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TripAdvisor, larme a double tranchant

Un restaurateur leuzois
pousse un coup de gueule

a l'égard du site TripAdvisor

et ses avis pas toujours
objectifs qui peuvent
détruire une réputation.

o Pierre-laurent CUVELIER

ous cherchez une bonne
Vtablc pour manger ou un
chouette endroit de sé-
jour pour votre famille, sans
risquer de mauvaise surprise ?

TripAdvisor, avec son systeme
de cotations recensant d'in-
nombrables avis de clients, est
presque devenu un outil in-
contournable. Mais l'outil a
aussi ses travers et souleve pas
mal de questions, notamment
sur la fiabilité de certains com-
mentaires publiés.

Si la plateforme du géant
américain TripAdvisor peut
construire une réputation, elle
peut a I'inverse s’avérer dévas-
tatrice pour les professionnels
du tourisme et de la restaura-
tion.

Ce qui amene aujourd’hui
Yannick Wawrzyniak a pous-
ser un coup de gueule, C’est
pour exprimer son exaspéra-
tion ainsi que celle de plu-
sieurs amis restaurateurs qui
« n'osent pas parler. »

« On ne sait jamais a quelle
sauce on va étre mangeé... »

Le patron de la brasserie-res-
taurant Le Jadis, implantée sur
la Grand-Place de Leuze, en-
tend par la dénoncer le site Tri-

Le patron du Jadis, sur la
Grand-Place de leuze,
fustige les dérives du site
de notations TripAdvisor.
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padvisor et ses clients malin-
tentionnés. « La premiere chose
que je fais le matin, c’est d’aller
consulter les commentaires rela-
tifs @ mon ctablissement. Et la
crainte est toujours la méme : a
quelle sauce je vais étre mangé?
On a tres clairement une épée au-
dessus de la téte», déplore
M. Wawrzyniak.

Cette épée au-dessus de la
téte, ce sont les critiques, par-
fois sans aucun fondement,
qui peuvent détruire I'image
d’un hotel, d’'un restaurant ou
d'une attraction touristique

(NDLR : TripAdvisor répertorie
plus de 7,3 millions d’adresses
a travers le monde).

Un restaurant pourtant
trés bien noté

« Aujourd’hui, on peut se faire
descendre sur le site sans aucune
raison. J’ai moi-méme été con-
fronté a un client qui sest dé-
chainé sur ma brasserie, alors
qu'il avait peut-étre bien mange.
Tout ¢a parce que je lui avais de-
mandé d’étre moins bruyant pour
le confort des autres tables »,
souffle le tenancier, qui a ra-

cheté le Jadis voici huit ans.

Le Leuzois n'a pourtant pas
trop a se plaindre si I'on en
juge par I'excellente réputa-
tion dont jouit son établisse-
ment sur TripAdvisor. Et pour
cause puisqu'il est classé 4° sur
une sélection de 21 restaurants
de Leuze et des environs. Pres
de 90 % des avis (59) jugent la
cuisine tres bonne, voire excel-
lente.

« Jai effectivement la chance
d’avoir une bonne notation, dit-il.
Cela n’empéche que j’ai du mal a
me faire a I'idée qu’un concurrent

«Jai du mal a me faire
a l'idée qu'on puisse
émettre un avis sur
mon restaurant sans
y avoir mis les pieds. »

ou un citoyen qui ne m’aime pas
puisse créer un (faux) profil sur
TripAdvisor et émettre un com-
mentaire sans avoir jamais mis
les pieds dans mon restaurant ».

Un simple droit de réponse

Qui plus est, vous imaginez la
difficulté d’identifier un client
mécontent lorsque vous servez
quotidiennement entre 8o et
100 couverts comme c’est le
cas au Jadis. « Il est dérangeant
de constater, de maniere générale,
que les gens ne communiquent
plus forcément avec le restaura-
teur mais ne se privent pas de le
pointer du doigt sur Internet.

Comment voulez-vous qu’on
puisse se souvenir de la personne
qui se cache derriére un pseudo vu
le monde certains jours. Je préfere
avoir un client qui me dit directe-
ment qu’il a mal mangé pour pou-
voir l'inviter a revenir. »

A plusieurs reprises déja, le
professionnel de I'Horeca s’est
adressé aux gestionnaires de la
plateforme afin de dénoncer la
situation.

«IlIs se retranchent derriere le
fait que les avis n’engagent que les
c teurs et que I'on disp
d’un droit de réponse. La critique,
je peux laccepter quand elle est
constructive car tout restaurateur
doit pouvoir se remeltre en ques-
tion », assure enfin Yannick
Wawrzyniak. B

«0n nest pas la pour jouer au gendarme »

e la fameuse black

box (caisse noire) a

Iinterdiction de fu-
mer, les professionnels de
T'horeca ont dua s’adapter
aux nouvelles réglementa-
tions en réorganisant leur
travail ces dix dernieres an-
nées.

« Vous comprenez bien que
les restaurateurs ont autre
chose a faire que de jouer au
gendarme en scrutant cons- &
tamment leur page sur Trip-2
Adbvisor. Ce métier, on le falt.—
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Le jadis

avant tout par passwn, parce Surla platebrrne TripAdvisor, le Jadis affiche une belle cote de 4 sur 5.
qu’on aime la cuisine et nos «Mais la meilleure publicité, cela reste le bouche-a-oreille. »

clients ». Méme s’il se heurte a
un mastodonte dont la ges-
tion est entierement privée,
Yannick Wawrzyniak sou-
haite un meilleur contréle
du site et qu’un débat puisse
avoir lieu, par le biais de la
Fédération Horeca ou du
monde politique.

Mais en ont-ils réellement
les moyens et le pouvoir ?
« Pour que les choses soient
mieux encadrées, il faudrait que
chaque internaute qui poste un
commentaire soit oblige d’affi-
cher son nom, plutot qu’un pseu-
do-fantaisiste par exemple, et

puisse prouver au moyen
d’un ticket de caisse qu’il est
bien venu manger au restau-
rant », estime I'indépen-
dant, sans se bercer d’illu-
sion.

S'il avait la possibilité de
se retirer de TripAdvisor, le
patron du Jadis n’hésiterait
pas un seul instant.

« La meilleure publicite,
quoi qu’on en dise, cela reste
le bouche-a-oreille et I'on de-
vrait permettre a chaque res-
taurateur de décider si oui ou
non, il veut apparaitre sur le
site ». W P.-L.C.



