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Résultats
« Dlagnostic e-marketing »
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A Résultats du Diagnostic e-marketing :

o Profil des professionnels répondants
Stratégie marketing & connaissance clients
Gestion de la relation client
Site Web
Visibilité sur le net
Commercialisation
e-réputation

© O O O O O O

Meédias sociaux

A Annexes

.................................................................................................................................... se e
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Enquéte en ligne réalisée du

26 janvier au 20 mars 2015 OBJECTIF

Tous sur le Web
Accompagner et
professionnaliser les
prestataires touristiques sur

2 500hebergements _ _

60 muséesou sites touristiques les enjeux dU_ e-tourisme, en

interrogés partenariat avec les

Dont 200 structures du Sud territoires et les filieres
Grésivaudan

712 réponses soit 28% de taux de réponse
dont53 hébergements du Sud Grésivaudan

C 26% de taux de réponse |Se e

-Tourisme.com
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. Profil des Pro répondants
iISsere

TOURISME

712 reponses 7%

Types de structures

Camping a la fermelz
Hébergement insolite §l 11

Héb. Coll. (centredlk4? vill. vacances
Refuge B 13
Musées et sites touristiquesill 25

Résidence hoteliere / de tourismdl 9

Chambre d'hotes I 123
Meublé / gite NGNS 538
Camping |l 54

......................................................... o —5 Ise e
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Profil des réepondants

isere

TOURISME

Sud Grésivaudan : 53 repondants

)

Types de structures

Camping a la ferme|

Hébergement insolite | 1

Hébergement collectif 2

(centres vill ages ..

Refuge |

Musées et sites touristiquesillililill 5

Résidence hoteliére / de 0

tourisme |
Chambre d'hotes 20
Meublé / gite 19
Camping 4
Hotel 2

Péle Animation & Services — Septembre 2015

2 s Sud
Grésivaudan

OT Pays de Vinay : 11 repondants
OT Pays de Saint Marcellin : 25

OT Pays de Pont é&toyans 17

] )
-Tourisme.com
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o s Connaissance marketing des clienteles
IS O e

Connaissance des clienteles

Poids en

frequentation et _ 31% 1,
0

chiffre d'affaires

Profils,
attentes 0
m Tres bien m Bien Un peu
. . s C, Unpre-requisa la
8 ;.
5 «Strategie»
« Bonne» ou «tres bonne»

connaissance frequentatior 5504 569
et chiffre d’affaires

«Bonne» ou «tres
bonne» connaissance 3% 65%

. .
profils L Ise e

-Tourisme.com
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o Connaissance marketing des clienteles
IS T e
Offres spécifiqzues aux clienteles
62%
31%
8%
]
Oui, j'ai une gamme Non, j'ai une offre Je propose au moins
d'offres définie pour identique pour tous ou 3 fois par an une
chaque profil mes clients offre spécifique
(spécial féte)
S b vl ’ C'esten
e comparer ~G|-es[ iséﬂe
| . Orf]fre propref_? 31% 23%
F Segmentation? Ciblage ? chaque prot
A chaque 4amille» de clients = une ' ' >
q » Offre identique a 6206 66%
offre tous

____________________________________________________________________________________________________________________________________ se e
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Connaissance marketing des clienteles

ISere T

Définition des tarifs S lp 2 Clesten
J'adapte mes tarifs en Se comparer GIESI Isepe
fonction de I'état de mes . 15% :
réservations Tarifs 87% 86%
saisonniers

J'adapte mes tarifs er; Conditions
fonction des actions . 13% 8% 10%

_ annulation
commer ci alles de mes ..

i Dates de 12% 2304

J'adapte mes tarifs en réservation
' W 0 .
folnctlon dc(jes Ieven,e;r,nents 10% Evénements - J—
ocaux, de la météo... locaux 0 0
Je définis des ... dates d Priseen
réservation (early booking [l 12% comptedes 13% 12%
et/ou derniere minute). concurrents
Je définis des tarifs en Etat des
0 0
fonction des conditions 8 8% réservations 15% 31%
d'annulation
Je définis des tarifs
0
saisonniers une fois par a 87/) — —
] F Leyield management oloptimisation tarifaire: Un

«truc» qui consiste @agner + d'argent efonction
Attentes en matiére de formation : des possibilités offertes partear ¢ h é ..
o | I(némegproeuit rags prix diffésent): 4 %




Gestion de larelation client

isére
L L i i i ;Biiit
Fichier Clients
Je n‘ai pas de fichier clien{ GGGl 2 9% Attentes en matiére de
Ai formation :
Le nombre de séjours B 15%

effectué par chaque client

Le chiffre d'affaires
0
généré par chaque CIient- 12%

F Le fichier clients :

Les centres d'intéréts] 4% une pepite a
exploiter...
Les dates de naissanc§ 2% D’ audq @anit |
Nom, prénom, email, ——T diﬁjcile et
adresse, etc colteux de

conquerir une
nouvelleclientéle

® I 4 Pay
Se comparer Grési\ C'esten
 J

.. ISepRe

Pas de fichier . ................................................................. ISe e
client 49% @ -Tourisme.com
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TOURISME

o _ _ Outil de Emailing
Opérations de marketing direct 30%
63%
33%
19% 13% 0
% 0%
- 0% 4% ] T 0
N _ Ma messagerie Un outil "pro”  Une agence Autre
Emailing Envoide  SMS Aucune  Autre professionnelle  dédié web
courrier action (Outlook, Gmail, (Sarbacane,
postal particuliére Orange, ect.) MailChimp,
emailvision,
Dolist, etc.)

Se comparer

Attentes en matiere de
S _? ., \Clesten . .
Grés icse'eﬂe formation :
A J |

Aucune actionde .5, 0
marketing direct 650/ 65%

.................................................................................................................................... se e
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° o Gestion de la relation client P
B B o g
% .
»
Programme de fidelité Retasinn®
88%
Se comparer -
GléSi ise'es ee
12% O [BER
| FIRGEMIMEEE | o0 | oy
Oui Non fidélité

Communication sur
programme de fidelité

67%
33%
Oui Non

Communication
sur programme

67% 43%

F Récompenser, donc encourager les
comportements fideles ou le-&0O

F Programme de fidélite
déematérialisé, numeérique, mobile

F Avantagegponctuels en services ou
produits/remises exclusives pour
clients fideles...

............................................................. IOCTRLC

-Tourisme.com
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Site web

e &
B B oo
: Se comparer  * Clest en
75% Site Internet | Grep isepe
Site internet 75% 74% O
23% :
- 204 F\;eesslfg:f Ve 519 46%
Oui, j'ai un Non, aucun Non, mais il Obsolete  15% 20%
site internetprojet de siteest en cours
internet  de création Derniére version du sit

Responsive Design

51% Attentes en matiére
38% de formation :
oui Non Ne sais pas ®m Moinsde 1lanv1a3ans

.................................................................. m3a5ans  m5ansetp§Q @

-Tourisme.com
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Site web

ISEIe

TOURISME

Pages en langue
etrangere  gqo4

39%

Se comparer .

C’est en
Gres isepe
Langues - aq00 4494
oui Non étrangéres
100% Langues

Anglais 100% 99%

Néerlandais 27% 24%
27% 27%

3% 13% -9
Bl -
F Parmiles 64% ayant une version

e étrangere, | angl ai

.................................................................................................................................... se e
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Site web

Isere

TOURISME

Qui administre votre site web ?
m Une personne de

I'équipe en
interne

m Un prestataire
web

= Une personne de
I'equipe ET un
prestataire web

Se comparer & Crest en

' 4
~Gre. isépe

Personneen interne 47% 53%

CMS utilise
Autre 1l 16%
Je ne sais pasilllllE 60%
Drupal 0%
Joomla | 4%
Jimdo M 8%
Wix 0%
Wordpress Il 12%

...................... se e

-Tourisme.com
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Site web

ISEIre

TOURISME

3% Fréquence de mise a jour

Se comparer

8 ' 4 . C’eSt en
Gr
8

€ isepe

1 fois par
an

33% 21%

F Le site Web n'est sans doute pas
suffisamment intégr@ans la
stratégie marketing/commerciale
des hébergeursji au
fonctionnementjournalier en
matiereder €é ser vati o[n ..

m Plusieurs fois par semainz Plusieurs fois par mois
m Plusieurs fois par an | 1 fois par an
m Jamais

L] A )
-Tourisme.com
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Site web

ISBIE

TOURISME

Statistiques de frequentation
~ Quel est le comportement des 41%

utilisateurs de mon site web ? 33%
- . .

Oui, j'utilise un outil Le prestataire qui gére Non, je n'ai pas de
spécifigue (Google mon site me fournit statistiques sur mon
Analytics, Xiti...) régulierement des site
statistiques

Attentes en matiere de formation :

% (Clesten

si isepe

Se comparer ' -
Gre

Pasde stat 33% 43%

.................................................................................................................................... se e

-Tourisme.com
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Visibilité sur le web

isere

TOURISME .:::::EF':::Limgm;w '::;;::ﬂ; | B -~ A A I A R T SN S S S T SR p R SR A S A S AR S R e S A S e
’ 9 Google My Business
Géolocalisation Google Map: Gestion de page "Google
58% MyBusiness"
79%
30%
12%
— s
Oui Non Je ne sais :
Qui Non
pas :
F GoogleMyBusiness
Se comparer N Clest en ¢ est | €

Gré: isepe Local ou Google
. page ou..

Géolocalisation 58% 66%
GoogleMy business 21% 25%

.................................................................................................................................... se e

-Tourisme.com
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Visibilité sur le web

ISBre

TOURISME

: L Campagne de liens sponsorisés
Travail d'optimisation pag P

60% 80%
24% 16%
- ] 10% 10%
Oui Non  Je ne sais 1
pas Oui Non Je ne sais pa
Se comparer S .
. 6rés g o0
Optimisation 24% 25%
LIens 4506 11%
SpoNSorisés
Attentes en matiere de formation : Is'e e

18



Commercialisation

ISEF€ .. ..

TOURISME

Solution de réservation

68%
Se comparer ., e
14% 19% Ores iseze
— Résa en ligne 14% 28%

Réservation enFormulaire de Envoi mail ou . e
0 0
ligne avec  demande de appel Disponibilites 41% 52%

paiement réservation téléphonique
securise uniquement *40 répondants seulement

Disponibilités F L “taurisme est au premier rang des
59% achats en ligne en France.

F Proposella réservation en ligne est
devenu indispensable pour rester
compétitif et booster son activité.
Plusgu'une valeur ajoutée, elle est
percuecomme le minimum requis par

lesclients.
Oui N O oo | P ) WY | W

-Tourisme.com

41%
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Commercialisation

ISEre
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. . . S e’ .,
Part du chiffre d'affaires en ligne =~ Se comparer Grés fsees;zeg
]

Entre 0% et _ _, 0
2504 17% 22%

Entre 25% 0 0
ot 50% 17% 16%

Entre 50% 0 0
ot 75% 11% 14%

m Entre O et 25% m Entre 25 et 50% Entre 75%

m Entre 50 et 75% m Entre 75 et 100% £ 100% 26% 24%
= Je ne sais pas e 0

.................................................................................................................................... se e

-Tourisme.com
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TOURISME

Connaissance des a\
55%

45%

Réponse aux avis

80%
20%
]
Oui Non

Attentes en matiere de formation :

e Réputation

Se comparer . h et en

Gre5| isepe

Connaissance
avis

Réponse avis 20% 25%

45% 43%

Raisons Non réponse

32%
0 0
27% I 24% 220/
Manque de Manque de  Manque Autre

temps  connaissance d'intérét

L] A )
-Tourisme.com
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Espace contact
(Business Iistin%)
00%

0%
Oui

Non

Sollicitation des clients0
pour avis %

8%

Oui

Non

E Réputation

Se comparer . ¢_, Cestenr
~Gres isépe

B_us_lness 0% 11%
listing*

Solllcﬁatlon 8% 15%
avis

* 8 réepondants seulement

Attentes en matiere de formation :




isere

Utilisation blogs eté40 ms
0

6%

Oui Non

Se comparer 'G ., (Clesten

JUre! isepe

Blogs et 6% 9%
forums

Reseaux 3344 3496
sociaux

Publicité des 31% 1296

réseaux

Eie

(" Tube|
Linked m

Médias sociaux

Communication sur
réseaux sociaux

33%

67%

Oui Non
Réseaux sociaux utilisés
> Tumblr. (0%
Linkedin == 199,
Pinterest (%
Google+ mmm 199
Instagram (9%
Twitter ® 6%
Youtube O% a une..
Youtube ®m 6% 88
via une page
v I 44ﬁé of i

1Se

-Tourisme.com
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Acces internet

isere

o v . T e
Acces wifi
80%
20%
- Se comparer ¢ . . [
~Gre5 isepe
Oui Non
Acces wifi 80% 76%
o Dédie,
7504 Type de wifi st 23% 37%
Ordinateura
0 0
23% disposition R
m
Le WIFI de mon Un WIFI Un WIFI
abonnement sécurisé dédié sécurisé dédi€
internet que jeau client, gratuit au client,
partage payant P W
gratuitement ISe €

-Tourisme.com
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TOURISME
Formations ou ateliers demandés

Formats d'accompagnement

Google adwords (intérét et bonne_ 18%

pratiques)

Publicité sur Facebook et Twitte | NN 11% Temmgnage_ et partage- 29%
d'expérience

N 13%

I 20%

Autres réseaux sociaux (Twitter,
Instagram, Pinterest)
Youtube (intérét et bonnes

S ., 0
O (o D 207 personnalisé
pratiques)

Utilisation des outils de veille || N DN 16%
Bonnes pratiques en € 20% Fiches teChnlqueS,_ 34%

d'emailing tutoriels

Gestion de la relation client (fichier, 6%
clients, techni m i’délisatio
ield management et définition d'un
0
politique de prix e- 4%

Ateliers avec mise en (
Vente en ligne et stratégie de e_ 9% pratique S7

distribution

Gestion de la e-reputation | 7%
Maitrise de google analytics NG 16% Conference, reunion - 149%

thématique
Diagnostic de mon site webj I 20%
Référencement naturel de site wel i RN 7%
. )
Création ou refonte de site webj NN 22 Ise e

-Tourisme.com
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A Sigles

A Lexique

A Outils vente en ligne

A Sites e-reputation par filiére
A Contact

Péle Animation & Services — Septembre 2015



isere Signification des sigles

TOURISME

Clesten

isee Résultats de§12hébergeurset sites répondants

8

* . . 7Sud
~Greswaudan Résultats de§3 structuresrépondantes

porte du Vercors

SE COMPARER
V Lesrésultats significatifsde chacune de ces catégories sont présentés a coté du sigl
V Cette comparaison permet dgtuer les catégoriegntre elle et dequalifier le résultat

-Tourisme.com
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A ResponsiveDesign:
Techniguesde conceptionde contenusweb qui permettent de proposerun site Internet auto-
adaptableen fonction desinterfacesde consultationutilisées: ordinateur, tablette, smartphone
L’ or g a ducant@rus 'oadautprhadquementalatailledel ™ é.cr an

A e-réputation :
Avis que les internautes se font d'une offre, d ° wserviceou d ° u maeque Cette notoriété

numeriquefaconnel * i d eurl t’ ii trdkd guemaegque de fagcon bénéfiqgueou négativeselonles
avis
A Référencement Mettre en relation | es pages d’ un

tels que Google. Un référencement de qualité permet a un site internet de ressortir les
résultats des moteurs de recherche et de se démarquer de la concurrence en augmentation ¢
visibilité.ll permetégalementd * a u g nheen tterraf i ¢ d’ un site web
audience encore plus ciblée.
> L eréferencement naturel. ensemble de savefaire et de technique visant a positionner
efficacement et durablement une page internet sur les bons retis. Soigner le contenu de son
site, | e rédactionnel et |l a mise a jour reég
referencement naturel de son site
>Leréférencementpayant r éf érencement qui caépdaibtémdtdes e
liens sponsorisés. Onachete» sa visibilité et sa remontée sur les moteurs de recherche. Si un
i nternaute clique sur | "annonce, ce clic es

n

28



jsere ~ oussurleweb:lamethode

i"""“““""""""'“““""""""“““"'“““““““““““"i .
: ssTAy)\u)\zy RS tQ2NEIFyAalGAZ2Y LI NUS
____________________________________ ?_____________________________________
________________________________________________________ S
I I - - - I 2
Audit def Q2 SHIENS! y3ts 11!  Diagnostic «-marketing»def Q2 ¥ ¥ NB
de la commercialisation en ligne . (Diagnostic enarketing |
(Audit « commercialisation») : | :L !
e ———— I i ————————————————————————————————————————————————————
1
Audit exhaustif qui permet de répondre précisément: i | Un autodiagnostic« e-marketing» en ligne, nominatif
auxquestionssuivantes i QIUi permet:
i A D’ é v alésucennaissanceset les pratiques des
A Combiende prestatairestouristiquesdisposentd ’ site i prestatairestouristigues en matiére de e-marketing
internet marchand? i (e-réputation, site  web, référencement, e-
i distribution,...) afind * i d e lastpaintsforesrfaibles
A Quelssont les systémedde vente en ligne utiliséspar ces i del ' o étterparfiliere et parterritoire.
prestataires? i A De mieux cerner les attentes en matiére
i d’accompagnement
i :
1
1
1
__________________________________ S SV

ssT)\y)\u)\zy Rdz LX Iy RQI QlGiA2y S Rdz
« Tous sur le web ». i

.................................................................................................................................... ise e
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& Les OUTILS DE VENTE EN LIGNE par FILIERE
seére - - -> oE VERIEERLILES parFiLieRE

TOURISME

Site web 3 ) o o o R
marchand t I a RQ2dziAft RS @GSyuS Sy tA3IYyS
de qualité

Panorama des principales solutions logiciell@sdépendantes> par métier :

technology & online marketing for hotels

Hotels @ Reservit Eﬁﬂh@%g FASTBOOKING bookassis f[novaresa

. 27 2N ctoutvert * 7
Camplngs E 1@5@ ; e INAXEL ™ sorrBoOKING Q°

M,Sequoio
. 8histellation.com
Location et BnB KE-booking®

Sites et Ioisirs
_ wezevent :
lll_ @ ___________ .
Boutique k=g & RESTASHOP Ouars WI.ZI‘SFIO e

e (WY WY 8 AR AR e <+ o et ennsneesnnneensneenneeennns L AR o, - \
m COMMERCE Csts B -Tourisme.com
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http://bookassist.org/site/fr/
http://www.fastbooking.com/
http://www.resalys.com/fr/nos-solutions-et-services/mysequoia,r47.html
http://www.inaxel.com/HOME.htm
http://www.prestashop.com/fr/
http://www.oxatis.com/
http://themeforest.net/category/wordpress/ecommerce/wp-e-commerce
http://magento.com/products/overview
http://www.clevacances.com/FR/
http://www.my-constellation.com/
http://kigo.net/fr/tarifs
http://www.weezevent.com/
http://www.satori.fr/

isere erersae-reputation.

TOURISME

1. Prendre la main sur la fiche qui préesensen etablissement sules principaux
aAiSa RQF@Aa SO a2A3aySNI al LINBAaSyl

tnpadwsor 9 ’T yalp lIHTEHII@UTEE?E

Exemple pour un restaurant :

" - yelp
Exemple pour un hotel : tripadvisor- v w HOIldaYCheCkfr zo0yer Booking

vvvvvvvvvvvvvvv

V
Exemple pour un camping : IOOVEI' ’? yelp¥:
de ' geurs tnpadvusor
- _~ Hholidaylettings' [P
Exemple pour une location : W yelp ‘abritel fr romamtripacvsor LR X RIALAY)
trlpadvusor

Exempl e pour un pr gg ?ttnpadvusor yelp @~ c ld Vv l- E?.'.'Ee Vlator

Impllque aussi uné°dr§{mﬁ9ﬂbn


http://www.tripadvisor.fr/
http://www.yelp.fr/
http://www.linternaute.com/restaurant/
http://www.cityvox.fr/restaurants_beziers/Restaurants
http://www.tripadvisor.fr/
http://www.yelp.fr/
http://www.tripadvisor.fr/
http://www.yelp.fr/
http://www.tripadvisor.fr/
http://www.yelp.fr/
http://www.tripadvisor.fr/
http://www.yelp.fr/
http://www.getyourguide.fr/

isere CONTACT

TOURISME

Isere Tourisme
Carine ANDREResponsable

PbéleAnimation & Tourisme
Tel : 04.76.00.33.51

C’est en

isé e Carine.andre@iser®urisme.com
http:// pro.iseretourisme.com/tous
sur-le-web

se e

-Tourisme.com
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