concurrents, mais aussi d’identifier vos forces et
faiblesses, d’établir un contact, un dialogue avec les internautes et, surtout, un formidable

outil marketing.
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Des méthodes pour rester maitre de sa e-réputation
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tement aux avis afin de les normaliser,

ce qui permet de comparer des avis venant de plateformes dif-
férentes.

Ces sites créent donc un indice qui est plus clair : le TrustYou
Score, le Global Review Index, le Social Media ScoreCard, etc.
Cet indice va vous permettre de comparer les performances
de votre établissement dans le temps et sur une zone géogra-
phigue donnée. Bien souvent, ces plateformes proposent une
comparaison avec des établissements de votre ville et selon
la gamme a laquelle vous appartenez. Certains vous donnent
méme la possibilité de vous comparer avec tel ou tel concur-
rent. Cet indice est disponible en note globale ou pour chacun
de vos critéres : propreté, accueil, restauration, spa, décoration,
etc. Des graphiques reprennent les grandes tendances : néga-
tif, neutre, positif. De nombreux filtres sont disponibles : lan-
gues, notes, dates, photos, vidéos, etc. Vous pouvez attribuer
des mots-clés (tags) aux avis que vous souhaitez conserver et
les archiver afin de les exploiter ultérieurement. Sur certaines
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- les éléments importants. Automatiques

ou manuelles, ces analyses permettent,

par exemple, d’isoler et de quantifier les avis de personnes se
plaignant du ‘bruit’ de la ‘rue.

E-REPUTATION ET RESEAUX SOCIAUX
Quelques-unes de ces plateformes permettent aussi de suivre
votre e-réputation sur les réseaux sociaux, notamment Twitter,
Facebook et Foursquare. Les avis peuvent étre traduits directe-
ment dans linterface. L'indice récapitulatif de satisfaction est
disponible sous forme de widget (un petit bouton qui permet
dobtenir des informations). Vous pourrez alors I'afficher sur le
site internet de votre établissement. Certaines plateformes per-
mettent méme d’afficher I'avis (ou les avis sélectionnés) sur votre
site. Des alertes par e-mail sont paramétrables et les données
sont bien évidemment exportables au format tableur ou PDF.
Les principales plateformes sont :
- ReviewPro, basée a Barcelone, interface en francais dispo-
nible ;
- TrustYou, basée a Munich, interface en frangais disponible ;
- Revinate, basée en Californie, interface en anglais ;
- GuestBack est une société francaise (Paris) qui lance son outil
de suivi de e-réputation. Elle associe a sa plateforme des ser-
vices afin d’aider les hételiers a résoudre leurs éventuels pro-
bléme d’e-réputation.
Sans oublier RTReview de Ratetiger, eBuzz Connect, Review
Metrix, Olery, etc.
Tl est trés important de prendre en compte un avis mis en ligne,
que ce dernier soit favorable ou défavorable... cest méme 'oc-
casion inespérée de pouvoir dialoguer avec votre clientéle, fidé-
liser l'existante et vous en créer une nouvelle a laquelle les avis
positifs n'auront pas échappé.
Blog des Experts ‘Web marketing : maitrise commerciale et
développement des ventes’ sur www.lhotellerie-restauration.fr




