Gestion des avis deposes sur le
site internet de I'OT de
Montpellier

Journée des Conseillers en séjour

Bédarieux — 29 septembre 2011
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Pourquol gérer les avis internet ?
La qualité au coeur de nos préoccupations

» Respecter notre politique qualité  :suividela
satisfaction client, évaluation des services et produits, ameélioration
continue

» AvoIr un regard constant surla qualité d’accueil et de
service rendue dans la destination, et sur I'évolution des attentes

> Sensibiliser nos adhérents  pour contribuer a
I'amélioration de la qualité des services rendus sur notre territoire

> Pour nos adhérents (et I'OT) cest Etre a I'Ecoute des
clients en toute transparence

> Pour nos conseillers c’est aussi affirmer son role
d’Expert de la destination
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Comment déposer un avis?

Site internet www.ot-montpellier.fr

En naviguant sur les fiches
‘Activités’ ou ‘Actualités’ du site
/
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Onglet ‘Commentaires’

Partagez votre avis en laissant un commentaire Composez
Si vous souhaitez porter une réclamation, merci d’envoyer un mail a qualite@ot-montpellier.fr

*volre commentaire

*auteur

* e-mail

Votre email ne sera pas diffusé et servira
uniguement 8 communiguer avec vous.

* pour éviter le spam, merci de saisir I'image clé
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Charte de bonne conduite internet

Footer /

> Informer l'internaute sur les droits et devoirs de chacun

> Rester poli et respectueux des commentaires d’autrui

> Laisser des commentaires Sans pPrejuges, sans insulter et en
utilisant un langage correct

» Commentaires soumis a validation de I'OT en tant que
Modérateur (avant d’étre mis en ligne)

> Publication guidée par un souci de qualité et de transparence
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Principe de Modération

> Surveiller et organiser les discussions.

> Le role n'est pas de censurer mais de VEérifier que les propos

publiés sur le site restent courtois, respectueux et surtout conformes
aux lois en vigueur.

> En outre, si un commentaire a caractere litigieux a été déposé
sur une fiche adhérent, |'établissement concerné a la possibilité
d'apporter un droit de réponse ou de demander a ce que l'avis soit
retire.

Sanction
L’OTM se réserve le droit de ne pas publier tout commentaire qui ne
respecterait pas les principes de la charte.
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Traitement des avis par 'OTM

des avis déposes :
Réception d’'un accuseé automatique sur les boites e-mail de la

Direction, RQ et chargé des adhésions

> Diffusion des avis via la console du site internet par le RQ.

L’Avis ne respecte pas la charte de bonne conduite ?

> Envol d’'un maill a 'internaute

e lui expliguant pourquoi I'avis ne peut étre diffusé (propos
===l diffamatoire, avis incompréhensible, contenu a caractere religieux,
politique....)

e lui demandant de bien vouloir reformuler I'avis de fagcon plus
modéree, s’il souhaite que son avis soit diffusé
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Traitement des avis par 'OTM

au prestataire ou service concerné

Le contenu de l'avis est négatif ?

e Inciter & aller apporter une reponse courtoise directement en

ligne : action mise en place / envisagée, ou arguments si avis jugé
non pertinent par I'adhérent

e Inciter 'adhérent a jouer le jeu de I'écoute client
= transparence de I'OT dans la diffusion des avis.

L’élément de réponse va servir a rassurer le client potentiel

Client rassuré ? = Client fidélisé
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Traitement des avis par 'OTM

Demande de retrait de l'avis par le partenaire ?

e Si avis non litigieux, demander la raison et questionner pour
connaitre les freins !

Le partenaire ne veut pas jouer le jeu de la transp  arence ?

e L'OT n’a pas d’autre choix que de retirer I'avis diffusé

Réflexion éventuelle a avoir sur I'implication de I'adhérent
dans les engagements qualité de I'OT (ré-adhésion?)

Bon a savoir : une norme visant les avis des consommateurs pourrait voir le jour fin
2012. Le texte devrait concerner le probléme d’anonymat des avis ainsi que le fait de
supprimer des avis trop négatifs concernant un produit ou une marque

Vi | Montpellier |

OFFICE DE TOURISME



Des avis mals aussi
... des demandes d’'information

v'des conseillers Experts de la destination

v’ la pratigue du Web rédactionnel :

Conseil et elargissement vers d'autres activites

en lien avec la thematique

Celui qui répond en ligne se fait connaitre :
Office de tourisme_Prenom_Fonction
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Bilan apres 2 ans d’utilisation

Les freins rencontrés :




Quelgues chiffres

L

En 2010 : Janvier a Aolt 2011 :

73 avis déposés (12 mois): 87 avis déposés (8 mois):

57% d’avis satisfaits 77% d’avis satisfaits

18% d’'avis moyennement satisfaits 9% d’avis moyennement satisfaits
25% d’avis insatisfaits 14% d’avis insatisfaits

AVis internet 2011

@ Total

m Satisf

O Moy satisf
O Pas satsif
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Bon a savoir

wwwwwwwwwwwwwwwwwwwwwwwwwwwwwwwwwwwww Sources : lemondeinformatique.fr / journaldunet.com / scribd.com / portail-des-pme.fr / paperblog.fr / web-
interactif.com / voluminium.fr / cdeniaud.canalblog.com

“““““““““““““““““““““““““““ des |nternautes donnent |eur aV|S

des internautes lisent les avis

9390 des internautes jugent les avis utiles

8690 des internautes font confiance aux avis

des internautes lisent entre 2 et 7 avis pour avoir les
éléments necessaires leur permettant de juger un produit

utilisent les avis pour se décider entre 2 ou 3 produits
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Bon a savoir

919%0 des internautes pensent que les avis des consommateurs
est'élément déclencheur n°L  dans leur acte d’achat

1 acheteur insatisfait en parle a 11 personnes

©Acheteur content = 3

1 acheteur satisfait le dit a 3 personnes seulement

Sources : lemondeinformatique.fr / journaldunet.com / scribd.com / portail-des-pme.fr / paperblog.fr / web-
interactif.com / voluminium.fr / cdeniaud.canalblog.com

Pour aller plus loin / sensibiliser vos adhérents ou pa rtenaires a la

prise en compte des avis internet :
http://www.montpellier.cci.fr/pages/index.php?id ar bo=07881317
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