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Booking.com : réactions «en test»

chambres d’hotel en ligne

Booking.com donne depuis
peu la possibilité a ses parte-
naires hateliers de poster des
réponses aux commentaires
laissés par les clients sur la
page du site consacrée a léta-
blissement. :

La directrice des communica-
tions de P'entreprise basée aux
Pays-Bas a confirmé vendredi
qu'un tel systeme était depuis
peu en phase de test, alors que
le président de la Fédération
Horeca Wallonie annongait
quelques jours plus tot avoir
cassé son contrat avec Booking
car il ne se sentait justement
«pas compris» quant a sa de-
mande de pouvoir nuancer le
commentaire d'un client irres-
pectueux (nos précédentes édi-
tions).

Il considere quil est loin
d’étre le seul dans la profession
3 avoir ressenti un « ras-le-bol de
ne pas étre compris par Booking
en cas de conflit avec un client».

I’hételier, qui voulait « plus de
transparence et un vrai partena-

le service de réservation de

les hételiers veulent pouvoir
réagir aux commentaires des
clients sur le site de réservation.

riat win-win» avec ce géant de

la réservation a finalement

cassé son contrat «apres IO

jours de discussions et d’échanges

de mails incessants». « J’ai perdu
des milliers d’euros dans Phistaiire
mais je prends le risque», précise
celui qui a appris peu.apres que
Booking.com mettait finale-
ment en serwice Poption de
réaction aqux commentaires
des cliemyts.

Lentr gprise Booking.com
corirmait vendredi avoir

ouvert cette possibilité, mais
sans que ga mait «rien a voir
avec la rupture de contrat» for-
cée par I'hételier wallon. « Nos
partenaires (les clients hote-
liers, NDLR) ont souvent fait des
demandes en ce sens et c’est pour

“cela que nous avons décidé d’y

faire quelque chose»,, précise
Anoeska van. Leeuwen, direc-
trice communications chez:
Booking.com BV. :

«Les hoteliers peuvent mai'nte-
nant réagir a toutes les notavelles
appréciations en 7 langues diffé-
rentes (anglais, espagnol, ita-
lien, francais, néerlandais, alle-
mand et poyrtugais). Ils devront
réagir er. utilisant la méme lan-
gue: que le commentaire concerné,
spour que les clients qui visitent la
page puissent comprendre aussi
bien le commentaire que la réac-
tion. Nous allons voir quel est im-
pact des réactions sur le comporte-
ment des clients et si nos
partenaires sont contents de cette
nouvelle fonction. Si le test est né-
gatif, nous Parréterons éventuelle-
ment mais a priovi nous ne par-
tons pas avec cette idée.» B
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