Droit de réponse de la Direction — site internet Tr  ip Advisor
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Nous recommandons a chaque établissement de veiller a son positionnement sur le site internet
www.tripadvisor.fr

1/

Vérifier sa présence
Augmenter la visibilité par I'ajout d'un descriptif, de photos ou de vidéos présentant I'établissement
Utiliser le droit de réponse de la direction pour les commentaires des clients.

Recommandations pour réponses aux commentaires, avi s négatifs d'internautes sur votre
entreprise, sur le site  www.tripadvisor.com

Prendre en compte tous les commentaires, méme les plus anciens

Répondre de maniére courtoise

Remercier le client de ses commentaires sur le site

Apporter des réponses claires, précises, qui serviront autant au client ayant écrit le commentaire
gu’'aux autres clients susceptibles de lire le commentaire

Reprendre les points positifs du client dans son commentaire

Faire ressentir aux internautes que la qualité des prestations délivrées constitue un enjeu pour
I'entreprise et que les remarques de tous les clients sont prises en considération

Exemple de commentaire avec points négatifs et notation faible (3 / 5) et de réponse possible de I'exploitant
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Arrivés tard, on nous donne une chambre gui ne collait pas avec
o ce gu'on avait demandé et qui était peu chauffée (dommags, en Hotel
feévrier...) mais trés classe, grande. On nous change de chambre E
et 13 : chambre riquigqui et PAS chauffée, 'eau de |3 douche ne Varie
restait pas chaude trés longtemps, (ils avaient des soucis de bR
chauffage apparemment, ce WE-lal) pas de serviettes dans la
SDB, et le lendemain ils n'ont pas remis de savon (il 3 fallu en Affich
E demander...)!! Bref, chambre mal préparée a la base : mettons Saint

ca sur le fait que cethbe chambre-1a ne devait pas &tre donnee ce
sair-la 2?7 Pour leur defense, un personnel sounant, trés dispo,
gui 3 "répare” chacun de ces desagrements en s'excusant a
chaque fois. Déco sympa, arande armoire dans la chambre (c'est
appreciable) hdtel bien situé en intramuros, pas de parking prive Photos
mais un parking public 3 2 pas (on trouve s une place HORS
SAISONM]). On recommande guand meme cet hétel car il a tout
pour plaire, on a passe 4 jours la-bas, tout confort le reste du
temps | On a juste pas eu de chance a notre arrivée |l Attention,
pas de restaurant (sauf le petit d€j) mais yv'a la Brasserie de
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Signaler des propos déplacés




Exemple possible de réponse :

Réponse de la direction, Monsieur XXX, Propriétair
Madame, Monsieur,

L’équipe de I'hétel XXX et moi-méme tenons a voesercier pour vos commentaires suite a votre desgieur dans notre
établissement.

Je suis sincérement désolé des inconvénients queax@z subis le jour de votre arrivée, qui ne pastle reflet de la qualité de
service que nous souhaitons offrir a nos hotes.

Effectivement, comme vous le soulignez, nous awois le jour de votre venue des problémes de chgeffgui n'ont pu étre résoly
immédiatement. Ces dysfonctionnements ont cepemiedtre réparés dans un délai de 24h00.

Je vous remercie pour votre commentaire quanganéllesse et a I'écoute de notre équipe, ainsigpur votre appréciation sur la
décoration et le confort de notre établissement.

En espérant avoir le plaisir de vous accueillindaveau a I'h6tel XXX,

Mr XXX, Propriétaire

2/ Recommandations pour réponses aux commentaires, avi s positifs d'internautes sur votre
entreprise, sur le site www.tripadvisor.com

* Répondre aux commentaires positifs présentant une question ou une remarque, méme si la notation
est bonne voire trés bonne

* Répondre de maniéere courtoise

* Remercier le client de ses commentaires sur le site

« Apporter des réponses claires, précises, qui serviront autant au client ayant écrit le commentaire
gu’'aux autres clients susceptibles de lire le commentaire

« Faire ressentir aux internautes que la qualité des prestations délivrées constitue un enjeu pour
I'entreprise et que les remarques de tous les clients sont prises en considération

Exemple de commentaire avec notation positive (4,5 / 5) et de réponse de I'exploitant
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7 mars 2009

Construit en 1993, I'nétel |a Pérouse est 3
un établissement avant-gardiste situé au _ﬁ’
coeur de Nantes. Décrié lors de sa !
construction, il est devenu avec le temps

une reférence architecturale, D'aspect

extérieur I'hétel est assez imposant et semble trés compact, trés
lourd. Les lignes sont pures et minimalistes. Les fenétres sont
rectangulaires et 'une des facades est penchée pour rappeler
les hatels particuliers de Ile Feydeau dont les fondations se sont
affaissées avec le temps.

Une fois & l'intérieur, aprés avoir cherché 'entrée, on se retrouve
dans un hall assez spacieux, lumineux, ek compose de matériaux
nobles (bois et pierres). L'endroit est dépourvu de tout superfiu.
Il n'y a |3 que le strict minimum © 2/3 fauteuils design, une table
basse, une plante verte et 'accueil. Pas de fioriture. C'est simple
et efficace. Et le tout respire le calme et |a tranqguilité.

Notre chambre au dernier étage était dans le méme esprit.
Lignes épurées, mobilier désian, sol en parquet. La non plus il n'y
a pas de supearflu. Que du fonctionnel. C'est trés avant-gardiste,
minimaliste. La chambre est spacieuse et propre. Malgre son
mangue de chaleur, elle reste trés agréable.

La salle de bain, quant & elle, tranche avec le cété massif du bois
et de |a pierre gue 'on trouve dans le reste de I'hétel. Les murs
et le sol sont en mosaigue de verre. Original. Elle aussi est
spacieuse et propre.

Le petit déjeuner st servi soit en chambre soit au rez de
chaussee, Celui-ti est généreux, et les produits de trés bonne
qualité {crépes, croissants, baguettes, pains aux céréales,
vaourts, fromages, céréales etc...). Les yaourts ne sont
malheureusement pas fait maison. Dommage.

Au niveau de |a localisation, I'hétel la Pérouse est idéalement
place au coeur de nantes. La plupart des monuments historiques
52 trouvent aux alentours.

Nous avions choisi cet hotel pour une petite escapade le temps
d'un week-end afin de découvrir Mantes. Nous avons été comblé
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al Réponse de la direction de Gilles64, Propriétaire
(Représentant de la direction) Acti
i 1 avr. 2009 env
Je vous remercie d'avoir pris 1a peine de ce long texte au ACTT\
sujet de 'hétel. Y'ai bien recu le message au sujet du Les
i 2008 'mangue de charme” que vous avez ressenti. Je serai :
= intéresse d'avoir des suggestions de votre part car c'est Chat
it bien grace aux avis de nos clients gue nous pouvons Bret
progresser, ot
; Nous sommes en train de travailler sur la renovation de la =
' salle de bain avec le cabinet Barto+Barto 3 l'origine de s
- I'etablissement. Le moment tombe 3 pic pour vos -
== suggestions.
Gilles Cibert
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suite au: +33 (0) I'hétel Al
Prix moyen™ : 157 323 398 chez GC
k= 108 € Hotels.com :
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Hotel trés agréable, chambre...
= Hotel La Perouse "
@EEE0O Hot
bt Un voyageur de Venere.com voy

3/ Veille sur le site  www.tripadvisor.com _ assurée par Manche Tourisme

Le secteur « Publicité, web 2.0 » effectue une veille sur les messages postés par les internautes, sur
'ensemble des établissements de La Manche répertoriés sur ce site internet.

Le secteur « Publicité web 2.0 » alertera ainsi les établissements dés lors qu'un nouveau message négatif
apparait (notation égale ou inférieure a 3/ 5, commentaires négatifs accompagnant la notation).

Il appartient & chaque établissement de réaliser la réponse a publier sur le web. Toutefois, Manche Tourisme
peut :
» Proposer une réponse en fonction des critéres objectifs soumis par I'établissement (en s’appuyant sur
les caractéristiques proposées ci-dessus)
« Valider ou apporter des modifications sur la réponse préparée par un établissement

Contact au sein du pdle supports de communication :

Ophélie Marlier Gestionnaire des communautés web



