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A quoi sert ce diagnostic?

Permet d'etablir un état des lieux du numérique sur notre
destination:

* pour mieux se situer dans I'économie numeérique touristique
* pour connaitre les pratiques des acteurs locaux

* pour permettre la mise en place d'actions facilitant la visibilité v

flickr

de |’Offre YouTube
. Action menée par |’ Office de Tourisme dans le cadre de sa \
mission d’animation numérique de territoire

. Diagnostic établi grce a I'enquéte adressée en fin d'année
2014 ®
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Méthodologie

b
2

E-mailing adressé suivi de 3 relances >

flickr

Audit interne des sites infernet des prestataires réalisé par

I’ Office de Tourisme M Tube)
Travail de synthese effectué par I'OT | _

Restitution du diagnostic @
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Retours des questionnaires

400

320

240

160

a0

Taux de retour

B Cuestionn...
B Réponses

389 questionnaires adressés
107 retours

Taux de réponse : 27,5%

Répartition des réponses

W Hitels

B Locations

[ Sites touristiques

B Chambres d'hites

W Campings

B Réseidences de
Tourisme

B Restaurants

W Autres

2

flickr

Youl [T

YouTube

[

®
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Retours des questionnaires par secteur d’activité

80,00%
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40,00%
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0,00%

Taux de réponse par secteur

Hotels

Locations

oites
touristigues

Chambres
d'hiotes

Campings

Residences
de Tourisime

Festaurants

2

flickr

Youl [T

YouTube

[
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Votre équipement et vos pratiques

Vos equipements A guelles fins utilisez-vous Internet? PPs
80 ]______h BE % M Fersonnelles
72 % 73 %\ B Professionnelles flickr
a3 %
50 ] [ Les deux
\ (T Tube
38 %
% YouTube
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Votre équipement et vos pratiques

Ma connexion internet Mettez-vous a disposition de vos clients une C T ]

connexion internet?
B Haut déhit Uik
M Bas déhit B Cui, enwifl payvant
[0 Jene sais pas B Cui, encwifl gratuit :
I CQui, sur un support Youl [T
numerigque
itablette, Youlube
ardinateur,..) gque
je mets 3
disposition
B Ouietje conserve
les données de
mes clients

B on
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Votre équipement et vos pratiques

Vos pratiques ..

_ _ B 2ucune
Lire mes e-mails ._ . flickr
Connaissance
[ Intermédiaire -
L DI redare You(ll3
B Confirmé

Gérer man Site il'ltE"'lEtl?lU man b _—_ @

0% 5% G0% T8% 100%
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Votre équipement et vos pratiques

Connaissance des outils numériques de I'Office de Tourisme de Lourdes
Le site Internet de I'Office de Tourisme wwaw. lourdes-infotourisme. com
L'espace professionnel du site de ['Office de Tourisme (actualités, informations pratigues...)
L'application ™isit Lourdes" accessible surtous types de smartphones
La page Facebook de I'Office de Tourisme www facebook. comflourdes. tourisme

La page Youtube de ['Office de Tounisme http:/fwenaw. youtube. comfourismelourdes

Je ne connais aucun de ces outils

H3%
b3%
39%
0%
10%

b%

Youl [T

YouTube

[

®
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Votre site internet

Possédez-vous un site internet?

B ou Les sites internet sont proposés @@

e principalement en  francais. ks
moment mais ¢ st - 1 site internet sur 2 propose

en projet . ) 'I’IIIJ
une version en  anglais

- 1 site sur 3 propose une - veutee

version espagnol et/ou en ,L

italien

®

Les personnes n'ayant pas de site internet pensent avant
tout que mettre en place un site internet est frop
compliqué. Les autres raisons sont liees aux colts de mise
en place et la gestion du temps pour le tenir a jour.
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Votre site internet

Concernant les mises a jour des sites Creation de votre site Internet

B = l'ai réalisé moi-
mérme (ou une
personne de votre
structure)

B J'aifait appel 5 une
connaissance

[ J'ai fait appel & un
professionnel

B e fais les mises a
jour en interne

B e fais appel &
gquelgu'un diautre

flickr

Youl [T

YouTube
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Votre site internet

Accessibilité de mon site aux appareils mobiles

B i, j'ai un site mokile o0
specifigue & la
navigation sur fllcke
smartphones et
tablettes

B Cui, j'ai une YouflB
application YouTube
i, j'ai un site en

Fesponsive Design, u
qui ='adapte aux Q

différents supports...

B tlon, mon site n'est
adapté gqu'aux
ordinateurs

B = ne zaiz pas

Depuis 2013 il se vend plus de 15 millions de

smartphones en France*
* Source GFK via ZDNET.fr/chiffres-clés
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Voire site internet et la commercialisation

Comment peut-on réserver votre offre sur Internet?
our des sites de réservation en ligne (Booking, Expédia, Hotels.com,...) 45%

Directermnent sur rmon site Internet par le biais de rmon logiciel de réservation (Reserit, Ctoutvert,..) 39%

A partir de la Place de Marche de ['Office de Tounsme de Lourdes Jh%
Je ne propose pas de réservation en ligne 275
Je ne sais pas o %

/3% des gestionnaires d'hotels ayant répondu proposent la réservation
de leur offre sur des sites de réservation en ligne

f
Q"

flickr

Youl [T

YouTube

[

®
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Voire site internet et la commercialisation

2

Place de Marché de I'Office de Tourisme,
pensez-vous utiliser ce nouvel outil?

o0
B utilise deja 'outil
OU SUis BN cours flickr
de mize en ligne
B Cui mais pour le Youl [T
deébut de saison
prochaine YouTube

[ Man 1
V B = ne sais pas \./
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Les réseaux sociaux

Votre présence sur Facebook

Etes-vous présent sur Google+ Business

W Un profi B Cuietje suis
M Unepage propriétaire de la
[ Un groupe fiche

B Jene sais pas

B = ne suis pas
présent sur
Facehook

B Cui mais je ne
suis pas & lorigine
de la création de la
fiche

7 ron

B e ne sais pas

f

()
=

flickr

Youl [T

YouTube
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Les réseaux sociaux

Répondez-vous aux avis clients?

B Cui, toujours et tout
de suite

B Cui, toujours mais
j'attends un peu

[ Celadépend de ce
fui est dit

B Hon, je n'ai pas e
temps

B Hon, je n'en vois ] .
pas l'intérét Qui est en charge du numérique dans ma

B Mon, je n'ai pas structure?
conflance

B e ne sais pas

B L: direction

B Le sermvice
commercial

[ Le personnel de
reception

B Un peu tout (e
monde

M Fersonne

(_f\

flickr

Youl [T

YouTube




Diagnostic numérique 2014

La gestion de la relation client par I'e-mail

2

98% des réepondants déclarent posséder une adresse e-mail,

mMals apres... o0
flickr
Votre adresse e-mail est-elle sous la A quelle frequence relevez-vous vos e-mails? Y
forme ...@monnomdedomaine.com _ YoullLE
B Une fois par
B Cui semaing YouTube
B ron B Une fois par jour
[ Plugieurs fois par |
jour \.

®
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La gestion de la relation client par I'e-mail

Adressez-vous des e-mails a vos clients ?

2

Aowant leur séjaur

FPendant laur s&jour fllckr
Aprés leur séjour Youll ('3
YouTube

Je n'envaoie pas d'e-mail |

[

Envoyez-vous des newsletters a vos clients? @
B Cui

B ron

0% 20% 40% B0 % 80%
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Vos besoins en (in)formation

Premiers pas en informatique

B Aucun intérét
B Feuimportant
[ Important
B Frioritaire

Pour les personnes nécessitant de
I'aide G ce sujet merci de consulter le
plan d'action numérique 2015,
rubrique

“Je débute avec mon ordinateur "

2

flickr

Youl [T

YouTube

[

®
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Vos besoins en (in)formation

Premiers pas en informatique Premiers pas sur internet (création e-mail,

B Aucun intérét navigation sur le web...)

B Feuimportant
[ Important
B Frioritaire

B Aucun interét
B Feuimportant
7 Impaortant
B Frioritaire

Pour les personnes nécessitant de I'aide & ce sujet
merci de consulter le plan d’action numérique 2015,

rubrique
“Je debute avec mon ordinateur ”

2

flickr

Youl [T

YouTube

@

®
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Vos besoins en (in)formation

2

Creer et gérer soi-méme son site internet

B Aucun intérét
B Feuimportant

[ Important oo
B Frioritaire flickr
Youl [T
YouTube
A
@

Pour les personnes nécessitant de @
I'aide a ce sujet merci de consulter le

plan d'action numérique 2015,

rubrique

“Mon site internet "




Diagnostic numérique 2014

Vos besoins en (in)formation

2

Prise en main de |'outil Place de Marche

o0
B Aucun intérét flicks
B FPeuimportant
W Important You (D)
B Frioritaire YouTube

|

(%)

®

Pour les personnes nécessitant de
I'aide a ce sujet merci de consulter le
plan d'action numérique 2015,
rubrique

“Place de Marché”
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Vos besoins en (in)formation

2

Les enjeux de Google Business Optimiser la visibilité de mon site internet
o0
flickr
Aucun interét
- X Youl [T
B Peu important
. |mpl:lr13nt YouTube
B Prioritaire :

[

®

Pour les personnes nécessitant de
I'aide a ce sujet merci de consulter le
plan d'action numérique 2015,
rubrique

“L’'Univers Google”
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Vos besoins en (in)formation

2

Créer et animer une page Facebook La gestion des avis clients
o0
M Aucun interét flickr
B Peuimportant
W Important You (D)
B Frioritaire YouTube

@

®

Pour les personnes nécessitant de
I'aide a ce sujet merci de consulter le
plan d'action numérique 2015,
rubrique

‘Les réseaux sociaux”




Diagnostic numérique 2014

Vos besoins en (in)formation

2

L'internet de séjour (wifi, site mobile et QR Code)

o0
B Aucun intérét flicks
B Peu important
W Important You (D)
B Frioritaire YouTube

|

()

®

Pour les personnes nécessitant de I'aide a
ce sujet merci de consulter le plan

d’'action numérique 2015, rubrique
“Internet de séjour”
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Vos besoins en (in)formation

Photo,vidéo : I'enrichissement par le média

B Aucun intérét
B Peu important
B Imporant

B Frioritaire

Pour les personnes nécessitant de I'aide a
ce sujet merci de consulter le plan
d’'action numérique 2015, rubrique
“Photo et vidéo”

2

flickr

Youl [T

YouTube

[

®
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Le plan d’actions numériques

2

L N , : (1)
- Un plan d’actions elargi, avec de nouvelles thematiques et |a
reprise de certains ateliers de I'an passé e
, . Youl [T
- 23 rendez-vous numeriques en 2015
YouTube
- Des cycles adaptés aux niveaux et évolutifs
A4

- Des intervenants extérieurs a la structure @
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Le plan d’actions numériques

Je débute avec mon ordinateur

*Grand cycle débutant a la Cyber Base (Médiatheque)
10 séances organisées sur 2 mois - Fin printemps / début été
2015 - Sessions tout public

*Grand cycle débutant a la Cyber Base (Médiatheque)
10 seances organisées sur 2 mois - Automne 2015 - Sessions tfout
public

*Grand cycle débutant a la Cyber Base (Médiatheque)

10 séances organisées sur 2 mois - octobre / novembre -
Sessions réservées aux prestataires envoyés par I'OT

f
Q"
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Le plan d’actions numériques

f
Q"

L'univers Google

* Jeudi 19 février a 10h : “Un compte Google pour quoi faire2” e
CAFE NUMERIQUE, & la Cyber Base

* Mardi 3 mars a 09h30 : “La gestion de ma relation client par I'e-mail YD
avec Gmail” a|I' Office de Tourisme de Lourdes

« Mardi 10 mars a 09h30 : “Etre visible sur Google My Business”

YouTube

a |I'Office de Tourisme de Lourdes
* Mardi 3 novembre a 09h30 : “Suivre la consultation de son site

infernet avec Google Analytics” a I' Office de Tourisme de Lourdes @
e Mardi 17 novembre a 09h30 : “Ma page Google +"

a |I' Office de Tourisme de Lourdes
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Le plan d’actions numériques

Q"

Mon site internet

\ . , L @
*Mardi 17 mars a 09h30 : “Reflexion autour de la creation ou de la -
refonte de son site internet” a I' Office de Tourisme de Lourdes —
Youl [T

YouTube

Mardi 1er décembre a 09h30 : “La boite & outils pour enrichir son site

internet” a |I' Office de Tourisme de Lourdes
Mardi 15 décembre a 09h30 : “Optimiser la visibilité de mon site @

internet” a |’ Office de Tourisme de Lourdes
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Le plan d’actions numériques

Q"

La Place de Marché de I'Office de Tourisme de Lourdes

* Vendredi 6 mars a 09h30 : “Je gére un hotel ou une résidence de oo

Tourisme” a |I' Office de Tourisme de Lourdes flickr
Youl [T

YouTube

* Vendredi 13 mars a 09h30 : “Je gére une location meublée ou une

chambre d'hoétes” a I’ Office de Tourisme de Lourdes 2
« Vendredi 20 mars a 09h30 : ““Je gére un terrain de camping” @

a I' Office de Tourisme de Lourdes
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Le plan d’actions numériques

2

Les réseaux sociaux

o0
* Jeudi 26 février a 10h00 : “Les réseaux sociaux pour donner de la .
visibilité a son offre” CAFE NUMERIQUE, a la Cyber Base

Youl [T
* Jeudi 2 avril a 14h30 : “Création et animation de ma page VouToe

Facebook” a I'Office de Tourisme de Lourdes :

* Mardi 10 novembre a 09h30 : “Les avis clients” a |'Office de Tourisme @
de Lourdes
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Le plan d’actions numériques

f
Q2

Photo et vidéo, la valorisation de mon offre par I'image

* Jeudi 05 mars a 09h30 : “Transférer, classer, retoucher - Partie 1" ek
al" Office de Tourisme de Lourdes (animation Cyber Base)

« Jeudi 12 mars a 09h30 : “Transférer, classer, retoucher- Partie 2"
a " Office de Tourisme de Lourdes(animation Cyber Base)

* Jeudi 19 mars a 09h30 : “Quel format d'image pour quelle
utilisatione” a |’ Office de Tourisme de Lourdes (animation Cyber Base)

« Jeudi 26 mars a 09h30 : “Valoriser son offre touristique par I'image”
a I'Office de Tourisme de Lourdes
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Le plan d’actions numériques

Internet de séjour

Mercredi 4 mars a 14h30 : “Les applications de destination” CAFE
NUMERIQUE, a la Bigourd’in (chambres d’hotes a Escoubes-Pouts)

Mardi 7 avril a 10h00 : “Proposer le Wifi a ses clients”
a I’Office de Tourisme de Lourdes

Mardi 24 novembre a 09h30 : “Utilisation du QR Code”
a I’Office de Tourisme de Lourdes

Q"

flickr

Youl [T

YouTube
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Vous souhaitez participer ?

Les ateliers se font sur inscription
a partir du site professionnel de
I’Office de Tourisme
www.lourdes-pro.com

ATTENTION : les ateliers sont
imités a 7 personnes (1
personne par structure) et
nécessitent des pré-requis

Vous souhaitez accueillir un
café numeérique ?

Pour recevoir un café
numérique vous devez disposer
d’'une salle pouvant recevoir
jusqu'a 15-20 personnes et
équipée d'une connexion
internet.

Pour plus de renseignements
rendez-vous sur
www.lourdes-pro.com

Q"

Youl [T

YouTube

[

®



