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Introduction

Le numérique est de plus en plus présent dans notre quotidien : réseaux sociaux, internet,
applications mobiles, smartphones, tablettes,...

Ces nouveaux outils sont toujours plus performants et influencent de plus en plus nos modes de
consommation.

Avec internet, les acteurs du tourisme voient leur métier et le mode de réservation des clients
évoluer. Il est important de s'adapter afin de rester compétitif sur le marché touristique.

Nos métiers changent trés rapidement, c’est pour cela que nous avons suivi la démarche d’animation
numérique de territoire mise en place par la MOPA (Mission des Offices de Tourisme et Pays
d’Aquitaine). Cette formation doit permettre aux équipes des offices de tourisme de répondre aux
attentes des prestataires touristiques et touristes en matiére de e-tourisme.

Cette nouvelle réalité dans la profession doit modifier notre facon de promouvoir et valoriser notre
destination.

Aujourd’hui, ce sont pres de huit touristes sur dix qui préparent leurs vacances sur Internet. Et un sur
trois qui reste derriére son écran pour acheter son séjour.

Avec l'apparition du web 2.0, Internet est devenu plus interactif : les touristes commentent la qualité
des prestations touristiques, publient leurs photos et souvenirs de voyages, mettent en ligne vidéos et
commentaires. Le consommateur prend petit a petit le pouvoir.

Enfin les mobiles, les tablettes et les applications sont particulierement présents dans le tourisme, et
le phénomene du « m-tourisme » (tourisme en mobilité) ne fait que débuter.

(Sources MOPA)

L'etourisme et I'adaptation aux outils numériques sont aujourd’hui des points prioritaires de nos axes
de développement sur le territoire.

Nous travaillons sur un large réseau d'acteurs et partenaires auprés de qui nous proposons déja un
plan d‘action sur cette thématique. Il est cependant, indispensable de réaliser un état des lieux
numérique de nos actions et outils mais aussi de ceux des prestataires et partenaires du territoire.

De ce diagnostic numérique, découleront les différents projets et actions que nous présenterons a la
fin de cette analyse.

L'Office de Tourisme de I'Entre-deux-Mers poursuit cette démarche en suivant la formation
management numérique de destination qui permettra d’enrichir notre stratégie sur les prochaines
années.



I — Etat des lieux numérique du territoire
1. Cartographie numérique sur le territoire
Les cartes sont tirées du diagnostic numérigue Aquitaine 2011 de I'AEC.

Les analyses cartographiques de ce paragraphe, présentent la couverture réseau 3G, ADSL, et mobile
du territoire. Au regard de I'analyse des opérateurs privés, le territoire de I'Entre-deux-Mers, bien qu’a
dominante rurale, propose une couverture correcte en termes d’acces Internet.

Le déploiement du haut débit et de la 3G en zone rurale est trés important pour les enjeux
économiques notamment sur notre territoire limitrophe a la communauté urbaine de Bordeaux. La
proximité de ce bassin de clientéle, nous impose de proposer des services pour répondre aux besoins
grandissants des particuliers et des entreprises. Le positionnement de notre territoire comme bassin
d'activité et de courts-séjours nécessite une maitrise de ces réseaux pour ne pas se couper du
marché.

Cartelet2

En se référant aux cartes présentées par les opérateurs, le territoire semble bien couvert par la 3G par
les 3 opérateurs. Le taux de couverture de la 3G haut débit en Aquitaine est passé de 30% du
territoire en 2009 a 83% en 2011. Mieux couvertes, les zones rurales rattrapent les zones urbaines :
le taux de croissance en équipement Smartphones est le plus fort (+182%) dans les communes de
moins de 2000 habitants. Une des conséquences les plus importantes de cette nouvelle fagon
d'appréhender Internet est I'explosion de la consommation de données : un Smartphone consomme
10 fois plus de données qu’un téléphone mobile classique, tandis qu’une tablette consommerait 5 fois
plus de données qu’un Smartphone (Source : EuroTMT). Le doublement du nombre de mobinautes en
un an et les perspectives de croissance dans les mois et les années a venir doivent dés aujourd’hui
étre anticipés.

Carte 3

Le Schéma d'ingénierie THD (Trés Haut Débit) est une pré-étude technique et économique préalable a
I'établissement d'un réseau FTTH (réseau de télécommunication qui se termine en fibre optique) sur
un territoire donné. Dans le cadre du travail mené par le syndicat mixte Gironde Numérique, le
territoire est en cours d'étude. L'ensemble des communautés de communes du Pays d'Accueil
Touristique de I'Entre-deux-Mers adhérent au projet Gironde Numérique. Aujourd’hui, 99,81% des
foyers girondins hors CUB ont accés au Haut Débit ADSL.

Carte 4

Afin de pallier la carence de services haut débit sur les zones insuffisamment couvertes par les
opérateurs privés, les collectivités d’Aquitaine ont du investir dans des réseaux de collecte et de
desserte (hertzien comme le WiMax, cuivre avec le NRA-Zone d’‘Ombre, fibre optique dans les zones
d‘activité). Aujourd’hui, le haut débit atteint ses limites techniques et les solutions disponibles ne
répondront pas a la demande des usagers a plus de 10 ans. Il devient nécessaire de basculer du haut
débit vers le trés haut débit (THD) c’est a dire substituer un réseau capillaire de fibres optiques au
réseau téléphonique de cuivre. L'Entre-deux-Mers ne posseéde pas une couverture Trés Haut Débit, ni
Haut Débit, la zone est donc couverte en majorité par I’ADSL.

Carte 5
Cette carte présente les zones dépourvues de toute possibilité de connexion a Internet, il en reste peu

sur le territoire de I'Entre-deux-Mers. Elles sont beaucoup moins nombreuses qu'il y a quelques
années.



Carte 1

Couverture 3 G en Aquitaine en 2011




Carte 2
Carte de la téléphonie mobile haut débit 3 G en 2011

Couverture de la téléphonie mobile haut débit 3G en 2011
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Carte 3

Actions publiques de préparation au Trés Haut Débit

Actions publiques de préparation au Trés Haut Débit
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Carte 4

Etat des lieux des services de connexion fixe
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Carte 5

Zone blanche de la couverture Haut Débit fixe
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2. Le territoire Entre-deux-Mers sur le web

L'Office de Tourisme de I'Entre-deux-Mers gére deux sites internet présentant I'offre touristique du
territoire :

- le site entredeuxmers.com
- le site vacances-vignobles.com

Ces deux sites présentent une double entrée sur le territoire : une entrée territoriale et institutionnelle
et une thématique axée sur 'oenotourisme.

La complémentarité de ces deux sites permet a I'un et l'autre d’étre mieux visible sur les moteurs de
recherche afin d’'améliorer naturellement leur référencement. Le site entredeuxmers.com en tant que
site portail du territoire renvoi vers le site oenotouristique plus précis sur cette thématique, dans une
logique de communication. L'internaute est donc dirigé d’un site a un autre en approfondissant
progressivement sa recherche. Ces deux sites sont alimentés par la base de données régionale
SIRTAQUI qui garantie la fiabilité de l'offre. Les regles d’ergonomie des sites sont respectées,
cependant les backs offices des sites ne permettent pas une importante flexibilité de mise en page.
Chacun des sites présente des liens vers des sites partenaires, prestataires et institutionnels. Les
différentes rubriques proposent la météo, I'affichage dynamique des photos via FlickR et un lien vers
le réseau Facebook.

Les sites n‘affichent pas les disponibilités des hébergements.

Des espaces pro et presse sont accessibles et permettent une consultation de documents spécifiques.
Pour le site entredeuxmers.com un espace adhérents est disponible pour tous les documents
nécessaires aux partenaires touristiques.

a. Site web entredeuxmers.com
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Etude statistique du site du 1° janvier 2012 au 15 février 2013

Nombre d'internautes ayant visité ce site : 59 686

e Visites: 81 174

b Visiteurs uniques: 59 686
sbhrspi . Pages vues: 273 121

Mbospomsst  Pagesivisite: 3,36

s Durée moy. de la visite; 00:02;27
s~ Taux de rebond: 52,01 %
=TT Neouvelles visites (en %): 72,20 %

m 72,28 % New Visitor
54 ETS Vikilog

W 27,72 % Returning Visitor
22490 Visiles

En 2011, le nombre de visites sur le site était de 53401 et le nombre de visiteurs uniques était de
38592 soit une progression sur la troisieme année de fonctionnement du site de 52 % de visite.

Le temps moyen de visite sur le site est estimé a 2 min 27 ce qui correspond a la tendance générale
qui est comprise entre 8 secondes et 4min 40. De facon générale, le temps passé sur les sites internet
est en baisse et correspond a une envie trés actuelle du consommateur d’une réponse claire et rapide
a sa recherche.

Les principales recherches effectuées sur le site sont liées en priorité aux manifestations du territoire,
a la recherche d’hébergement, aux séjours et aux téléchargements des documentations en ligne.

Les principaux mots clés tapés pour accéder a notre site sont liés au territoire touristique mais aussi a
certaines manifestations en fonction de l'actualité. Ces mots-clés sont similaires d’une année a I'autre
mis a part ceux concernant les manifestations.

Ci-dessous le tableau des mots clés tapés en 2012
Ces mots clés ont assuré un accés au site en premiére page du moteur de recherche sur les premiers

résultats.
Mot clé Visites Pagesivisite D”'“;Im' de 1a ”“':::ﬂ;"'“"“
1. (nat provided) 10 846 3,63 a0:03:m 70,25 %
2. entre deux mers 2909 4.9 Q0:03:35 71,36 %
3. otem 1212 5,33 00:04:24 38,78 %
4. entredeuxmers 384 a.54 Q0:04:58 F32.03 %
&, ftango enire deux mers 365 1,02 00:00:03 1,10 %
&, monssgur 360 4,56 Q0:02:38 87,78
7. office tourisme enire deux mers 208 6,80 000527 51,30 %
8. |2 pressoir targon 2012 298 1.02 00:00:05 5,37 %
9. office de tourisme enfre deux mers 233 6,71 000510 47,64 "

10.  entre-deux-mers 228 2,77 000131 89,91 %




En moyenne, 76 % des internautes se sont rendus sur le site via les moteurs de recherche, 15 %
via des sites référents et 8 % en acces direct. Le pourcentage de nouvelles visites est en moyenne de
72%, chiffre trés positif pour la fréquentation du site et en hausse de 1 % par rapport a 2011.

A partir de notre site internet, nous avons développé des articles dédiés a I'alimentation d'écran TV
qui ont été installés dans les accueils touristiques du territoire pour présenter les animations, la météo

et des informations diverses lors des périodes de fermeture des accueils. A l'usage, ces écrans servent
aussi de présentation des offres aux clients lors des périodes d'ouverture.
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b. Site web vacances-vignoble.com

Le site vacances-vignobles.com a été lancé en mars 2012, cette démarche rentre totalement dans la
stratégie marketing visant a déployer les moyens de communication par thématiques et filieres
porteuses du territoire.

Ce site regroupe I'ensemble de I'offre oenotouristique de I'Entre-deux-Mers.
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Etude statistique du site de mars 2012 au 15 février 2013

L'analyse de I"évolution du nombre de visiteurs sur le site n‘est pour le moment pas possible car le site
n‘a qu’une année. Le nombre de visites pourra augmenter avec un référencement optimal qui passe
par un renvoi et la création de liens partenaires plus importants.

Mombre d'internautes ayant visité ce site : 3 696

Visites: 4 523
Visiteurs uniques: 3 696

Pages vues: 14 363 m 81,80 % New Visitor

3T Wisiles

Pages/visite: 3,18

m 18,20 % Returning Visitor
23 Visttas

Durée moy. de la visite: 00:02:14

13113

Taux de rebond: 55,74 %
fT™™ Nouvelles visites (en %): 81,69 %

Les internautes de la méme facon trouve le site principalement via les moteurs de recherche et les
sites référents (entredeuxmers et chateaux viticoles du territoire). Un réel travail d’appropriation et
d’animation du réseau doit permettre a ce site thématique de se développer.

c. Site web touristiques du territoire
Comité Régional du Tourisme d'Aquitaine

Lorsque I'on tape « Entre-deux-Mers » dans le moteur de recherche du site, différents résultats
sortent :

- Dans la rubrique « vidéo » : 2 vidéos sont en ligne sur Sainte Croix du Mont et sur le
Moulin de Verdelais

- Dans la rubrique « Découvrir I’'Aquitaine » : 15 pages sont trouvées
o Les grottes naturelles

A vélo

Au coeur des Bastides Aquitaines

Le Bordelais

Les Routes des Vins

Les Ecoles de dégustation

Célébrités en Aquitaine

Noél et ses traditions

Nous sommes LA Destination Vignoble

2 onglets A vos agendas !

Les applications smartphones et sites mobiles

Pistes cyclables d’Aquitaine

Balades a vélo dans le Sud Ouest

Fétes autour du vélo

O O O O 0O O O O 0 O O o0 o

Dans cette rubrigue, /e résultat de la recherche ne parle pas exclusivement de I’Entre-deux-Mers, mais
chacune renvoie vers un site web lié au territoire par exemple.

- Dans la rubrique « Savourer » : 1 page trouvée sur la Maison des vins de I'Entre-deux-
Mers a La Sauve

< f



- Dans la rubrique « Sortir » : 3 résultats :
o Festival cyclo-musical « Ouvre la voix »
o Portes ouvertes Loupiac/Foie Gras
o Foire au gras.

Sur ce site web, on retrouve également des hébergements du territoire, les manifestations ou encore
les restaurants.

Le Comité régional du tourisme d’Aquitaine a également développé un site spécifique sur la
thématique oenotouristique « oenoland » sur lequel figure I'offre du territoire.

Comité Départemental du Tourisme de la Gironde

96 résultats pour la recherche « Entre-deux-Mers » ressortent sur le site du Comité Départemental du
Tourisme de Gironde.

Plusieurs thématiques sont identifiées :
- Les itinéraires touristiques (boucles de randonnées)
- Les séjours, week-ends et journées découvertes proposés par I'OTEM
- Les fétes et manifestations
- Les offres dégustation
- Les hébergements locatifs
- L'hotellerie de plein air
- Les sports
- Les aires de camping-cars.

En plus de ces thématiques, on retrouve différents articles comme une présentation du territoire ou
de I'actualité (par exemple sur la mise en place des outils oenotouristiques).

* En paralléle, le Comité Départemental du Tourisme de la Gironde développe une
6 plateforme commerciale afin de permettre aux partenaires touristiques de bénéficier
’ d'un moyen de vente et de distribution supplémentaire a I'échelle de la Gironde.
=%, “= Un travail danimation et de présentation du projet est nécessaire pour alimenter la
base de données et mettre en avant les produits et promotions du territoire.

Les Pays, Communautés de Communes et Mairies
3 critéres ont été déterminés :

- Existence d’un site web

- Lien vers I'OT

- Présence sur les réseaux sociaux

Pays Haut Entre-deux-Mers : 4 CDC et 63 communes

Le Pays Haut Entre-deux-Mers posséde un site web avec un lien vers le site de 'OTEM et des
communes possédant un site web.

Les 4 CDC (CDC du Réolais, du Monségurais, du Pays de Pellegrue et du Sauveterrois) possedent
également chacune leur propre site web. Sur ces 4 sites, nous retrouvons en lien le site
entredeuxmers.com cependant, il apparait nécessaire de veiller a la mise a jour des données.

Sur les 63 communes composant le Pays du Haut Entre-deux-Mers, seules 9 d’entre elles ont un site
web, et 5 ont un lien vers le site entredeuxmers.com.

Le Pays Haut Entre-deux-Mers posséde une page Facebook pour communiquer sur son actualité.

Pays Coeur Entre-deux-Mers : 7 CDC et 71 communes
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Le Pays Cceur Entre-deux-Mers possede un site web avec un onglet « tourisme » qui renvoie vers Y
le site entredeuxmers.com.
Sur les 7 CDC, la Communauté de communes du canton de Targon et de Saint Loubés ne
posseédent pas de site web. Les 5 autres sites, ont, soit une page « tourisme » avec renvoie vers le
site de 'OTEM, soit une page « liens » avec celui de 'OTEM.

Une majorité des communes du Ceceur Entre-deux-Mers posséde un site web (seule 28 d’entre elles
n‘en ont pas), et ont un lien vers I'OTEM ou I'OT local.

La présence sur les réseaux sociaux est limitée puisque seule la ville de Tresses posséde une page Fan
Facebook.

Pays des Rives de Garonne : sur ce territoire 2 CDC uniquement sont concernées par notre
diagnostic et 26 communes.

Le Pays des Rives de Garonne ne posséde pas de site web et il en est de méme pour la Communauté
de Communes des Coteaux Macariens.

La Communauté de Communes du Pays d’Auros a un site web et un lien vers son Syndicat d'Initiative.

13 des communes concernées par notre champ d‘action possédent un site web. A savoir que pour les
communes de la CDC du Pays d’Auros ces sites sont plutot des pages intégrées au site de la CDC. 4
des 13 communes ont un lien vers 'OTEM.

Les Offices de Tourisme du territoire

En Entre-deux-Mers, 'OTEM travaille avec 3 autres Offices de Tourisme et un Syndicat d'Initiative :
- L'Office de Tourisme du Cadillacais et du Langoirannais
- L'Office de Tourisme du Créonnais
- L'Office de Tourisme du Canton de Targon
- Le Syndicat d'Initiative du Canton d'Auros.

Ils ont tous les 4 un site web présentant leur territoire d'action respectif. Nous pouvons y retrouver les
informations liées a I'hébergement, la restauration ainsi que les lieux de visite ou encore les
animations du secteur. Chacun de ces sites web possede un lien vers le site de 'OTEM :
www.entredeuxmers.com. Ce lien se situe dans les rubriques « partenaires » ou « sites amis » des
Offices.

Les 3 OT ainsi que le Syndicat d'Initiative d’Auros sont présents sur les réseaux sociaux.

d. Réseaux sociaux

77 % des Francais sont quotidiennement sur réseau social et 57 % parleront plus facilement sur
réseau social que dans la vie réelle.

88 % des internautes vont régulierement consulter les photos de leurs amis en ligne et parmi eux
50% seront influencés pour leurs prochaines vacances.

Ces quelques chiffres témoignent de I'impact du web 2.0 sur les structures touristiques d‘aujourd’hui.
Il est donc important d’étre présent sur ces réseaux afin d’échanger, partager sur nos événements,
promouvoir nos séjours et communiquer sur nos actions.

L'Office de Tourisme de I'Entre-deux-Mers posseéde une page Facebook sur laquelle sont mis en avant
les différents supports médias qui parlent du territoire, les événements et les actions a ne pas rater
pour le réseau. Il est important aujourd’hui de mieux structurer cette diffusion d'information afin
d'utiliser au mieux le réseau facebook qui est d'avantage dédié au grand public. C'est un moyen pour
nous de maintenir le visiteur informé, de le fidéliser et le séduire. Nous pouvons mieux l‘orienter sur
des choix précis d'informations.
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Notre page est aujourd’hui au tout début de sa diffusion et les principaux adhérents a la page sont
du réseau touristique. Le challenge sera donc de développer cette forme de communication auprés du
grand public sur de la diffusion d’information événementielle et de séjour pour développer notre
audience et nos ventes.

e. Partage multimédia

L'Office de Tourisme de I'Entre-deux-Mers a créé plusieurs albums Flickr ou I'on retrouve a la fois des
photos de patrimoine béti et paysager mais également des photos des événements du territoire.

Ces photos sont libres de droits, c'est-a-dire que les prestataires du territoire peuvent les utiliser afin
de les intégrer sur leur site web par exemple afin d'illustrer leur offre et montrer le territoire a leurs
futurs clients.

Chaque photo est dotée d'une légende et de mots clés (tags), qui permettent un meilleur
référencement et favorise la visibilité en ligne. On peut également lier la photo a un site web ce qui
permet un renvoi a notre site Internet avec un simple clic sur la photo.

L'OTEM a également sa chaine Youtube ou sont intégrées les différentes vidéos créées par 'office lui-
méme ou par des partenaires (Comité Départemental du Tourisme de la Gironde, Comité Régional du
Tourisme d’Aquitaine). Comme pour Flickr, des mots clés sont associés aux vidéos afin d’améliorer le
référencement. Ces vidéos sont notamment diffusées sur les écrans numériques des antennes
touristiques. Chaque écran diffuse les vidéos concernant son territoire ou des grandes thématiques
comme le vélo ou le vin.

Pour alimenter les sites Internet, nous avons travaillé sur une galerie Calaméo qui permet d'insérer les
documents en mode visualisation et de les télécharger.

Un travail de fond est mené sur notre base de données régionale SIRATQUI pour
. qualifier les informations concernant les communes du territoire afin a terme de créer
4 du contenu pour alimenter des sites communautaires comme Wikipédia.

> >
=T A

f. Les sites qui parlent de nous

Canal Monde : Annuaire des Offices de Tourisme en France et dans le monde. Il existe une page
avec les coordonnées de I'OTEM et un petit explicatif sur ces missions principales.

Cityvox : Site regroupant des idées de sorties, de restaurants, de lieux de visite ou encore des
événements. Une page sur I'OTEM et sur le territoire de I'Entre-deux-Mers a été créée avec les
coordonnées mais avec trés peu de descriptif. La page n’est pas exploitée.

Mappy : Site de calcul d'itinéraire. A partir d’un lieu, on peut rechercher un hébergement, un
restaurant ou toute autre idée de sortie. Il y a également un onglet « Tourisme et Loisirs » ou l'on
retrouve le nom et coordonnées de I'OTEM sans explicatif. Il y a la possibilité de faire son itinéraire
pour venir jusqu'aux offices de tourisme.

Le Petit Futé : Site de voyageur. Il n‘existe pas de page sur le territoire de I'Entre-deux-Mers mais
une page sur la Maison des vins de I'Entre-deux-Mers a La Sauve est indiquée. 3 des 5 antennes de
I'OTEM (Sauveterre de Guyenne, Pellegrue, Saint Macaire) possédent une page sur le site, mais les
informations fournies sont sommaires, il n'y a que les coordonnées.

Voyage Forum : Site de voyageur. Aucun élément sur la destination Entre-deux-Mers n’est présent.
Les posts concernent les activités possibles notamment en termes de cyclotourisme.
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g. Géolocalisation

Google Adresse :

L'OTEM, ses 5 antennes touristiques (Monségur, St Macaire, Sauveterre de Guyenne, Pellegrue et La
Réole) ainsi que les 3 offices partenaires de I'Entre-deux-Mers ont tous leur Google Adresse. Ces
Google Adresses permettent un meilleur référencement lors d’une recherche « Google ». Sur cet outil,
on retrouve les coordonnées de chaque office ainsi que leurs horaires d’ouverture.

Google Maps :

22 circuits vélos ont été créés et reportés sur Google Maps. Sur chaque carte, nous retrouvons les
hébergements se trouvant sur le parcours ou a proximités, les lieux de visite ou encore les
restaurants.

Une Google Map recensant les hébergements jacquaires sur la voie de Vezelay de Saint Avit Saint
Nazaire a Captieux a également été créé.

9 Routes des vins ont été crées et mises en ligne sur le site vacances-vignoble.com.

Every Trail :

Site web et application sur Android et ITunes.

EveryTrail est une fagon de partager des voyages, des liens avec d'autres voyageurs et de trouver de
nouvelles choses a faire. Tracez votre voyage, photos et vidéos directement sur la carte et transférez
le a EveryTrail.com, Facebook et Twitter.

EveryTrail vous permet de créer une carte de voyage interactive pendant que vous marchez ou que
vous utilisez d'autres moyens de locomotions. Vous pouvez intégrer des photos que vous prenez le
long du chemin directement sur la carte que vous faites. Ajoutez votre propre commentaire pour un
récit de voyage complet.

Pour le territoire de I'Entre-deux-Mers, un seul circuit de référencé un circuit vélo mis en ligne par un
voyageur « Coteaux Entre-deux-Mers » sur le secteur de Cadillac.

Ce site peut étre un outil trés important pour notre structure notamment pour nos

b circuits vélos qui pourront étre intégré a EveryTrail afin d’étre accessibles au plus grand

’ nombre. Il en est de méme pour la piste cyclable Roger Lapébie qui traverse I'Entre-
=%, > deux-Mers (Bordeaux — Sauveterre de Guyenne).

3. Le territoire en mobilité
a. Site mobile et QR Code

Le site Internet vacances-vignobles.com est décliné en version mobile présentant les 9 routes des vins
crées sur le territoire. A partir de Google Maps, chaque utilisateur peut localiser |'offre touristique du
territoire et se déplacer sur les itinéraires des routes des vins en consultant les prestations a
proximité. Cette réalisation est liée a la base régionale SIRTAQUI qui alimente les sites.

Les informations sont classiques : information touristique de base (dormir, manger, sortir,
découvrir,...) et accessibles trés rapidement et clairement. Les données sont également géolocalisées.

De la méme fagon, 9 QR codes correspondants a ces circuits ont été réalisés pour permettre aux
visiteurs d'accéder a aux itinéraires et a l'offre touristique via les supports de communication papier
(carte des routes des vins et supports d'information dans les offices de tourisme).
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b. Site Gironde Mobile — Site mobile Aquitaine

« Gironde Mobile » est un outil de valorisation de la richesse de l'offre touristique du département qui
s'appuie sur la géolocalisation en temps réel pour les utilisateurs.

La géolocalisation offre en effet un environnement idéal pour la mise a disposition immédiate et
pertinente d'informations touristiques (activités, restauration, hébergements, etc.) nourries par la base
de données Sirtaqui, par ailleurs gérée par le Comité Départemental du Tourisme.
S’'appuyant sur la technologie Google Maps, « Gironde Mobile » propose aux touristes mobiles ou aux
girondins itinérants un géo-positionnement pertinent, fiable et en temps réel de l'offre touristique
départementale. Gironde Mobile décline I'offre touristique départementale en fonction du lieu ou
I'utilisateur se trouve, facilitant ainsi la visibilité et la lisibilité de I'offre girondine en guidant chacun
vers le lieu choisi.

Un site mobile a été créé par le Comité Régional du Tourisme d’Aquitaine afin de promouvoir |'offre de
la région durant les séjours et afin d'accéder en temps réel aux informations touristiques du territoire.

. Application Bordeaux Wine Trip

Le Conseil Interprofessionnel du Vin de Bordeaux (CIVB), en collaboration avec le Comité Régional de
Tourisme d'Aquitaine et le Comité Départemental du Tourisme de la Gironde, propose une application
oenotouristique a destination des visiteurs du vignoble de Bordeaux.

Au travers de 7 rubriques (chateaux, restaurants et bars a vin ; hébergements ; points d‘informations,
visites, expériences et événements) on découvre le vignoble Bordelais, des balades inédites et des
points d'intérét autour de nous.

L'application Bordeaux WineTrip vous permet :

o D’accéder a plus de 17 000 fiches et aux avis des touristes,

« De laisser votre avis sur les séjours, les visites ou les dégustations
* De mémoriser votre carnet de voyage et y accéder hors connexion
« De construire vos itinéraires

» D'afficher les points d‘intéréts et les appellations autour de vous
 De trouver un acces wifi gratuit sans étre connecté

Sur cette application, de nombreux chateaux viticoles de I'Entre-deux-Mers sont recensés avec dates
et heures d’ouverture au public, les formules de visites ou encore les tarifs. Grace a la géolocalisation,
les utilisateurs peuvent trouver quelles activités ou lieux de visite se trouvent autour d'eux ainsi que
I'itinéraire @ emprunter. Les bases de données utilisées pour la collecte des informations sont la base
de données SIRTAQUI ainsi que celle des vins de Bordeaux.

II — Etat des lieux numériques des partenaires touristiques
Un envoi auprés des prestataires touristiques de notre base régionale SIRTAQUI a été réalisé soit 650
envois pour répondre a notre questionnaire ciblé sur le numérique et son usage professionnel. 274
prestataires touristiques ont répondu, voici les résultats de cette enquéte.

a. Utilisation des mails

Adresse email specifique a l'activité

Avez.vous une adresse e.mail spécilique & votre actidté ?

qu 224

Non, maig mon logiciel de megsagerie me permet de tiermes megsa
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95% des activités de loisirs, restaurants et viticulteurs possedent une adresse email différente de
leur adresse email personnelle. On peut noter que 31% des hébergeurs n‘ont pas d’adresse spécifique
a leur activité. En effet, certains hébergeurs sont des chambres d'hétes ou des gites et n'éprouvent
pas la nécessité d'utiliser une autre adresse email que leur personnelle.

L Utilisation des e-mails

A quelle fréquence consaiter voes vos e-mails ?

Plugiévrs lois par jcur 21 1%
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84% des viticulteurs et 75% des hébergeurs ayant répondus au sondage consultent leurs emails
plusieurs fois par jour. L'utilisation de I'email est importante, sa fonction principale étant la rapidité et
I'instantanéité de la diffusion d’informations. Le prestataire peut consulter sa boite de réception en un
clic et répondre aux demandes rapidement. 76% pour les activités de loisirs et 85% pour les

restaurants. Le reste des prestataires ne consulte qu’une seule fois par jour leurs emails, par manque
de temps ou par un usage secondaire.

Réponses par email

Lorsque vous recevez une demanda de renseignemants o da réservation par mail, vous répoadez

parmail 257 8%
e ! [ parliéshonn ,,,
par ¥éphone - par cowrner paskil 4 2%

wous ne réaondez pas 1 0%
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Tous les prestataires répondent automatiquement a une demande recue par mail via leur adresse
email. 37% d’entre eux jugent nécessaire de répondre aussi par téléphone.

b. Site web
Création du site web
Votre site web a €18 congu ...

Paryous-méme, sous forme de page perso, bleg ov aulras outls d'alde 3 la craation de sites 48 20%
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62% des prestataires ont fait appel a un webmaster pour la création de leur site web, ce qui
démontre un réel besoin daccompagnement et un souhait de réaliser un site attractif. 25% des
prestataires ont créé eux méme leur site Internet. Les viticulteurs pour 66% sont aidés par un
webmaster suivit par 40% des hébergeurs.

Gestion et mises a jour du site web

Volre site web est garé el mis & jours
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1
4
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51% des prestataires s'occupent eux-mémes de la totalité des mises a jour de leur site Internet. Ils
ont été encadrés par les webmasters et par les logiciels des blogs pour étre autonomes face aux
éventuelles modifications sur leur site. 25% ne peuvent qu’en a eux gérer que leur agenda, les photos
ou les tarifs de leur prestation. 23% sont obligés de faire appel a la personne qui a congu leur site
internet pour toute mise a jour (20% d’hébergeurs et 28% de viticulteurs). Ces derniers formulent le
souhait de prendre plus d'autonomie dans la gestion de leur site.

Fréquence des mises a jour

Aquels frequence faites-vous das mises a jours sur volre sits web ?
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35% des activités de loisirs font au moins une a plusieurs mises a jour de leur site Internet par
semaine. Ce résultat est compréhensible du fait qu’ils proposent diverses manifestations par le biais
de leur prestation. L'actualité est permanente. Plus de la moitié des viticulteurs modifient leur site
Internet chaque année (nouveaux produits). Quant aux hébergeurs, 48% d’entre eux font des mises a
jour annuelles et 21% mensuelles (changement de tarifs, promotion...). En général, un tiers des
prestataires font des mises a jour une fois par mois et deux a trois fois par an.

Achat d'un nom de domaine

Aver-vous acheté un nom de domaing pour votre site web ?

o fion, [l gardé le nom da dornaine propese gratuilement par défaut 2]
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55% des prestataires ont acheté un nom de domaine pour leur site Internet dont 57% de
viticulteurs et 44% d’hébergeurs. L'achat d'un nom de domaine permet aux prestataires d’avoir une
notoriété par rapport au choix de nom de leur site, d’étre exclusif, unique et crédible d’un point de vue
marketing. Ils seront aussi reconnus par les moteurs de recherche d’Internet. 9% des prestataires
possedent plusieurs noms de domaine. Ils peuvent ainsi faire des redirections sur le site. 36% des
prestataires ont choisi de garder le nom de domaine proposé gratuitement.

Outil de mesure de la fréquentation du site web

Disposez-vous ¢'un oulil pour mesurer la frdquentation de volre site web 7
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La moitié des prestataires n‘ont pas d’outil de mesure de la fréquentation de leur site Internet. 29%
ont des statistiques fournis par le webmaster (dont 43% de viticulteurs) et 21% possedent un
compteur de visites tel que Google Analytics (13% d'hébergeurs et 23% d’activités de loisirs). Les
prestataires doivent étre mieux renseignés sur I'utilité d’avoir réguli€rement des statistiques.

Sabonner a une lettre d’information

Les éléments suivants apparaissent-ils sur votre site web 7 - La possibilité de s'abonner 3 une lettre d'information

Mon 195 75%
Nan _ Oui, sur'a page o'accuall ou ung aulre page du sita 25 10%
O, surta page .. . Oul, sUr toutes les pages du site 5 2%

Qui, sur toutes |... I
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10% des prestataires ont sur une page de leur site Internet un lien pour s'abonner a une lettre
d’information contre 75% qui n‘en disposent pas. 11% des viticulteurs proposent aux internautes de
s'abonner a une lettre d'information sur I'une des pages de leur site et 5% sur toutes les pages. Les
activités de loisirs et les restaurants ont les mémes statistiques.
c. Médias sociaux et multimédias

Des photos déposées sur un autre site

Les éléments suivants apparaissent-ils sur votre site web ? - Des photos déposées sur un autre site (Fickr, panoramio, efc...)

Nan 205 73%
Non _ Cul, surla page caccueil ou une autre page ou site 2 3%
Oul, sur la page .. . Qul. surtoutes les pages du site 2 1%
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79% des prestataires n’utilisent pas cette fonction. Les 8% restant se composent de 15%
d’hébergeurs, 14% d'activités de loisirs et 6% de viticulteurs.

Des vidéos déposées sur un autre site

Les éléments suivants apparaissent-ils sur votre site web 7 - Des vidéos déposées sur un aulre site [Youtube, dailymotion, 2tc...)
Non 201
Non _ Ouil, surla page d'accueil ou une autra page ou site 25
O, sur la page .. . Oui, sur toutes ies pages du site 0
Oui, sur toutes ...
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Il y a autant de vidéos postées sur les sites des prestataires que de photos. 10% déposent des vidéos
via un autre site Internet. On retrouve les mémes pourcentages pour les différents prestataires que

pour les photos. Cette pratique n’est pas encore trés développée.

d. Site d'avis et de partage

Un bouton de partage social

Les élaments suvants apparalssant.is sur votre site wab 7 . Un bouton de partage soclal (partage de la page web sur facabook, twittar. etc...)
Non 171
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21% des prestataires donnent la possibilité aux visiteurs de leur site web de partager ce dernier sur
les réseaux sociaux, sur l'une des pages du site. Ces 21 % se décomposent de la maniére suivante :
38% d’activités de loisirs, 22% de viticulteurs, 15% de restaurants et 13% d’hébergeurs. Les activités
de loisirs mettent en avant ce bouton de partage pour répandre leur notoriété sur internet, en
complément du site web. 66% des prestataires n’utilisent pas de partage social.

Appartenance a un réseau social

Les éléments suvants apparalssent.ls sur voire site web ? . Un espace mettant en avant voire appartenance a un réseau social at permattant de s'abonner
Non 182
Non _ Qui. sur |z page daccusi! ou ung aulre page du site 39
O, surla page ... ! QOul, surfoutas les pages ou site 4
Oul, sur toutes |... I
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15% des prestataires ont mis sur l'une des pages de leur site web leur appartenance a un réseau
social dont 35% d’activités de loisirs et 17% de viticulteurs. 70% des prestataires ne I'ont pas indiqué
soit parce gu'ils ne les utilisent pas, soit parce qu'ils n'en voient pas la nécessité (75% des restaurants

et 70% des hébergeurs).
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Utilisation des réseaux sociaux pour la promotion de lactivité

Utilisez-vous les réseaux Sociaux et communautaires pour promouvedr votre activitd?
Cul
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35% des prestataires utilisent les réseaux sociaux pour promouvoir leur prestation : 47% d’activités
de loisirs, 37% d'hébergeurs, 30% de restaurants et 26% de viticulteurs. L'instantanéité, le
développement d’Internet, la notoriété des réseaux sociaux et la rapidité de l'information permettent

ainsi aux prestataires de garder contact avec leurs clients.

Les réseaux sociaux utilisés
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Des 34% de prestataires qui utilisent les réseaux sociaux, 10% ont une page profil Facebook, 17% un
fan page Facebook, 1% Twitter et 2% YouTube. Les hébergeurs sont ceux qui utilisent le plus
Facebook avec 76% et Tripadvisor avec 29%. Les restaurants se consacrent a un fan page Facebook
avec 17%. 41% des activités de loisirs utilisent Facebook. Les viticulteurs sont les plus nombreux sur

le fan page Facebook avec 50% et sur Twitter avec 17%.

Utilisation de Tripadvisor

Tripadviscr
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82% des prestataires n'utilisent pas Tripadvisor. Les 33% restant correspondent a des fiches
optimisées 12%, existantes 12%, a des avis de clients 15% et a des réponses d'avis 4%. 28% des
hébergeurs utilisent Tripadvisor. Ce site permet aux clients de laisser leur avis sur la prestation et de
la partager avec les autres internautes qui sont des clients potentiels pour le prestataire.

Utilisation de Booking
Booking
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96% des prestataires n'utilisent pas Booking. 3% ont une fiche optimisée, une fiche existante et des
avis clients. Les prestataires concernés sont les hébergeurs avec 3%. En effet Booking est un site de
réservation en ligne pour les hébergements ol les clients peuvent aussi mettre leurs avis.
Utilisation Zoover
Zoover
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Seulement un prestataire hébergement utilise Zoover. Il posséde une fiche existante, optimisée, des
avis et il a répondu a des avis clients. Zoover est un site d’avis sur le méme principe que Tripadvisor.

Utilisation Dismoiou
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99% des prestataires n’utilisent pas Dismoiou. 10% des restaurants ont une fiche optimisée,
existante, des avis et ont répondu a ses avis. Un hébergement posséde une fiche existante. Dismoiou
est un site sous la forme d'un guide de bonnes adresses qui permet de donner des avis sur les
prestations.




e. Géolocalisation et cartographie

Carte de géo localisation

Les éléments sulvants apparalssent-lls sur votre site web 7 - Une carte de géolocallsaton
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Oul, sur 1 page . _ Cul, surtoutes 'es pages du sie B 2%
Oui, sur toutes |... I

2 6 8 128 160

=

61% des prestataires ont mis en ligne une carte de géolocalisation (Google Maps) sur la page
d’accueil ou l'une des pages du site internet (60% viticulteurs, 51% hébergeurs, 75% restaurants et
73% activités de loisirs) alors que 28% n’ont pas jugé nécessaire de le faire. Il est pourtant important
d’indiquer aux internautes oU se situe la prestation. Il est intéressant de voir que ce sont d’abord les
restaurants et les activités de loisirs qui possedent des cartes de géolocalisation et ensuite les
viticulteurs et les hébergeurs.

Plan d'acces avec carte

Les aléments suivants apparaissant.ils sur votre site web ? - Un plan d'acces avec carte

Mon &7 26%
Nan Qui, sur |3 page d'accueil cu une 3ulre pags du site 161 62%
Oul, sur la page ... ﬂ— Qui, surtoutas les pagas du site 5 2%

Oui, sur toules |

0 32 64 9% 128 160 192
67% des prestataires ont sur la page d'accueil ou I'une des pages de leur site internet un plan d'accés
avec une carte et 26% n’en n‘ont pas. 70% des viticulteurs et restaurants et 54% des hébergeurs
I'ont insérée sur la page d’accueil. En comparaison avec la carte de géo localisation, ses prestataires
utilisent plus le plan d'acces.

Calcul ditinéraire

Les aléments suivants apparaissent-ds sur votre site web 7 - Un systéme de calcul dftinéraire vers votra établissament

Non 208 80%
Nan _ Qui, suria page daccueil ou une subre page du sile 18 4]
Oul, sur I page . . Qui surtoutes 2s pages du sie 0 0%

Cui, sur loutes |...
0 42 B84 126 168 210

80% des prestataires n‘ont pas de calcul d'itinéraire sur leur site Internet. 10% des hébergeurs ont
cette fonction qui apparait sur 'une des pages de leur site web suivit de 9% des activités de loisirs.

Détails selon le mode de transport

Les édments suivants apparaissent.ils sur votra site web ? - Le détail de I'accés selon le moda da transport

Nea 200 7%
Non _ Qui. surla page daccueil ou une aulrs page du site 29 "%
Qui, sur la page . - Qui, surtoutes les pages ou sit2 2 15

Cu. sur Inu!esL.l

0 4 8 120 160 200




11% des prestataires dont 19% d’hébergeurs ont sur une des pages de leur site Internet le détail
selon le mode de transport pour accéder a leur prestation. 77% des prestataires n‘en n‘ont pas.

f. Mobilité et wifi

Utilisation Google Adresses

i . Fiche existaniz (vofra fichs 3 &t créée parun client cu partenaire) 14 6%

Fiche exstante (... E?] Fiche oplimiséa (vous zvez valids volrz fiche 2n 1anl que proprigtaire 2t déposé un manmum dinformations dessus) 23 10%

Fictie optimisée (- Vous avazresd 1 ou plusiedrs ads cliente 8 4%

| Vous répondez 3 certaing avie clienis 3 1%

VIR iy T Vous nutlisez pas Google Adresses 190 B4%
Vous répondez ac...
Vous nutifsez p...

0 38 76 114 152 190

84% des prestataires n'utilisent pas Google Adresses. 10% ont une fiche optimisée, 6% une fiche
existante, 4% ont recu des avis et 1% y ont répondu. 20% des activités de loisirs et 15% des
hébergeurs ont une fiche optimisée. Google Adresse permet au prestataire de promouvoir leur activité
sur Google, de recevoir des avis et communiquer par un autre biais avec les internautes.

Site mobile
Disposez.vous d'un site mobile ?
Cul 8 3%
Ou l Non 245 97%
r
0 49 % 147 196 245

3% des prestataires ont un site mobile : 6% des hébergeurs et 2% des viticulteurs. Ces sites mobiles
permettent aux personnes de consulter n‘importe ol et nimporte quand sur leur téléphone portable
(smartphone) le site de la prestation. Il est adapté a I'écran mobile.

Utilisation des QR Codes

Utilisez-vous les QR codes pour faciliter I'accés a votre site mobile ?

Cui 9 4%
Oul l Non 233 05%
o
0 a7 a4 141 188 238

4% des prestataires utilisent le systéme des QR Codes. On retrouve les mémes pourcentages que
pour le site mobile. Les QR Codes permettent d'accéder plus rapidement au site mobile.

Accés Wifi dans ['établissement

Proposez.vous un accés Wifi dans votre tablissement ?

Non 107 42%
Non _ Oul, mais # 330t dun wifi personnal donc non sécurisé 106 42%
Oui, Il £'agit dun wifi professionnel gardant 125 logs &1 3écunsant (a connexion 3¢ 15%

V-
ovissoes. [N

- — e =~ T e e )

0 21 42 €3 84 105 126
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15% des prestataires utilisent un Wifi professionnel et sécurisé au sein de leur établissement : 29%
d’hébergements et 12% de viticulteurs.

42% des prestataires ont un Wifi personnel et non sécurisé : 55% de restaurants (Wifi public donc
non sécurisé) et 51% d’hébergeurs (ce sont principalement des chambres d'hotes et des gites qui
possedent déja leur propre connexion Internet et qu'ils mettent a disposition de leur clientéle), 38%
d’activités de loisirs (Wifi public) et 30% de viticulteurs.

42% des prestataires ne possedent pas d'accés Wifi : 55% d’activités de loisirs (elles se trouvent
généralement en plein air et n‘ont pas besoin d’avoir internet a leur disposition pour le fonctionnement
des activités), 54% de viticulteurs, 40% de restaurants et 15% d’hébergeurs.

g. Commercialisation / demande en ligne

Estimation des ventes grdce au site internet

Pouver-vous estimer combéen de ventes ont pu s concrétiser grace a votre site web ?

Mon, j ne sais pas 141 £9%

hon, jeo e sais pas _ Qul. antre 0 2125 % da mon chifra ¢'afaire 42 18%
Oul. srtre 0812-. - Qui, 2nire 25 et 53 % de mon chifre d2faire 7 15%
Jui entre 50 et 75 % oe mon chifre daffaire 12 5%

Oui, erire 25 et - Qul enlre 75 et 100 % de mea chiflie ¢aMtairs g 3%

Oui, erire S0 et ... .

Qui, erwre T el . l
D B S 84 112 140 168

Les 2/3 des prestataires n‘ont aucune idée du chiffre d'affaires qu'ils ont pu faire par le biais de leur
site Internet. 24% des viticulteurs estiment qu'ils ont fait entre 0% et 25% de chiffre d'affaires et
17% entre 25% et 50% (vente de bouteilles par internet par exemple). Pour les hébergeurs, 18%
estiment leurs ventes entre 50% et 100% (réservation d'une chambre). Sachant qu’Internet est de
plus en plus utilisé par les touristes, pour sa rapidité et son instantanéité, ces statistiques sont
amenées a augmenter.

Les éléments suivant apparaissent-ils sur le site internet : coordonnées de ['établissement

Les dlémants sulvants apparalssants sur voire site wab ? . Las coordonnées de votre établissement

Nan 7 3%

Nen I Cul, sur 12 page daccued ou une autre page du sie 135 52%

Oui, sur la page .. Cui, surtoutes les pages ou site 97 7%
Cui, sur toutes L.

0 271 54 a1 108 135

52% des prestataires ont fait apparaitre leurs coordonnées sur la page d'accueil de leur site Internet
et 37% sur toutes les pages de leur site. Les internautes ont a chaque instant la possibilité de
contacter le prestataire. Ce sont les viticulteurs avec 53% qui affichent le plus sur toutes les pages.
55% d’hébergeurs, 43% de viticulteurs, 74% d'activités de loisirs et 50% de restaurateurs affichent
uniquement sur la page d‘accueil.




Affichage des disponibilités

Les éléments suivants apparaissent-ils sur votre site web ? - L'affichage de vos disponibilités

Non 182 70%

Nan _ COui, sur la page d'accueil ou une autre page ou sita 49 19%

Oul, surla page .. | _1 Qui, sur toutes les pages du site 0 0%
Oul, sur toutes |... ‘

0 3% 72 108 144 180 216
70% des prestataires n‘affichent pas leurs disponibilités sur leur site Internet. 19 % les affichent sur la
page d'accueil ou sur l'une des pages du site avec principalement 27% d’'hébergeurs et 17% de

viticulteurs. Ce sont en effet les hébergeurs qui ont le plus besoin de cet outil pour que les
internautes, qui peuvent étre de futurs clients, puissent voir les réservations qu'ils peuvent faire.

Systeme de paiement en ligne

Les éléments suivants apparaissent.ils sur votre site web ? . Un systéme de résarvation avec paiement en ligne

Non 170 69%
Non _ Qui. surla pags daccueil ou une aulre page du site 50 19%
O, sur la page . - Oui, surtoutes fes pagas du site 1 0%

Om.suthoulesl...l
0 3% 72 108 144 180

19% des prestataires ont un systéme de paiement en ligne sur l'une des pages de leur site web. En
effet les viticulteurs représentent 30%, les hébergeurs 13% et les activités de loisirs 11%. Ses chiffres
peuvent s'expliquer par des boutiques de vente en ligne des produits des prestataires (bouteilles de
vin, nuitées, pass loisirs...). 69% des prestataires n‘ont pas ce systéme sur leur site web.

h. Gestion relation client

Utilisation de 'email dans la relation client

Dans quels cas utiisez-vous le mall dans votre relation cients

Simplerent pour répondre 3 Lne demanda racus 245 34%
Srplament pour .. _ Sous farme o ¢-mailing pour des comsions particalitres wonue, oMes spécialos, teenements. ) 70 29%
SO I S AL - Four cordrmer une réssrahion ca maniere parsenalisés 162 o
Four rappeler Lne résenaion vos dients qualgues ours Fvant 2 jourd 40 15%
Pour canfimar un _ Four remercier un dient de sa venue 54 21%
Pour rappsier une... . Four proposer au dieal de laisser son apprécation sur un sile dadis 18 %
: Four ervoyerura e-newsletter (iatirs o'actuainas élactronique) ¥ 1t
Pour remercier un, -
Othar ) I%
Pour propesarau .. l
Pour envoyer une . -
oo |
L 48 g8 147 1% 245

94% des prestataires répondent a une demande recue. 64% d’hébergeurs et 73% de viticulteurs y
répondent de maniére personnalisée. 27% d'hébergeurs rappellent les clients pour confirmer la
réservation quelques jours avant le jour J et les remercient ensuite de leur venue. Les hébergeurs
sont plus proches de leur clientéle du fait du partage de leur prestation. Seulement 15% des
prestataires envoient une newsletter a leurs clients dont 15% de viticulteurs et 12% d’hébergeurs.
15% d’hébergeurs proposent a leurs clients de laisser une appréciation sur un site d‘avis, pour gérer
le relationnel avec les clients.
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III — Le cycle du touriste sur le net

1. Le territoire
a. Internet de préparation

Comme expliqué en premiere partie, 'Office de Tourisme de I'Entre-deux-Mers posséde deux sites
web qui permettent une préparation de séjour sur le territoire. Que I'on recherche de I'hébergement,
des activités, des restaurants,... les sites visent a orienter l'internaute vers son choix de vacances et
I'organisation de son séjour ou excursion.

Il est également important de rappeler 'envoi régulier des newsletters et informations diffusées via
Facebook pour susciter I'envie et donner un apercu de ce que les clients pourront découvrir sur place.

c. Internet de séjour

Les applications oenotouristiques et site mobile de la Gironde permettent une prestation Internet en
mobilité permanente durant le séjour. Les activités, itinéraires, restaurants, producteurs, ... sont
repérables tout au long du séjour des clients sur le territoire et en fonction de leur géolocalisation.
L'abonnement aux réseaux sociaux et a la newsletter est aussi une solution d'information durant le
séjour car elle peut étre consultée sur les smartphones via les boites mails. La diffusion de
I'information sur les écrans dans les antennes touristiques permet également aux visiteurs d’avoir
accés aux agendas, animations, en cours durant leur séjour et tout au long de la journée méme
pendant la fermeture de I'Office.

d. Internet de fidélisation
L'Office de Tourisme de I'Entre-deux-Mers envoie toutes les semaines une newsletter sur l'actualité
touristique du territoire (les bons plans !). Les internautes ont la possibilité de s'inscrire sur les sites
aux news de l'office. Via Facebook les internautes peuvent régulierement avoir les informations sur les
actualités et animations du territoire.

e. Internet de prospection
Au sein du service réservation de I'office, un fichier des clients et prospects est réalisé pour étre utilisé
dans une stratégie de mailings qui accompagne des produits touristiques et animations
présélectionnées et adaptées aux clients.

2. Les partenaires touristiques
a. Internet de préparation

Un lien vers les sites Internet de ['Office de Tourisme

24% des prestataires ont sur l'une des pages de leur site web un lien qui renvoie les internautes vers
le site Internet de I'Office de Tourisme. Ils se répartissent de la maniére suivante : 41% d’activités de
loisirs, 34% d'hébergeurs et seulement 10% de restaurants et 8% de viticulteurs. Ce lien permet au
prestataire de promouvoir le territoire ou il se trouve et d'étre ainsi en étroite relation avec |'Office de
Tourisme. 75% des prestataires n‘ont pas de lien vers le site des Offices de Tourisme.

Des informations provenant du site internet de /'Office de Tourisme

Il est intéressant de voir ici que seulement 6% des 24% des prestataires ayant un lien vers le site
Internet de I'Office de Tourisme, ont publié sur I'une des pages de leur site Internet des informations
provenant du site de I'Office de Tourisme. Ces 6% de composent de 14% d‘activités de loisirs et 5%
d’hébergeurs. Ils appuient le travail de la promotion du territoire par I'Office de Tourisme, en mettant
eux aussi en ligne des informations sur la région, les activités a faire, le patrimoine...Ils font ainsi la
promotion de leur prestation en méme temps. Linternaute peut étre a la fois renseigné sur le
territoire ou il compte aller et sur la prestation qu’il a choisie. 94% des prestataires n’ont pas
d’informations provenant du site de I'Office de Tourisme.
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b. Internet de séjour

Les applications oenotouristiques et le site mobile de la Gironde permettent une prestation Internet en
mobilité permanente durant le séjour. Les activités, itinéraires, restaurants, producteurs, ... sont
repérables tout au long du séjour des clients sur le territoire et en fonction de leur géolocalisation.
L'abonnement aux réseaux sociaux et a la newsletter est aussi une solution d'information durant le
séjour car elle peut étre consultée sur les smartphones via les boites mails. L'ensemble des ces
informations est disponible pour les partenaires touristiques qui la diffuse auprés de leurs clients en
séjour.

c. Internet de fidélisation
Utilisation de I'email dans la relation client

27% des hébergeurs rappellent les clients pour confirmer la réservation quelques jours avant le jour ]
et les remercient ensuite de leur venue. Les hébergeurs sont proches de leur clientéle du fait du
partage de leur prestation. Seulement 14% des prestataires envoient une newsletter a leurs clients
avec 15% de viticulteurs et 12% d’hébergeurs. 15% des hébergeurs proposent a leurs clients de
laisser une appréciation sur un site d‘avis.

3. Présentation de I'étude clientéle et positionnement du territoire

Les attentes, les nouveaux comportements des consommateurs

Données et comportements de nos clients

Durée moyenne des séjours : 2 jours et excursions

Cible : couple et familles

Ages et conditions : + de 50 ans, CSP + recherchant en hors saison des séjours actifs
Gammes recherchées : Vignoble, Patrimoine, Gastronomie

Attentes et comportements consumeristes
- Le sur mesure, la personnalisation
- Recherche de produits multi facettes, originaux et qui ont une valeur d’expérience
- Etre acteur de ses vacances (participer, s'investir dans son développement personnel...)
- Recherche du « prix juste », du meilleur rapport qualité prix, du consommer plus pour
moins cher (demande de prestations annexes, mix de produits packagés et d’options....)
- & du collectif, de I'humain, de I'authentique : vacances = temps privilégié pour partager des
expériences émotionnelles avec ses proches
- J enfant : moteur dans le choix de la destination
- & escapades en couples
- Besoin d'authenticité, de simplicité, de rencontres (contact humain, relationnel direct), de
partage d’expérience
- & de la valeur émotionnelle des vacances
- & de la dimension relationnelle qui devient un critére de différenciation
- & de la recherche de bien étre
- & de la recherche de maitrise du temps (prendre le temps, souplesse horaire...)
- Le client cherche a remplacer les bénéfices matériels par des bénéfices émotionnels et
symboliques forts.
- & de I'exigence client : demande renforcée de services annexes
- & de la recherche d'un tourisme responsable au niveau environnement et écologie
(découverte des terroirs sans nuire au cadre naturel)

Le positionnement marketing
Le plan et le positionnement marketing de I'Office de Tourisme de I'Entre-deux-Mers tiennent compte
d’une part des schémas de développement touristiques du département de la Gironde et du plan

marketing du Comité régional du tourisme d’Aquitaine et d’autre part des axes stratégiques définis
avec les collectivités de tutelle du territoire.
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Le positionnement est fondé sur les atouts majeurs de I'Entre-deux-Mers qui identifient le territoire

- Le vignoble : gamme de vins compléete sur un méme territoire, bon rapport qualité/prix du
bordelais, les liqguoreux et la tradition coopérative

- Le patrimoine : les bastides, I'héritage des ordres, le sceau UNESCO (Abbaye de La Sauve
Majeure), les villages remarquables

- La destination vélo: maillage des vélos routes et voies verte, les points de vue
remarquables

- La randonnée pédestre : les voies jacquaires, les points de vue remarquables

- La zone dactivité du bordelais : a proximité de Bordeaux, I'Entre-deux-Mers est un
territoire idéal pour consommer de I'activité en excursion

Le positionnement marketing répond a des objectifs précis :

> Affirmer 'Entre-deux-Mers comme zone d’activité.

> Positionner le territoire comme une destination de courts-séjours sur les filiéres cyclotouristiques et
oenotouristiques.

> Développer les programmations pour les clientéles étrangeres via les distributeurs.

> Contribuer a la fidélisation des clientéles groupes via les distributeurs.

> Améliorer I'importance du caractére économique du tourisme sur le territoire.

> Optimiser la promotion, communication, distribution et mise en marché de l'offre touristique de
I'Entre-deux-Mers.

Les cibles

Les cibles et les actions planifiées sont en cohérence avec les études et positionnement du Comité
départemental de la Gironde et du Comité Régional du Tourisme d’Aquitaine.

Cibles géographiques :

- Locale (département de la Gironde) : excursionnistes

- Régionale 25 % de la clientele provient de I’Aquitaine : courts séjours

- Grand Ouest (Ile de France, Bretagne/Pays de Loire, Poitou Charentes) : courts séjour

- Etrangére (Royaume-Unis — Espagne — Belgique — Allemagne et Pays-Bas) : courts séjours

et séjours via distributeurs
Le plan d‘action est trés axé sur la clientéle francaise locale, régionale et Grand Ouest du fait de
I'importance de la fréquentation sur nos lieux d‘accueil. La clientéle étrangére est travaillée selon les
plans d‘action du département et de la région.
Cibles de clientéles

Les couples : + de 50 ans, CSP + recherchant en hors saison des séjours actifs axés sur le vignoble,
le patrimoine et la gastronomie.

Les minis groupes : jeunes actifs, clientéle étrangére via distributeur en séjour cyclotouristique et
oenotouristique.

Les familles : offre de loisirs et d'activités sur I'ensemble du territoire a proximité des grands sites du
département.

Les groupes : seniors (excursions journée), associations et autocaristes.
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IV — Bilan, analyse et exploitation des données du questionnaire

Points forts, points faibles, opportunités

Objet Forces Faiblesses Menaces Opportunités
Couverture - Evolution des - Des zones - Evolution de la - Politiques
réseau zones de blanches peu fracture publiques
couvertures 3G nombreuses mais | numérique - Etude en cours
- Nombre qui ne permettent Syndicat mixte
d’opérateurs 3G pas une offre Gironde
- Le schémas homogéne sur le Numérique
d’ingénierie mené | territoire
par le syndicat - Les limites
mixte Gironde techniques du
Numérique : Haut débit
adhésion de
toutes les CDC du
Pays d'Accueil
Touristique
- L'ADSL pour
pallier aux zones
blanches
- Le réseau de
fibre optique
Présence sur | - Le territoire de - Les sites des - Vieillissement de | - Formations en
internet I'Entre-deux-Mers | offices sont a certains outils interne sur le
est engagé dans revoir : web. métier
une dynamique architecture, - Budget pour d’Animateur
numérique et rubriques, lien suivre I'évolution | Numérique de
développe vers outils - Temps Territoire pour
I'utilisation et multimédias, d’animation développer une
I'harmonisation affichage des numérique équipe
des sites et outils | rubriques, ... suffisant - Programme co-
web - Les sites des partagé avec les
- Les prestataires | prestataires sont collectivités de
sont nombreux a | tres divers et tutelle pour une
avoir un site n‘ont pas le réelle prise de
Internet et une méme niveau conscience sur
adresse d’information sur I'impact du
professionnelle le territoire numérique et le
propre. La travail a réaliser
commercialisation sur le territoire
de leur prestation
en est d'autant
diffusée. La prise
de conscience de
I'importance du
web est réelle.
Réseaux - Les acteurs - L'Office de - Evolution non - Formation PLFI
sociaux et | institutionnels Tourisme de maitrisée des - Mission

multimédias

possedent
différents compte
sur les réseaux
sociaux et
multimédias pour
améliorer la
notoriété du
territoire et le

I'Entre-deux-Mers
doit réfléchir a
une stratégie de
communication
sur I'ensemble de
ces réseaux et
former les
prestataires pour

réseaux sociaux

Animateur
Numérique de
Territoire pour
proposer la
formation aux
prestataires

- Motivation des
prestataires a étre
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référencement
des sites web.

augmenter la
notoriété du

formés
- Liens importants

- 34% des territoire sur ces réseaux
prestataires ayant | - Malgré une avec les
répondus évolution du institutions
possedent un nombre de touristiques (CDT,
compte sur ces prestataires qui CRTA,..)
réseaux possedent des - Evolution de

comptent sur les I'internaute

réseaux, le

pourcentage reste

faible pour

complété la

notoriété du

territoire

Les sites d’avis | - Certains - 74 % n'utilisent | - Evolution de ces | - Formation PLFI

prestataires sont
sensibles aux avis
clients et
souhaitent
pouvoir y
répondre.

- 24 % renvoi
vers leur page
pour y laisser un
avis.

pas le partage
social et se
méfient de ces
réseaux ou ne
connaissent pas.

réseaux

- Animation
Numérique de
Territoire pour
former les
prestataires
touristiques a
cette utilisation

Le Wifi

-17 % ont un
accés WIFI public
- Evolution méme
au sein des
accueils
touristiques

- 41 % des
prestataires n‘ont
pas d'acces WIFI

-17 % ont un
acces wifi mais
mal maitrisé

-Evolution des
techniques

- Autonomie dans
la mise en oeuvre




V — Les actions et préconisations proposées pour le territoire
1. Les actions a destination des touristes

a. Refonte technique du site entredeuxmers.com
Le site entredeuxmers.com arrive a sa troisitme année de fonctionnement. Le site évolue trés
positivement en terme de fréguentation, cependant au vue des évolutions tres rapide sur le web, il
apparait nécessaire de revoir certaines fonctionnalités : revoir et simplifier I'ergonomie générale du
site (élargir le site, modifier les menus, revoir le dynamisme du header, revoir la partie
documentation, mettre en avant les différents itinéraires).

b. Amélioration visibilité site vacances-vignobles.com

Aprés une premiére année de fonctionnement, il apparait nécessaire d'améliorer la fréquentation et le
référencement du site : renforcement des liens partenaires sur le site avec renvoi, communication
auprés du réseau pour inciter a I'utilisation de ce site thématique. Animation des prestataires pour
qu'ils s'approprient le contenu par flux.

c.Création site vélo

Pour poursuivre l'action de communication sur nos filieres et thématiques principales, I'Office de
Tourisme de I'Entre-deux-Mers souhaite développer un site sur le vélo regroupant I'ensemble de I'offre
thématisée, les circuits et I'information pratique liée au cyclotourisme sur le territoire. Ce site assurera
également la promotion de I'Entre-deux-Mers sur I'axe Atlantique-Méditerranée.

d. Développement médias et Internet de séjour

Il s’agit de développer nos supports existants :
- utilisation de la page facebook pour diffuser une information événementielle, commerciale,
promotion,
- une newsletter pour fidéliser et informer sur les animations et séjours,
- une newsletter pour informer le réseau de nos actions,
- structuration de notre gallerie Flick'R,
- développement de notre compte Youtube,
- alimentation de SIRTAQUI sur I'ensemble de nos communes pour constituer un centre de
ressources afin d’alimenter des sites communautaires comme Wikipédia,
- veille permanente sur les sites qui parlent de I'Entre-deux-Mers pour mieux maitriser
I'information diffusée,
- alimentation du blog entredeuxmers pour diffusion des informations au réseau,
- création d'un support média (site Internet de sé€jour) pour mettre en avant les informations
utiles durant le séjour,
- développement de visite virtuelle pour permettre l'accés au patrimoine historique du
territoire fermé.

Dans un second temps, nous pourrons envisager de développer de nouveaux supports, en fonction
des évolutions.

2. Les actions a destination des partenaires
a. Ateliers groupe
Suite a I'état des lieux mené auprés des prestataires touristiques, il apparait nécessaire d’appuyer leur
volonté de mettre en place des outils internet et de les accompagner via des formations que nous
pouvons proposer dans le cadre de I'animation numérique de territoire (début 2°™ semestre 2013) :
Atelier Google adresses — 2h30

Atelier E-réputation — 2h30
Atelier outils internet : Flickr, Youtube,... - 2h30
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Atelier Monde Google : les outils de google — 2h30
Atelier réseaux sociaux : comment diffuser I'info — 2h30

b. Accompagnement individuel

De la méme fagon, pour ceux qui souhaitent avoir un accompagnement personnalisé sur le
développement de ces outils, nous proposons (le programme a débuté en janvier 2013) :

1 rendez-vous bilan des besoins du prestataire : 1h30
- réalisation de la fiche des besoins spécifiques du prestataire.
- mise en place du planning de travail : 2 RDV chez le prestataire
- suivi du prestataire par I'ANT et le conseiller en séjour du secteur
- remise de fiches pratiques

Le contenu de notre accompagnement individuel

- Accés aux versions numériques des éditions de 'OTEM (Sortir, I'Indispensable) pour
utilisation sur vos sites web

- Accés aux outils et crédits numériques de 'OTEM (photothéque, galerie photo,vidéos ...)
pour utilisation sur vos sites web

- Création d’'une adresse mail pro, de QR Code, de votre Google adresse personnalisés

- Présence de votre animation ou prestation sur les newsletters de 'OTEM durant 1 mois
sur demande

- Inscription de votre prestation sur des sites de réservation gratuits (Le Bon Coin,
Abritel, ...)

- Sensibilisation a la gestion des sites d’avis (TripAdvisor)

- Optimisation de vos galeries photos sur les réseaux (Flickr, Picasa, Panoramio)

En option : Google Visite Virtuelle pour les Pros, photographe agréé Google sur la Gironde
Une visite 360° de votre prestation directement visible sur Google, accessible sur mobile et a intégrer
sur votre site internet, une série de photos. De 250 a 500 € en fonction du nombre de prises de vue.

c. Création d'un blog pro

Un blog professionnel a été mis en place début 2013. Ce blog, a destination de nos partenaires
touristiques, permet de compiler toutes les informations utiles au réseau. On y retrouve des
informations juridiques et la vie du réseau.

Ce blog a pour objectif de rassembler, a un seul endroit accessible facilement a tous, toutes les
informations dont nos prestataires peuvent avoir besoin pour leur fonctionnement.

d. PLFI

Le Programme Local de Formations Inter-Filieres est un dispositif de formation préparé par les offices
de tourisme pour leurs prestataires touristiques.
L'OTEM s'est engagé dans cette démarche en 2011 en partenariat avec les Offices de Tourisme du
Sauternais et de Martillac. Un programme sur 3 ans a été établi.
2 thématiques sont proposeées :

- Agritourisme et marketing

- E-Tourisme.
Cette derniere thématique permet d’aborder avec les prestataires les enjeux d'une stratégie
numérique et de les sensibiliser aux nouvelles pratiques des touristes tant en terme de recherche
d'informations que de réservation de leur séjour.
Pour 2013, ce module s'articulera autour de 2 idées :

- Utiliser son territoire comme argument de vente

- Créer des offres thématiques sur un week-end.
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e. Apport de contenu éditorial aux collectivités du territoire et partenaires

création de liste de flux pour apporter du contenu sur les sites partenaires avec mise a
jour instantanée

mise en place de flux générés a partir de toutes les pages de nos sites internet

maitriser via la base de données SIRTAQUI le contenu pour alimenter les sites
communautaires et partenaires




Conclusion

L’Entre-deux-Mers, territoire rural, se positionne de maniére trés importante sur le web. La volonté de
développer des outils numériques est forte et surtout de facon cohérente a I'échelle d’un territoire trés
étendu et répondant a des attentes trés diverses.

Les prestataires touristiques sont nombreux a s'engager dans une stratégie de communication sur
internet et sont en attente d'accompagnement. Certains souhaitent un appui sur la veille etouristique,
pour connaitre les derniéres tendances et évolutions, d'autres ne maitrisent pas les différentes
facettes du web et appréhendent de s'y lancer.

L'Office de tourisme de I'Entre-deux-Mers, suit plusieurs actions et projets en cours sur le numérique,
de l'installation d'écrans ou bornes ans les accueils touristiques, a la refonte du site web, ou au
développement des médias sociaux,... la principale volonté et stratégie étant de donner une image
actuelle, dynamique et professionnelle de notre territoire touristique.

Certaines actions sont donc a poursuivre, a améliorer et a développer en collaboration avec les
partenaires touristiques, les institutions et les collectivités pour assurer la stratégie numérique du
territoire.

Une équipe numérique dynamique a votre service !




