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eut-on se fier aux critiques
otelieres en ligne ?

L’Autorité italienne de la concurrence a infligé une grosse amende a TripAdvisor
qui publiait des commentaires bidonnés. Ces sites restent-ils crédibles ?

otre suceés est fondé sur la

confiance des internautes »,

déclarait récemment Ste-

phen Kaufer, patron et fon-

dateur en 2000 du site amé-
ricain TripAdvisor, désormais le plus
important site de voyage (on les appelle
des OTA pour «online travel agen-
cies ») au monde. La confiance, TripAd-
visor ne la mérite vyraisemblablement
pas méme si de nombreux témoignages
vont dans le sens d'une adéquation
entre les commentaires et la réalité
constatée sur place.

Saisie par plusieurs associations de
consommateurs, 'Autorité italienne ga-
rante de la concurrence et du marché
(AGCM) vient de lui infliger une
amende record de 500.000 euros pour
« diffusion d’informations trompeuses
sur les sources des commentaires ». Les
commentaires des internautes publiés
sur ce site némanaient en effet pas réel-
lement de touristes ou de clients des ho-
tels ou des restaurants concernés mais
de professionnels du commentaire. Cer-
taines de ces sociétés disposent de
centres établis dans des pays émergents
et, & Iinstar des call-centers occiden-
taux, des employés passent leurs jour-
nées 4 écrire des critiques hotelieres ou
gastronomiques. TripAdvisor se pré-
sente « de maniére particuliérement af-
firmative, en insistant sur le caractere
authentique et sincére des commen-
taires, entrainant les teurs @
penser que les informations sont tou-
Jjours fiables dans la mesure ol elles ex-
priment de réelles expériences touris-
tiques », a estimé TAGCM.

A Nice, les hoteliers ont lancé une ac-
tion contre ces sites et exigent de pou-
voir retirer leur profil §'ils le souhaitent.
Voici quelques mois, une autre affaire
avait mis en évidence la complexité du
probléme quand une pizzeria de la ré-
gion bordelaise avait fait condamner
une blogueuse qui avait publié une cri-
tique gastronomique parlant du restau-
rant comme de I« endroit & éviter au
Cap-Ferret ». Liétablissement avait en-
registré une nette baisse de fréquenta-
tion et une dégringolade de son référen-
cement sur TripAdvisor.

Ce n'est pas la premiére fois que le site
américain est pointé pour ses dérives.
En 2011 déj, le groupe Expedia, alors
maison meére de TripAdvisor, avait été
condamné par la justice francaise a ver-
ser 430.000 euros & des hoteliers fran-
cais pour pratiques trompeuses. Ils di-
saient notamment que les hotels étaient
complets alors que ce n'était pas le cas,
les clients potentiels étant alors ren-
voyés vers des hotels partenaires du si-
te.m
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horeca « Nous avons tous été approchés
pour acheter des commentaires »

eut-on faire confiance aux sites qui

publient des critiques de restau-
rants ou d’hétels ? Oui, selon ceux quiles
utilisent souvent. Non, si I'on en croit les
enquétes de certains médias ou la déci-
sion tombée en Italie.

Qu'en pensentles professionnels ? Ro-
dolphe Van Weyenbergh, secrétaire gé-
nérale de la Brussels Hotels Association,
relativise : « i, par crédibilité, on en-
tend le fait de prendre en compte lavis
du public, c'est devenu normal & notre
époque. Ce modele est désormais incon-
tournable, gu'on le vewille ounon. Si, par
contre, ces sites me demandent pas
~comme cest le cas de ceux qui pro-
posent également la réservation et de-
mandent un avis au retour - la preuve
que celui qui écrit a bel et bien résidé-
dans Uhotel en question, alors on peut
avoir des doutes. Il faut que ces commen-
taires soient transparents et éthiques.

i

veulent en savoir plus de prendre contact
dir t avec létabli t ow ils
veulent séjourner. »
Pour Thierry Neyens, président de la
Fédération horeca Wallonie, « la problé-
tique de Fauthenticité des c 5

nues d'Indonésie ou du Pakistan, ce qui
nest évidemment pas trés crédible. Pour
René Sépul, chroniqueur gastrono-
mique, notamment du Soir, « il nest pas
trés difficile d’identifier les vrais et les
Saux ires, & ' t des

taires fait de facto que TripAdvisor n'est
pas la Bible quil veut faire croire quil
est. Le-réputation est devenue une prio-
7ité pour nous et nous donnons des for-
mations sur ce théme 4 nos membres. Sur
ces sites, on trowve des propos diffama-

Un restaurant peut acheter
des like et se retrouver avec
des recommandations exotiques

totres qui ont été sciemment écrits pour
porter atteinte a la réputation de Uéta-
blissement. Ici, c'est votre voisin qui vous
en veut; la, cest un employé que vous
avez licencié. Et puis il y a les faux com-

Mais, selon moi, ce qui relativi: p

tement les éventuels faux commeniaires
que l'on pourrasit rencontrer, c'est que ces
sites ne sont quun des éléments de la dé-
cision du client. On ne réserve pas surun
commentaire. Il y a d'autres choses qui
entrent en ligne de compte et on ne pour-
ra jamais que recommander a ceux qui

‘ .

€S que VOUS P payer pour
gagner en référencement : nous avons
tous regu des propositions bien peu déon-
tologiques en ce sens ».

Résultat authentique: un restaura-
teur bruxellois qui achéte des «like»
pour attirer le public peut se retrouver
avecune armée de recommandations ve-

g

Y
auteurs, au nombre de commentaires
qu'ils publient. Clest facile pour un chef
de dézinguer un concurrent, pour un
client insatisfait de démolir un établis-

AUTRE CAS
Booking.com aussi
en ligne de mire
Au printemps dernier, Thier-
ry Neyens, hételier a Arlon
et président de la Fédération
Horeca Wallonie, décidait de
rompre son contrat avec
I'agence en ligne
Booking.com. Comme pour
TripAdvisor, il était question
de I'absence de réaction de
|'OTA face aux commen-
taires désobligeants mais
pas seulement. « Il est par
exemple interdit d'afficher sur
son propre site, explique-t-il,
des tarifs plus intéressants
que ceux pratiqués par Boo-
king.com & qui l'on verse une
commission. Il est aussi im-
ible pour un hételier

t pour de raisons. Avec
Lexpérience, cela se repére mais je ne sais
pas si tout le monde est en mesure
faire le tri. Je pense toutefois que cela,
concerne moins les restaurants que les
hotels. L'hotel, vous le choisissez avant de
partir. Par contre, le restaurant, vous de-
manderez conseil sur place. A Bruaelles,
Jjecroisquiil 'y a pas detricherie pour les
restaurants mais cest vrai que les éta-
blissements les mieux cotés sur les sites
ne sont pas ceux qui ont les meilleures
critiques dans la presse, mats cela ne
veut pas dire quil y a malhonnéteté, cela
{peut étre des restos recommandés par des
étudiants par exemple. Quoi quil en
soit, il faut toujours prioritairement se
fier aubouche & oreille, aux guides et ala
presse spécialisée ». m
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d'accéder aux données des
clients qui ont réservé chez lui,
Jjalousement conservés. Bien
siir, avec Booking.com, on ne
perd que si on gagne mais ce
qui est alarmant, c'est la
situation de quasi-monopole
de ce site et le taux de dépen-
dance de I'hételier a son
égard. » La Commission
européenne a fait ouvrir une
enquéte sur ces agences
dans 7 pays et attend le
retour des restaurateurs.
J-F.LWS




