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Avis d'internautes : les professionnels “pris en otage”
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“Un client content parle a deux per- le site internet de I'établissement, du
sonnes et un client mécontent parle a plan détaillé de la visite alors que le
dix personnes. C'est la “regle™, con e site joue la transparence compléte
Christine Granget Maillet, repré- en af chant, directement sur la plate-
sentante des hoteliers pour le Pays forme internet, un lien vers sa page
Marennes-Oléron. Mais ¢a, c’était sur Trip Advisor. De quoi lancer des
avant. Aujourd’hui, un client mécon- pistes de ré exion pour améliorer
tent peut potentiellement toucher le les sites. Les avis ne sont donc pas a
monde entier grace a internet. Si la négliger. “Si dix fois dans la saison, des
tendance semble davantage inscrite avis me disent que les gens ont été mal
dans les habitudes aux Etats-Unis, regus, je me poserai des questions”, af-
elle se développe de plus en plus rme ainsi Sébastien Bourbigot.

en France sur des plateformes web . . .

comme Trip Advisor, booking.com, et Diffamation et plainte

méme sur les Pages Jaunes, ou il est Des questions, Francois Bargain, le gé-
possible de donner son avis sur n'im- rant de la STTST (Société du tramway
porte quel professionnel. Pour le mo- touristique de Saint-Trojan, société
ment, les Francais se concentrent _plus qui gére le P'tit Train de Saint-Trojan),
sur les restaurants, hotels, campings s’en pose toujours. La faute & un avis
et sites (_:ulturels. Des prc_)fessmnnels plutdt corsé mettant en cause le tarif,
qui s’estiment parfois “pris en otage”, la prestation, le personnel, mais aussi
expligue Sylvie Chastanet, présidente et surtout la sécurité. Francois Bar
des Campings d’Oléron. “Quelque gain avait recu une plainte, qui s'est
part,on en aras le bol, désespere-t-elle. ensuite retrouvée sur Trip Advisor.

Du moment qu’ils paient, certains clients Le coup est rude. Le gérant rappelle
se croient tout permis et se permettent donc qu'il dispose d’'un agrément de
de nous menacer de mettre des avis né- la préfecture et qu’'un organisme de
gatifs.” controle passe régulierement sur le

On dénombre pas moins de cent millions d’avis sur le site internet Trip Advisor, dont prés de cent pour la Corderie Royalesa Rgﬁe
La sensation de se faire ouer

. 5 : . _tirer et susciter la curiosité des vi- ou “horrible”, selon la classi cation pas royale”, d’autres, en revancheMais le mal se répand déja sur la toile.
gﬁgét;?}?tévl;s&rhSsgg?fg;ego?;gggsts|teurs sans en dire trop, mais endu site. De quoi contribuer a faire sont plus sévéres. A noter que le siteDu coup, il a décidé de ne pas se lais-
, s en disant suf samment pour ne pasdescendre la note globale de I'éta-culturel a pris le parti, dans sa stra-ser faire et de frapper fort en portant
d’autrefois, a Rochefort, avance la . N ; N P P p - plai di d .
P , - .. laisser un golt amer dans la boucheblissement & 2,5 sur 5 étoiles. Pro-tégie de développement web, de ré-plainte, ce mardi, a la gendarmerie.
théorie de l'attente des visiteurs. “Je : s ; : ‘ . . “C de la Républi d
N P s curieux, voila donc la nouvelle etbablement I'une des moins bonnespondre a certains avis. Une excellente’C'est au procureur de la Republique de
peux mettre un treés bon avis a un petit ™ e : . PP X ir 1 ite 2 d N ffaire”
. A rilleuse mission des professionnelsotes du département pour un site réaction, selon Thomas Yung (lire plusvolir la suite a donner a cette affaire”,
restaurant sympathique, loin d'étre . > . Y o i = is B . A
: ; . fourisme. touristique. Et les termes ne sont bas), qui permet de relativiser I'avisexplique Francois Bargain, qui estime
gastronomique. Parce que je sais ou je : - : . . e facile de dé
vais”, philosophe celui dont I'établis- Défouloir numeérique ? pas toujours atteurs, les internautes du client mécontent. Marie-France que “c’est un peu facile de demonter
sement a obtenu le certi cat d'ex- ane mhésitant pas & avoir des propos quiPoletti, chargée de communication,gratuitement.” De plus, "je pense que
. Des professionnels qui doivent aussipoyrraient étre percus comme dif- Met aussi un point d’honneur @&  les gens un peu dégus vont plus facile-

cellence de Trip Advisor, "sans que j&,,nrangre 3 gérer les bons avis, Maisamatoires. D'autres plus modérés jamais répondre & chaud”. ment s'exprimer que les gens contents”,

fasse quoi que ce soit”, ajoute-t-il. L& rtout, les moins bons, voire les dif- &voquent simplement une honté. . _ explique-t-il. Et de regretter“C'est
Remise en question normal que l'on puisse ne pas étre

sensation du client de se faire avoir ; : S
; : famatoires. Car si certains internautes i i i
serait donc au coeur du déclenche- AR Reste que le site a pris le parti de ne d | h s d
R X X -~ savent rester courtois, méme pour y.< rénondre aux avis postés par les: . content de quelque chose, mais dans ces

ment de l'avis. “L'insatisfaction vieni . P p p p Il ne faut pas prendre les avis commgg |3 N vi

. ) . énoncer parfois des abus averésy,, tes. C i n'est | d : . s-la, on demande & voir le patron. Or,
toujours d’'un décalage entre la perc s n’ o miernautes. Le qui n'est pas le cas dgjes agressions, tempere-t-elle, m : Iai i ; ;
: P ; s n'ont pas cette courtoisie. t | it ch te-Mariti “Cette personne, je ne I'ai jamais vue, ni
tion et la réalité, explique pour sa par ous les sites en Charente-Mariime,prendre en compte la remarque. Si B ui ai parlé.” Autres temps, autres
Thomas Yung, ancien hételier deventExemple avec les Jardins du Monde & I'image de la Corderie Royale, a Rone nous le dit pas, on ne peut pas urs. il va falloir apprendre a gérer
consultant spécialisé notamment surRoyan. Si certains y vont d’une for chefort. savoir.” La structure a donc identi € |og avis,déposés sur ces livres d'or 2.0
les questions d’e-réputation (répu- mule humoristique, rebaptisant le site _ ) les doléances récurrentes soumises) ) r ne pas étre dépassé par I'am-
tation sur internet, ndlr). Il faut étre “les Jardins sans monde”, d'autresSur un total de 93 avis, 60 jugent lepar les internautes, et qui concernentlo|eur du phénomene
le plus honnéte possible, méme si lmmt plus crus dans les avis. A I'heuresite “tres bon” ou “excellent”. Il y a principalement la longueur de la visite '
demande aujourd’hui aux professionrmlsnous écrivons ces lignes, ils sontwssill avis le classant dans les caen comparaison avec la taille, impres- Thomas Ghiloni
de faire de plus en plus de marketifg a étre répertoriés sur le “conseil- tégories “médiocre” et “horrible”. Si sionnante, du batiment de la Corde | 5 radaction n'a pas été en mesure d'étre
qui se traduit, entre autres, par ,Ie fdér en voyage” (traduction de'Tr_ipAd- quelques visiteurs savent se contenirie Royale, qgi abrite également desmise en relation avec le directeur du site des
d’embellir quelque peu la réalité.” Atdsor, ndlr), 39 avis sont “médiocre” évoquant une “visite de la corderie :bureaux. D’ou la mise en place, surJardins du Monde de Royan.

“Il faut étre le plus honnéte possible” Les avis et le droit

Thomas Vg, savcieenhbttiedier tet onsnkaliash apaistlisansares lpse si@ssions toayiee ! .,
d'e-réputatiton, ddonea depisietegquran Bgin auamidax fanx avisalintdinaatasutes. | pourunasiisdiifdarattios? Pyl y deifeiedps

de faire I'autruche par rapport au dé- a la communauté. “Linternaute est|efr@ Y est, il est déja trop tard, un avisla-dedans”, plaide-t-il.

veloppement de ces avis sur internetirain de s'éduquer et devient de moif@gatif est posté. Pire, ce dernier est - ;
PP en moins candqide", estime-til. méme diffamatoire. Pas besoin d'aller L€ Site ou lnternaute ?

“Il faut répondre” bien loin pour en retrouver, nombre | 5 question qui reste a se poser est

Mais, pour autant, quand 'avis est ped-@ solution viendra-t-elle des normesd'internautes n'hésitent pas a avancele de la responsabilité : & qui incom-
atteur, quelle est la meilleure fagon “AFNOR”? En effet, de nouvellgsCer les termes “arnaque” ou "es- pe.telle dans un cas de diffamation.
d'agir? Thomas Yung, qui s'occupeOrmes vont étre adaptées aux sitgscroquerie” sur des sites d'annonces gst.ce au site internet ou a linternet a
également de gérer ces prob|éma_d'aws qui le souhalt,enAt. L'une d’ent gnptamment a propos de profes- I'origine de l'avis ? “Quand vous écrivez
tiques pour ses clients, n’y va pas paglles concerne le dépot d'avis en Iyi-sionnels en Charente-Maritime. Saul,otre avis, il y a une petite phrase qui dé-
quatre chemins. Selon lui, il faut ré-méme et obligera les sites & poser|laque si la France est une démocratiesengage les sites avec une formule type :
pondre aux avis, principalement pourduestion d'un justi catif pour valide ou régne la liberté d’expression, on«ce que vous écrivez pourra étre retenu
contrebalancer les propos des inter Un séjour, une visite ou un repas. Resténe peut pas villipender tout et n'im  contre vous™, explique Thomas Yung,
nautes. “L'internaute explique la situ@Ue rien ne forcera le donneur davis porte quoi sur la place publique.  ancien hoatelier et consultant spécialisé
tion avec son point de vue et ses m@ss'y_soumettre, s'il ne le souhaite ¢ cagre judiciaire de la diffamationdans les questions d’e-réputation. Au-
Il est important pour les professionn€@s- En attendant, il reste la gestion.g; ggjimité par la loi de juillet 1881. trement dit, la responsabilité incombe
de s'expliquer. Il faut rétablir la vérité’avis et les possibilités de reponseneganmoins, dés lors que I'on publied l'internaute qui a produit 'avis.
. asséne Thomas Yung. Et ne pas hésiertaines sociétés proposent ay-, colporte des faits qui ne sont pas
Thomas Yung sera a Royan en octabfe.  ter aussi & mettre en avant les effortsjourd’hui de s'en charger moyennant,ge je cadre juridique qui s'applique
faits ou tentés pour rétablir la situa- Nance. Il existe aussi des outils sregt ce|y; relatif a la presse, suivant |
Aucun doute pour Thomas Yung, an-tion.“Cela dégon e la plainte du clientifternet pour faciliter la gestion indir |4 de 1981 Pour faire simple, il est in-
cien hételier et consultant spécialiséexplique le consultant. Surtout, celaViduelle par les professionnels. Res tqﬁ,{dit de diffamer méme sur internet.
dans la gestion de la e-réputationmontre aussi aux autres |nte,rnautesq.U? ’!95. gens sont de plus en F{'US. SQ-victime peut d'ailleurs se pourvoir h il déclench td
gérer les avis est une nécessité pouiqu’il y a quelqu'un qui se préoccupecites’, dit Thomas Yung. Aujourd’huijilen jystice. A noter cependant que, SOt @Y Coeur du aeclenchement de
les professionnels. “Le consommateuwies clients et qui est prét, en cas de€st méme possible de donner un aVisoncernant la diffamation, le délai dec€S 2Vis: Que les fa_1||ts sollent averes
avant d’acheter, va sur internet polfobléme, & intervenir pour tenter de SUr presque tous les secteurs,commeréaction est court puisquiil n'est que OY Pas: toujours estil que les actions

consulter les avis (...) Linternaute pafdaire disparaitre. Pour autant,il faUt:ep%?:grr\g(I::saa(rjt?srglr?s”eli fjst?exrlzitor% grr gde trois mois suivant la commissionzgm alr?g g 3(;5& or:r?:r?;?grense gtiﬁéﬁétscg
gjee le plus honnéte possible”, rappe : i ’ & - : oo Ve
et converse.Vous ne pouvez pas e ?ge P P P des faits, ou, en l'occurrence, apres, 4 hotel canadien. Lavis négatif

cher les gens de parler.Vous pouvez![88Mas Yung. un site internet pour Noter Ses Proy g 'avis ait été posté.

Il'y a d'ailleurs des précédents outre
tlantique. Deux hbtels se sont re-
ournés contre d’anciens clients qui
avaient posté des avis tres négatifs.
Dans les deux cas, des punaises de lit

. . N fesseurs... avait été jugé “utile” par 1 550 per
ignorer, mais cela ne sert pas a granshe honnéteté qui n’est pas toujours Pour Mt Nicolas Bodin, batonnier de sonnes. Reste que le professionnel, s'il
chose. Donc, les professionnels ont I@ﬁanage des sites d’'avis alors que la T.G. | La Rochelle-Rochefort, la procéduren’a pas toujours de droit de réponse

intérét a écouter les conversations efaltiplicati is dé 4 ) .
) P altiplication d.es faux avis dAecemesThomasYung animera un atelier sur le tHefie , . S X S S

apporter des réponses pour déclencper les professionnels eux-mémes, OUviotre entreprise inspire-t-elle con ancel diklors d’une procédure civile plutét peut demander le retrait d’un avis dif-

l'acte d’achat”, dit-il. Mieux vaudraitdes sociétés spécialisées, est une réanternaute®’ A suivre le 19ctobre a 'hotel que pénale.“Ce serait économiguemeammatoire sur simple demande auprés

donc se tenir au courant plutét que lité. Mais Thomas Yung fait con anceCordouan de Royan,de 14 h a 17 h 30.| étonnant qu’un professionnel se lartiesite en question. T.G.

.8 cependant plus de chance d'abousuivant les sites internet concernés,




