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//INTRODUCTION

Pierre LELONG, Technofutur TIC

Que vous soyez hotelier, propriétaire de chambre d’héte,
restaurateur ou organisme public en lien avec ces acteurs,

I’e-tourisme est devenu incontournable dans votre métier.

» LES CHIFFRES CLES

Les chiffres clés suivants démon-
trent I'ampleur prise par le web dans
le processus d’'information et de prise

de décision touristique de vos clients:

- 91 % des voyageurs s’'informent sur le web avant

d’aller en agence de voyage (Octobre 2009, Raffour)

- 77 % des internautes frangais utilisent internet pour

préparer leurs vacances (Janvier 2009, Protourisme)

- 31 % des Frangais partis en vacances les ont achetées en

ligne, soit 9,2 millions de voyageurs (Mars 2009, Opodo).

- Le marché du e-tourisme a généré plus de 7 milliards
d’euros en 2009, représentant 30% du commerce électro-

nique en France.
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» LES OUTILS E-TOURISME

Le comportement des voyageurs a donc
largement évolué grace aux nouveaux outils web, tels
que les blogs, les plateformes spécialisées, les réseaux
sociaux. le microblogging ou encore le tourisme mobile

et la géolocalisation

Dans ce contexte, tout opérateur du tourisme doit
désormais appréhender les enjeux du e-tourisme mais

aussi les outils disponibles pour développer son business.

C’est ce que nous vous proposons de faire a travers ce
guide. Nous allons vous présenter des outils accessibles,

concrets, grauits ou peu colteux pour développer :
- votre présence en ligne,

- votre relation avec vos clients et visiteurs,

- votre réputation et I'image de votre établissement

- le feedback de satisfaction de vos clients.



//INTRODUCTION
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» LA PREUVE PAR L'EXEMPLE

Chacun des outils est appuyé par un exemple réussi mis
en ceuvre par des professionnels du tourisme.Nous avons
également décidé d'attirer votre attention sur I'importan-
ce que prend l'avis de vos clients dans la réputation en

ligne de votre établissement.

Bonne lecture !

La publication de ce livre blanc
{ * s’inscrit dans le cadre du projet Etoile
+, monté au départ du programme euro-
péen Interreg IV-A (financement FEDER) entre la Wallo-
nie, la France et la Flandre, dont le slogan est révéla-

teur de sa mission : « Interreg efface les frontiéres ».

Ce projet a pour objectif de rapprocher la filiere TIC et

de renforcer la compétitivité numérique des entreprises.

Pour en savoir plus, contactez-nous : pl@technofuturtic.be
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// VERS UN E-TOURISME TOUJOURS PLUS INTERACTIF

L'étude de I'agence en stratégie interactive Nurun! sur
Iinfluence des médias sur les décisions d’achat révele

qu’Internet est le premier média d’influence.

Pour la catégorie Travel (billets de train ou d’avion/séjour
a I’'hotel ou en location/location automobile), internet
rassure, géneére de l’envie et est décisif dans le processus
d’achat : 40% des personnes interrogées ont utilisé in-
ternet lors de leur dernier achat pour des billets de train

ou d’'avion.

Comment communiquer en e-tourisme ?

Voici quelques pistes :

- 58 % des internautes ayant déja réservé ou s’étant
renseigné en ligne ont visité un site de voyages mar-

chand pour préparer leurs vacances
- 33 % ont consulté des sites de contenu touristique
- Taux d'ouverture de I’e-mailing touristique : 22 %?

L'e-tourisme représente la catégorie de produits qui

obtient le plus important taux de pénétration auprés des

1 Selon I’étude Nurun : http://bit.ly/2aUuzZB2
2 Etude européenne sur I’'emailing : http://bit.ly/1YLIR4

internautes : 58 % des internautes ont acheté en ligne
des prestations touristiques durant le premier semestre

2010, pour un panier moyen de 258 euros?.

» LA MUTATION DE L'OFFRE ET DE LA
DEMANDE TOURISTIQUE

Avant le web, les organismes de transport et les établis-
sements d’hébergement voyaient leurs offres mutualisées
par les distributeurs, les agences de tourisme, les tour

operators ...

/I AVANT INTERNET

* Compagnies aériennes,
Transport |8 Compagnies ferroviaires,
* Loueurs de véhicules.

Grossistes
Détaillants
* Hétels, ex: agences de
* Gites, voyage

* Chambres d’héte,
® ...

» TOURISTES

.,
pistibuteurs

il Consommateurs

3 Selon la Fevad, fédération francaise du e-commerce et de la
vente a distance : http://bit.ly/d1Jr8a
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» LE WEB 1.0

A son apparition, le web (appelé aujourd’hui « 1.0 »),
apportait aux entreprises un nouveau canal qui leur per-
mettait de s’adresser aux consommateurs et d’échanger
avec eux principalement par mails ponctuels et par news-

letters réguliéres.

Avec |'apparition d’internet dans le tourisme!, on
assiste alors a une désintermédiation entre les produc-
teurs et les voyageurs : transports aérien et ferroviaire,

hétels, chambres d’hbte et consors peuvent communiquer

// DEPUIS INTERNET

Grossistes

+ Compagnies aériennes,
UELH LI - Compagnies ferroviaires,
* Loueurs de véhicules.

» Hétels,
Héber- XT3N
[l » Chambres d*héte,

Détaillants
TOURISTES

B —
Consommateurs

Producteurs

1 Série de schémas de Stéphane Bouchez, consultant en stratégie
web et e-tourisme : http://www.stratenet.com/
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et vendre directement au voyageur final.

Gréce a une accessibilité 24/24 heures et 7/7 jours,
les voyageurs peuvent succomber a leurs «envies
d’ailleurs» a tout instant. Internet offre la possibilité
de se renseigner et de comparer les différentes offres
touristiques. A contrario, le web vous offre la possibilité
d’afficher des annonces selon le destinataire en fonction
de son parcours sur le site, du prix, des zones géographi-

ques consultées, des formules touristiques, etc.

» LE WEB 2.0

De plus en plus interactif, internet entre dans une
nouvelle ére participative. Les pages statiques et les
sites «vitrines» sont supplantés par des sites dynamiques

offrant toujours plus d’interaction avec l'internaute.

La multiplication du nombre de sites complexifie la
possibilité de se différencier de ses concurrents et de

fidéliser ses internautes.

Autre phénoméne, les consommateurs se transforment
peu a peu en conso’acteurs : la participation toujours plus
forte de l'internaute lui offre un nouveau pouvoir. Forums,
réseaux sociaux et commentaires en ligne sont autant

d’occasions de communiquer et d’échanger sur ce qu’ils



aiment ou non ! La communication traditionnelle, dite de
la marque vers les consommateurs, se trouve de plus en
plus bouleversée par des échanges directs et permanents

entre les consommateurs.

Il E-TOURISME 2.0

Tripadvisor |
booking.

Comments

sursite

* Compagnies aériennes,
LSl « Compagnies ferroviaires,
* Loueurs de véhicules.

Blogs
Q profesionnels /

personnels

s * Hétels, j
éber- o
* Gites, /
ement: d R E‘
& * Chambres d’héte. 3‘

Réseaux

sociaux
Forums. — /A

Grace a de nouvelles technologies comme le RSS!, il est
désormais possible de suivre |'actualité d’une entreprise
ou de n‘importe quel site partageant du contenu. Par les
réseaux sociaux, l'internaute veille, s’'informe et échange
toujours davantage. Plagant sa confiance en ses pairs,
il se réfere de plus en plus a l'avis de son réseau pour

construire son propre point de vue.

1 RSS (Really Simple Syndication) : Technologie permettant aux
internautes de s’abonner au fil d’actualités d’un blog

» L'INTERNAUTE PARTICIPATIF ET
(PARFOIS) COLLABORATIF

Avec l'avénement du web 2.0, les internautes échangent
de plus en plus d’information. Ils aiment partager leurs
avis, leurs expériences et se référent aux contenus de

leurs pairs avant de prendre une décision.

Par définition, un séjour touristique constitue une
expérience d’exception dans la vie quotidienne des
internautes. En exploitant cette expérience utilisateur,
vous pouvez tirer profit de ces retours : on parle alors de

marketing de I'expérience.

Peu onéreuses, ces informations sont pergues comme cré-

dibles par les autres consommateurs :

- 90% des internautes déclarent faire confiance en la

recommandation de leurs amis

- 70% des internautes déclarent faire confiance en la

recommandation d’internautes inconnus
- 42% des internautes font confiance en la publicité?

Ce contenu généré par les utilisateurs (CGU ou User

Generated Content) peut étre exploité pour la promotion

2 Selon l’agence Dix Krate : www.dix-katre.com
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de votre établissement.

En e-tourisme, cela peut se traduire par :

- le partage de photographies avec les membres

- des commentaires sur les plateformes spécialisées
- si possible des commentaires sur votre site

En recherchant une destination, l'internaute consultera
ce contenu pour se faire une premiére idée. Veiller sur ce
contenu, le gérer et savoir y réagir sont quelques unes

des clés du succés du e-tourisme 2.0 !

Evidemment, ces avis peuvent étre positifs comme
négatifs. La veille du contenu diffusé sur votre établisse-

ment touristique devient alors essentielle !

Interagissez avec vos internautes en répondant a leurs
commentaires ! Une fois ce travail réalisé, votre transpa-

rence sera récompensée par les internautes qui sauront-

que vous étes a leur écoute.

» LE CYCLE E-TOURISME

En e-tourisme, on retient 5 grandes phases dans le cycle

de service :

10 - DESTINATION E-TOURISME

Le voyageur se renseignera sur le web tout au long de
ce processus : Internet est particulierement utilisé pour
comparer les prix et les voyages entre eux pour 57 % des

internautes (et jusqu’a 66 % chez les 25-34 ans)

De la séduction avant le
Fidélisation Séduction

séjour jusqu’a la news-

letter de fidélisation, en I \

passant par l'information Information Information

sursite préalable

'Réservation .

durant le voyage, vous

serez aux cOtés de votre

voyageur tout au long de

Ce processus.

Le web 2.0 devient votre allié pour accompagner vos

clients !

» L'EXPERIENCE
INTERNET

UTILISATEUR SUR

Récolter |’expérience utilisateur, c’est vous nourrir du

feedback de vos clients pour optimiser votre offre !

L'internaute comparera alors la valeur de votre site avec
|I’attente qu’il avait au départ. Quatre critéres vous per-

mettront d’évaluer cette expérience client :



- Utilité : votre visiteur a t-il trouvé l'information qu’il

recherchait ? Ce qu’il a trouvé I'a t-il intéressé ?

- Facilité et confort d’utilisation : avec quelle de-
gré d’'aisance l'internaute a t-il trouvé les informations

recherchées ou a t-il utilisé votre service ?

- Confiance : quel niveau de crédibilité votre internaute

accorde t-il aux informations récoltées ?

- Qualité de service : Par rapport a la confiance placée
dans les informations renseignées, comment votre client

qualifie t-il son achat ?

Tous ces éléments constitueront la source d’un
contenu que I'internaute partagera et qu’il serait

judicieux d’exploiter dans votre stratégie e-tourisme.

Si internet est un canal de promotion a part entiéere,
construisez votre e-tourisme en l'intégrant a votre
stratégie commerciale globale. Un discours cohérent

assurera |'efficacité et la complémentarité des canaux.

Elargir votre communication aux blogs, développer
votre présence sur les réseaux sociaux et les plateformes

spécialisées améliorera votre visibilité sur internet.

Diffusez du contenu original pour faire parler de vous.

C’est a cette occasion que le web 2.0 et I'effet de réseau

prendront toute leur ampleur.
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// LES OUTILS E-TOURISME A VOTRE DISPOSITION

» LE SITE WEB : VITRINE E-TOURISME

Incontournable, le site internet reste la pierre
angulaire de votre stratégie en ligne pour valoriser votre

offre touristique!.

Facebook
Linked In

'\ Viadeo

// GRAPHIQUE SOCIAL MEDIA
Adapté au e-tourisme

Booking.com
Tripadvisor

Corporate

website Youtube
Réseaux FickR
multimédias Dailymotion

Other Forums

Other Blogs

L'une des premiéres causes d’insuccés est que votre site

ne soit tout simplement pas trouvé par les internautes.

1Schéma proposé par I’agence On Prend Un Café, gestion de la
réputation on line des entreprise et community management :
www.onprenduncafe.com

Homonymie, référencement sur votre nom inexistant,
mauvais positionnement de votre établissement auprés de

Google, concurrents sont autant d'éléments a contrdler

régulierement.

Pour cela, réfléchissez d’abord a votre nom de domaine.

Trois choix parfois complémentaires s’offrent a vous :
- votre nom d’établissement

- des adresses génériques autour de votre activité

- une indication géographique

Envisagez ainsi d’acquérir plusieurs adresses liées a votre

établissement et a votre environnement.

Aprés avoir contrdlé I'accessibilité de votre site, celui-ci
doit capter I'attention de vos visiteurs pour les conserver.
Il s'agit de comprendre pourquoi votre site ne retient pas
vos visiteurs : contenus peu ou pas pertinents avec la re-

quéte ? Navigation complexe ? Design non travaillé ?

Fruit d’une réflexion et d’une stratégie e-tourisme, le

principe de landing page vous permettra d’améliorer votre

DESTINATION E-TOURISME 2.0 - 13



taux de rétention* de visiteurs. » SITE E-TOURISME : PHOTOS ET VIDEOS A L'APPUI

n landin « ination » - A . ; .
Une landing page, ou page de destinatio Le contenu visuel peut étre proposé par vous mais aussi

en frangais, est la page de votre site sur laquelle atterrit par vos clients eux-mémes.

un visiteur lorsqu’il clique sur un lien interne ou externe a

votre plateforme. Veillez ainsi a la cohérence entre

Reach over time
n . e " " o

- | are q u ete d e vos i nte rna Ute s , Active internet users: "Thinking about using the internet, which of the following have you ever done?

90% @ Read blogs
- I"intitulé du lien affiché par les moteurs de recherche, o, @ Start my own blog/weblog

® Leave a comment on a blog site

Upload my photos to a photo sharing site
# Upload a video clip to a video sharing site
® Watch video clips enline

70%

- le contenu proposé dans votre page.
60%

2 # Listen to live radio/audio online
Un contenu hiérarchisé et des images persuasives vous T;s""‘“ :iaaalgeap:::taoa::zc‘a\e:::okk
permettront d’améliorer vos landing pages. Dans la méme 8 % Ve s demasherk g
idée, le contenu important doit se trouver de préférence =
20%
au dessus de la ligne de flottaison?. .
En fonction des objectifs de votre site e-tourisme, des O Wil  WewZ  waid W

Sep 06 June 07 March 08 March 09
éléments clés doivent guider le visiteur a évoluer sur vo-

tre plateforme. Ces « Call to action » doivent accompa-

gner et déboucher la ou vous souhaitiez emmener votre

. Un internaute francais sur cing et prés d’un internaute
visiteur.

belge sur trois déclare avoir partagé un contenu vidéo,

selon I’étude Wave 43. Cette tendance s’applique égale-

- . ) R ment au partage de photos.
1 Ratio du nombre de visiteurs restant sur votre site aprés une

premiére page visitée

2 Limite entre ce qui est directement visible a I’écran pour un
internaute par rapport au contenu nécessitant de faire défiler la
page 3 Selon I’étude Wave 4 : http://bit.ly/4DVAmk
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Ce nouvel usage par les voyageurs vous offre |'oppor-
tunité d’animer votre site différemment en exploitant le
contenu de vos touristes. Ces photos et vidéos apporte-
ront de la valeur ajoutée car les futurs visiteurs accorde-

ront du crédit a I'expérience de leurs pairs.

77% des internautes recherchent les photos disponibles
sur les destinations et 24% consultent des vidéos (France
2009) !t

» ACCROITRE VOTRE VISIBILITE EN E-TOURISME

Soyez visible quand on vous cherche ! Les internautes
doivent vous voir et vous trouver sur internet. Assurez
votre présence sur certains mots clés auprés des mo-
teurs de recherche ou des réseaux sociaux, participez aux

blogs, animez vos plateformes ...

Optimisez vos landing pages en valorisant certains mots
clés de vos pages afin de les rendre plus visibles par les
moteurs. Placer des mots clés en titre de page ou d’arti-
cle, mettre en gras certains termes ou encore les répéter
sans redondance excessive augmentera votre visibilité et
améliorera la cohérence entre ce que cherchent les inter-

nautes et les informations fournies par votre site.

1 Selon une étude OpinionWay pour VoyagerMoinsCher

Les boutons « call to action » pour inciter les internautes
a poursuivre sur votre site seront décisifs : « contact », «
réservation », « demande d’'information » ... devront étre
mis en avant et valorisés sur votre page afin de favoriser

la mise en relation.

» TRANSFORMER VOS VISITEURS EN CLIENTS GRACE
AU E-TOURISME

Valorisez les témoignages de vos clients satisfaits. A

I'instar des livres d’or

> PRATIQUES ESPACE
dans votre hétel ou vo- | & | g LN T
tre chambre d'héte, ré- gﬂr s

cupérez les avis de vos
touristes en valorisant
leur satisfaction de vo-

tre établissement.

Posez-vous ces ques-

tions simples : com-

ment votre prospect
peut-il rejoindre votre

agence ou établissement ?

DESTINATION E-TOURISME 2.0 - 15



Comment se rendra t-il sur son lieu de séjour ? Quels sont
les commerces, les restaurants ou les activités touristi-

ques les plus proches de sa destination ?

Ce sont autant d’éléments pour lesquels vous pouvez ré-
pondre grace aux cartes numériques de Google ou Viami-

chelin, par exemple.

Si vous parvenez a mener votre visiteur jusqu’a l'acte
de réservation, cette derniére étape doit étre fluide pour
conserver votre internaute jusqu’au bout. Plus |’étape est
rapide et simple, plus vous augmentez vos chances de

transformer votre internaute en client.

Newsletter, page Facebook ou blog sont des outils qui
vous permettront de conserver un contact avec votre in-
ternaute, que ce soit avant le séjour pour le convaincre ou

apreés le séjour pour récupérer son avis.

» LE BLOG TOURISTIQUE

En complément de votre site internet, un blog vous offrira
davantage de visibilité et une interaction plus forte avec

vVOs voyageurs.

N’hésitez plus et lancez-vous dans la création de votre

blog e-tourisme ! Partager régulierement du contenu ex-

16 - DESTINATION E-TOURISME

clusif reste I'unique maniere de vous différencier : photos
et vidéos de votre établissement ou des loisirs touristi-
ques de votre région réjouiront les voyageurs venus se

renseigner pour leur prochaines vacances.

Facile a installer et a paramétrer, le blog vous offre, par
exemple, la possibilité de partager vos nouvelles offres
touristiques. Le blog permet également a vos visiteurs
de réagir sur votre contenu par des commentaires a vos
articles. En plus de la valeur ajoutée offerte, les textes
de vos internautes améliorent votre référencement sur les
moteurs de recherche par leur volume, leur contextuali-
sation et leur régularité. En effet, Google tient compte de
la récence et des commentaires qu’il traduit comme un

intérét porté a vos articles.
Vos internautes ont alors la possibilité de

- commenter vos nouvelles destinations ou votre nouvelle

décoration de chambre

- partager la satisfaction qu’ils ont ressentie a faire appel

a votre établissement ou a votre agence

- partager des photos ou des vidéos en lien avec votre

activité touristique

- poser une question en lien avec votre offre



Lié a votre site e-tourisme, votre blog mettra en avant
votre activité auprés d’'une communauté de voyageurs a la
recherche de contact. Il offre aussi I'opportunité d’échan-

ger entre eux et aussi directement avec vous.

J m m - d s
Partagez-le sur Fa(ehuukl i R

Lorsque vos lecteurs aiment un contenu, ils peuvent le
partager avec leurs amis via un bouton « partager » sur

Facebook ou Twitter directement a partir du blog.

» WORDPRESS UNE SOLUTION DE BLOGGING
PROFESSIONNELLE ET ... GRATUITE !

Systéme de gestion de contenu (CMS ou Content
Management System), Wordpress permet de créer et de
gérer facilement un blog e-tourisme. Cette solution de
blogging gratuite et professionnelle est accessible aux

néophytes aprés quelques minutes d’installation.

Vous pouvez ajouter de nombreuses applications a votre
blog. En plus d’étre personnalisable a partir de thémes

graphiques, ces applications nommées plug-ins vous per-

mettent de :

- mettre en place un systéme de réservation en ligne avec

Booking Calendar (http://bit.ly/9u2Mz5)

- créer et partager des cartes interactives avec MapPress

Easy Google Maps (http://bit.ly/mappress)

- gérer des photos et créer des albums sur un blog avec

Slickr FlickR (http://bit.ly/slickr-flickr)

Plus de 8 800 plug-ins sont actuellement référencés sur
la plateforme officielle de Wordpress vous permettant po-
tentiellement d’ajouter autant de fonctionnalités a votre

blog : http://bit.ly/wp-plug-ins

Pour se former a l'utilisation du blog, nous vous conseillons
la lecture du précédent ouvrage « Guide de |I'entrepreneur

2.0 », gratuit : http://bit.ly/SL50D
» LE BLOG DE L'OFFICE DE TOURISME D'ANDENNE

L'office de tourisme d’Andenne (Belgique)! entretient ré-
gulierement un blog pour animer son territoire. A l'aide
d’articles, de photos et de vidéos, |'office de tourisme
communique a moindre colt sur les établissements tou-

ristiques de sa région.

1 http://www.andennetourisme.be/
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Tourisme Economie AndenneTV'

Inroduisezvoue adresse e [ Newseter o]
nvodisezvue rechrch i ==

@o6

Accueil  Apropos d’/Andenne  Culture et Patrimoine  Nature et Promenades  Activités et Evénements  Restauraion  Hébergements

Office du Tourisme de la Ville Andenne
Place des Tileuls, 48 - 5300 Andenne
Tél: +32 (0) 85 84 96 40

Fax: +32 (0)85 84 96 31

e-mall  tourisme@ac.andenne.be

Office du Tourisme

\/ de la Ville d’Andenne

Le bureau est accessible au public pendant toute Fannée,
les lundis et jeuds de 13n & 17, les mardis, mercredis et
vendredis de 9h a 17,

Pendant les vacances scolaires et lors des manifestations

que faire & Andenne pendant les vacances ?

[ 1 Juillet 2010 au 31 aott 2010. ] Mais que faire & Andenne pendant les vacances ? Vous ne devez pas
partr blen ioin Got €16 pour vous en mettr pieinios yeux | Pusieurs expositons sant a découri oet 616
[Par temps chaud, rien de tel qu'une visite & la grotte Scladina. Vious y trouverez des archéologues en piein ke P LI A T b e A
travall, préts & vous faire vivre I'amblance [..] Jes s mocks ot iimanciies do 100 4 16,

Ville millénaire, Andenne dispose de ieux retragant |a richesse de son passé, notamment au cceur du Viell m

Andenne avec e Musée de la Céramique et le Musée et Trésor de la Colléglale ou  la Grotte Scladina.

Le Val de Meuse

Les vidéos stockées sur dailymotion.com permettent aux

internautes de donner leurs avis sur le contenu et de le

Andenne™

A it Avap g Toses adion o wios

valoriser sur la plateforme

vidéo elle-méme et sur les

moteurs de recherche.
Camaval des ours 2010

Andenne TV propose aussi a

ces voyageurs :
- de partager des vidéos,

- de suivre l'actualité de la

ville sur twitter!, facebook?

et par flux RSS.

1 Twitter : http://www.twitter.com
2 Facebook : http://www.facebook.com
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» LES PLATEFORMES SPECIALISEES

Il s’agit de sites vous permettant de référencer votre éta-
blissement touristique et de récolter les avis des inter-
nautes (User Generated Content). Ces plateformes per-
mettent aussi aux internautes de réserver directement en

ligne en contrepartie d’'une commission.

Sur ces plateformes devenues incontournables, les inter-
nautes du monde entier partagent régulierement leurs

avis et leur expérience client.

Ces feedbacks vous serviront a

- Valoriser vos produits avec les satisfactions clients
- Détecter des pistes d’amélioration

o Avant achat : il manque une information ou elle

n‘est pas suffisamment mise en valeur

o Aprés achat : un élément de |'offre ne répond

pas a |'attente de votre client ?

Prenez en compte sa remarque et valorisez votre
écoute client directement sur ces plateformes. Les
prochains visiteurs sauront apprécier votre attention et

votre réactivité vis a vis de leurs attentes.



Ces plateformes e-tourisme vous fourniront un indice de
satisfaction pour votre établissement touristique avec des

axes de progression pour votre offre.

» FOCUS SUR TRIPADVISOR

tripadvisor.fr

- 15 millions de membres enregistrés

- 34 millions de visiteurs uniques chaque mois

- 35 millions d’avis et d’opinions recensés

- 400 000 destinations référencées

- 70 000 villes pour 450 000 hotels

- 90 000 attractions

- 560 000 restaurants enregistrés

-2 000 000 de photos partagées par les internautes?

Plus grande communauté de voyageurs au monde,
ce ne sont pas moins de 34 millions de visiteurs chaque
mois qui consultent la plateforme. Tripadvisor annonce

deux tiers des messages postés qui regoivent une réponse

1 Chiffres extraits de tripadvisor.com : http://bit.ly/bkTG34

dans les 24 heures.

L'h6tel américain HK Hotels? est un bel exemple d’une
stratégie payante sur les plateformes spécialisées
e-tourisme. Les 4 hotels de cette enseigne arrivent parmi
les établissements les mieux placés et récoltent des avis

régulierement :

- Casablanca Hotel : 1004 avis récoltés
pour 771 « excellent » et 170 « trés bon »

- Hotel Elysee : 441 avis récoltés pour 316 avis
« excellent » et 96 « tres bon »

- Hotel Giraffe : 543 avis récoltés pour 394 avis

« excellent » et 112 « trés bon »

Library Hotel 651 avis récoltés pour 495 avis

« excellent » et 123 « trés bon »

Casablanca Hotel

Phetos de Mhétel - Indice de popularité de TripAdvisor
Flan du quartier UATERD  [EE) N° ) sur 419 hteis pour New York

Services of équipements
i :

Déialls = Phoios [226) Carie

Nots dos voyageurs TripAdvisor

@EEED) 1 093 Critiques

2 Site officiel de HK Hotels : http://www.hkhotels.com/
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Le nombre et la qualité de commentaires lui valent d’ap-
paraitre dans les premiers résultats de recherche sur Tri-

padvisor.

Pour parvenir a ce résultat, Adele Gutman, Vice-président
des ventes et du marketing chez HK Hotels, explique la
démarche e-tourisme que la chaine d’hotel a entreprise.
Cela ne se résume pas seulement a intégrer des boutons

sur le site vers Tripadvisor mais aussi a

- Faire le diagnostic afin de dresser les objectifs e-tou-

risme sur ces plateformes

- Inciter le client a commenter aprés son séjour

- Impliquer I'ensemble de I'équipe dans cette démarche
La conclusion d’Adéle Guteman

Renoncez a l’idée qu’il existe des raccourcis. L’hétel doit
donner le meilleur de lui-méme au quotidien et traiter
chaque voyageur comme s’il s’agissait d’un critique pro-

fessionnel.

Retrouvez l’article a propos de ces best practices sur

Tripadvisor : http://bit.ly/tripadvisor-best-practices
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» FOCUS SUR BOOKING.COM

Autre plateforme, Booking.com vous permettra également

de valoriser votre hotel en ligne.

Hotel Charleroi Airport - Van Der Valk
Chaussée De Courcelles 115, Gosselies + Voir la carte
Charmbres : 80.

Situé & 5 kilometres de Faéroport de Charleroi et 4 8 kilométres du centre-ville, cet hotel constitue Voir les tarifs

un pied-a-terre idéal pour les vacances ou les séjours d"affaires. ... Plus D'informations

Scoro sur 673 commentaires
— 7.9

~ Personnel Emmmem———77 Vorles ions selon les :
Total w g‘“‘:“: oA voyageurs (en géndral) 673
ropre [E—
Gonfort s ouples 346
Rapport qualtdlprlx = 7.0

Cette plateforme permet aux internautes de noter votre
établissement selon plusieurs critéres et de vous faire un
retour sur leur séjour. Ces avis sont ensuite regroupés
et mis a disposition des internautes selon les différents
critéres (personnel, services, confort..) et selon le type
de public qui a noté votre hétel. Booking.com en chiffres,
c’'est 130 000 nuitées réservées quotidiennement gréace a

un réseau de plus de 4500 partenaires affiliés.

» FOCUS SUR MONNUAGE.FR

Comparateur de prix, MonNuage.com integre un réseau
social pour que les voyageurs puissent partager avis,

photos et bonnes adresses.



8 voyageurs
1 lieux touristiques
3 blogs de voyage
otos et 1.315 vidéos

Explorez le monde

Ex: Groatie, Dublin, Ganal du Midi 1 villes et 183 pays

Inspirez-vous Planifiez vos voyages Comparez les prixs

ochaine ‘que voir, ol manger, o dormi vols, hotels, séjours

Partagez vos voyages

décourre: gardez et partagez votre expérience

Avec plus de 80 000 lieux touristiques référencés et
prés de 400 000 photos sur plus de 15 000 villes dans le
monde, monnuage.fr permet aux voyageurs de consulter
I’avis de leurs pairs, de planifier leur séjour tout en com-

parant les prix.

» FOCUS SUR VINIVI.COM

Vinivi.com propose lui aussi de re-

VINLVL o

cueillir les avis des voyageurs. Il
se différencie en insérant un onglet
communauté dans le menu, plagant
ainsi le voyageur au centre de sa

démarche et l'impliquant dans sa

plateforme.

Les avis et les photos des voyageurs sont valorisés par
des points, ce qui peut crédibiliser I'opinion de certains

membres de vivini.com.

Vinivi vous propose d’ajouter gratuitement votre établis-
sement touristique avec un descriptif et une fiche de
contact pour le visiteur. Votre annonce sera alors préte

pour recueillir les commentaires des internautes.

» ENTRE RESEAU SOCIAL PUBLIC
ET PLATEFORME PROFESSIONNELLE

Site de réseau social, Facebook est un phénoméne central
du web 2.0. Prés de 17 millions de francais et 3,2 millions
de belges sont inscrits sur Facebook . Voici quelques chif-

fres sur cette célébre plateforme pour 2009

- Plus de 400 millions d’utilisateurs actifs (c’est a dire des
membres ayant utilisé leur profil au moins une fois dans

les 30 derniers jours)
- En moyenne, chaque membre a un réseau de 130 amis

- Les membres Facebook sont inscrits a 60 pages, groupes

ou évenements en moyenne

- 100 millions d’utilisateurs actifs accedent a Facebook

par mobile
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Gratuit, Facebook permet aux utilisateurs de créer un

compte, pour :

- partager leur actualité sur leur profil

- partager du contenu vidéo et photo

- construire leur réseau

- gérer l'accessibilité de leur contenu

- communiquer par mail et messagerie instantanée

- créer des pages de fans dites « fan pages » et des grou-

pes de membres autour de centres d’'intérét communs.

Pour les professionnels, Facebook est devenu un phéno-
meéne social permettant de toucher une trés large cible a
col(t réduit. Le repérage de membres peut étre affiné par
des filtres comme la localisation ou I'appartenance a des

groupes ou fan pages existants.

Aprés avoir créé votre compte Facebook (http://www.
facebook.com/), vous avez la possibilité de créer une
FanPage a l'adresse http://www.facebook.com/pages/

create.php.

Une FanPage permet a des membres de Facebook

d’adhérer au théme de votre FanPage. Cela peut-étre vo-
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tre établissement touristique ou votre région d’'implanta-

tion, par exemple.
facebaok Y Ml peell Comere -

Créer une page

Page oMcielie Fage Communauté
C

SEE AL VoA HAPtS 1 PARL B8 STHBTE Y BR STSERAR L BI00

Crbar msa page pour uniel

Créer plutdt un groupe

Feiacoreets 2w gt ek

FanPage ? Groupe Facebook ? Si vous hésitez entre I'un
et l'autre, la Fan Page semble étre a favoriser pour les

raisons suivantes

- L'adresse est personnalisable (a partir de 25 membres)

: www.facebook.com/nom-de-votre-page
- Aucune limite du nombre de « fans »

- Le contenu partagé par les membres sur la fan page ap-

parait dans les profils des autres fans

- Vous pouvez partager automatiquement le contenu de



votre page sur votre blog professionnel

- Vous pouvez insérer un badge de votre fan page dans

votre site ou votre blog d’entreprise

- Les fan pages sont suggérées automatiquement aux

amis de vos fans

- Une fan page est person-
nalisable a partir d’applica-

tions

Depuis 2007, Facebook pro-
pose d’afficher des annon-

ces publicitaires en fonction

des habitudes des mem-
bres : la publicité compor-

tementale.

A l'instar de ce que vous

pouvez faire sur google,
FacebookAds! vous permet
de gérer des campagnes publicitaires sur le plus grand

des réseaux sociaux.

Vous pouvez ajouter des filtres d’affichage a votre

annonce selon des critéres sociodémographiques tels que
1 Service publicitaire de Facebook :
http://www.facebook.com/advertising/

I’age, le sexe .. et la géolocalisation !

Communiquer auprés d’une région définie vers une

population définie devient alors possible.

» VIADEO ET LINKED IN VERS LES PROS

Certains réseaux sociaux sont orientés vers les profes-
sionnels : Viadeo et Linked In vous permettront de rester
en contact avec vos clients professionnels et les acteurs

régionaux de votre établissement touristique.

A partir des renseignements de votre fiche profil, vous
pourrez retrouver les acteurs professionnels du tourisme

et étre retrouvés par eux.

Vous pourrez communiquer directement avec eux pour

leur proposer une offre promotionnelle, par exemple.

A l'instar des Fan Pages sur Facebook, vous pouvez créer
et animer des communautés sur Viadeo et Linked In. Chez

Viadeo, deux options sont possibles :

- Les hubs forums de discussion vous permettant de

vous exprimer

- Les communautés : elles regroupent des membres

Viadeo partageant des centres d’'intérét communs (asso-
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ciations d’anciens éléeves, communautés professionnelles,

culturelles, etc...).

En créant ou en participant a ces groupes, vous entrez
en relation avec des membres ayant les mémes centres

d'intérét professionnels que vous.

Vous avez alors l'occasion d’échanger directement avec
eux et de générer des opportunités d’affaires : des
offres touristiques peuvent étre imaginées a partir de vos

nouveaux contacts, par exemple.

Lorsque vous organisez une manifestation dans le cadre
de votre activité, vous pouvez la partager sur Viadeo en

créant un « événement ».

Ce dernier est référencé dans la liste des évene-
ments et est repérable selon les informations que vous
renseignez localisation, date, nature de |’événement,
mots-clés Vous avez alors la possibilité de commu-
niquer sur cette manifestation auprés de vos clients et

de vos prospects professionnels afin de les inciter a s’y

INscrire.
XD Cestination Incentive b Bénodat
1 @17h15 @ BENODET PORT STATION 5 ETOILES (BENGOET, Bretagne) .
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Viadeo et Linked In sont gratuits a l’inscription et
proposent des fonctionnalités intéressantes en option via

un abonnement payant.

» MEDIAS SOCIAUX (PHOTOS,VIDEOS ..)

Les voyageurs partagent et consultent de plus en plus de
contenu sur le web : 76,3% des internautes mettent eux-
mémes des photos en ligne et plus de 80% consultent des

vidéos en ligne !

Valoriser votre établissement et votre région, en photo ou
en vidéo, présente une réelle valeur ajoutée pour votre
activité touristique. Sur internet, vous pouvez stocker et
partager vos clichés en ligne sur des hébergeurs d'images

comme FlickR, Picasa ou encore Panoramia.

Ces plateformes vous offrent une nouvelle source de
visibilité pour votre hoétel, votre chambre d’hdte ou tout

autre établissement de tourisme.

Vous pouvez partager du contenu que vous possédez déja!
Hébergez les photos de votre plaquette, par exemple. Ce
contenu est ensuite exploitable sur n‘importe quel autre

plateforme comme votre site ou votre blog e-tourisme.

Les voyageurs peuvent aussi repérer et diffuser



votre contenu multimédia sur leurs sites personnels.
Vous pouvez rajouter des mots-clés et localiser votre
contenu photo ou vidéo afin de faciliter les recherches
des internautes.

» FLICKR VALORISEZ VOTRE ETABLISSEMENT
GRACE AUX PHOTOS

Gratuit, FlickR vous propose de stocker vos photos ! Avec
4 milliards de photos stockées (octobre 2009) et plus de
5000 photos ajoutées a la minute, FlickR est devenue la
plateforme de référence pour I’'hébergement et le partage

de photos sur internet.

En créant votre compte a l'aide de Yahoo, vous accédez a

votre espace personnel pour gérer vos photos :
- Importez vos photos depuis votre ordinateur
- Ajoutez des mots-clés sur chaque photo

- Définissez la confidentialité de votre contenu

- Organisez vos clichés en dossiers

A partir de ces dossiers de photos, vous pouvez réaliser
des diaporamas insérables dans votre site ou sur votre
blog e-tourisme. FlickR vous propose aussi de retoucher

vos images directement en ligne.

Canmazion

iy

Partagez vos photos.”
Explorez le monde.

dimacuie - 3,8 million diments gioiagais on mow<. - Viee guidis

Enfin, entrez en contact avec vos voyageurs grace a la
mise en relation de FlickR. Vos touristes et vous-mémes
serez informés par mail dés qu’un membre partagera une
nouvelle photo.

» YOUTUBE, DAILYMOTION ET VIMEO
POUR VOTRE CONTENU VIDEQO

Comme pour le contenu photo avec FlickR, vous pouvez

gérer vos vidéos grace a Youtube et Dailymotion.

Avec 1 million de vidéos consultées par jour sur
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Youtube, ce sont 34,6 millions d’internautes en France qui
ont consulté un total de 5,4 milliards de vidéos en ligne

sur le mois de septembre 2009.

Youtube regroupe plus d’un internaute sur trois (33,5%),
devant Dailymotion avec prés d’un internaute sur dix
(7,3%) et TF1 avec 3% des vidéos consultées en France

(septembre 2009)* .

Vous pouvez héberger vos vidéos gratuitement sur You-

tube, Dailymotion et Viméo en vous créant un compte.

Leader du marché, Youtube génére le plus de trafic et
offre potentiellement le plus de visibilité a vos vidéos.

Contre-coup de cette forte circulation, I'encodage de la

Crier un compte ou Comnexion

You Racharzsar

Accusll  Vidbos Chaines Abcenernants  Hivlorique Ajouter wne vidéo
Emum sucoer [} DN Vidbcasjoutien  Faverls  Playliats o=
| Vidbos ajpundes (37)
Chambrs hotes 8845 -
Cuerrerrben

e p———

=
[l e Provcdesres

| Byt

s )

' i - - Dite de Franee 17712 -
= et

Les Chamb_réa
du Haut N_‘DI.F

[pe——

| Favers (5)

A Famiso des Glieus

Pangrama Qussthoess
Sayeesiia

> - BoRIEN 44| e A2 —
ey - 2574 v
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vidéo est lent et la qualité de diffusion inférieure.

Dailymotion propose une plate-forme de diffusion de
meilleure qualité mais son potentiel de diffusion se limite

essentiellement a la francophonie.

Vimeo offre, quant a lui, une trés bonne qualité de diffu-
sion mais limite les transferts a 500 Mo/semaine. 42,50
€/an (59,95 $) vous permettront de dépasser cette borne

si nécessaire.

Sur chacune de ces plateformes, les voyageurs pourront
consulter et diffuser vos vidéos. Vous pouvez aussi créer
une mini-chaine TV autour de votre activité touristique

grace aux « chaines Youtube ».

Vous stockez ainsi vos vidéos sur Youtube et les inter-
nautes peuvent s’abonner a votre chaine pour suivre
votre actualité vidéo. Cette chaine est personnalisable

graphiquement.

» MICROBLOGGING : L’ECHANGE EN
TEMPS REEL EN 140 CARACTERES

Le voyageur est connecté en permanence et exploite
internet avant, pendant et aprés son séjour. Cette notion

de « real time web », représente le flux d’information en



temps réel sur internet sur des plateformes spécifiques.
Les internautes peuvent donc partager de I'information a
tout instant et vous avez la possibilité de répondre trés

rapidement a leurs remarques et interrogations.

Plus rapide que les commentaires et les échanges sur les
réseaux sociaux comme Facebook, la notion de temps réel

est essentiellement exploitée par twitter.com.

Twitter vous permet de partager des messages de 140
caractéres avec votre réseau. Vous pouvez vous abonner
au compte d'un autre membre pour suivre son actualité et

les autres membres peuvent s’abonner a votre profil.

Plus répandu aux Etats-Unis,

twitter commence a se démo-

grousemountain

Join us to celebrate Earth Hourin 1
The Observatory and Altitudes

Bistro on Saturday, March 27th and

dine by candlelight

cratiser en France et en Bel-

gique.

La station hivernale Grouse

Mountain au Canada est abon-
née a plus de 2800 utilisateurs de twitter et prés de 3000
personnes suivent l'actualité de cette chaine de monta-

gnes.

Via son compte twitter, Grousemountain (http://twitter.

com/grousemountain) :

- fait la promotion d’événements sur le site

- archive des commentaires de touristes satisfaits
- répond a des interrogations climatiques

- construit un réseau qui diffuse l'information

- relaie lI'information de partenaires régionaux

Grousemountain a su tisser un lien avec une large part

de son réseau e-tourisme pré-

sent sur twitter ! Cela laisse

H Vacances_Corses

imaginer la place que prendra e 22

Vous révez de partir en Corse ? Et
si vous tentiez de gagner votre
voyage 7 Allez "Droit au but”.
direction la.

twitter dans les années a venir

en France.

En France, l'agence Vacances
Corses est abonnée a plus de 260 utilisateurs de twitter et
pres de 200 personnes suivent |'actualité de cette agence

de voyage (http://twitter.com/Vacances_Corses)

Twitter s’avére étre un excellent outil de veille pour
connaitre l'actualité de votre réseau. Vous pourrez réa-
gir rapidement aux messages diffusés par vos voyageurs
et avoir connaissance de l|'actualité de vos concurrents.
Vous aurez la possibilité d’amplifier un message positif en

faveur de votre établissement ou relativiser un message
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défavorable.

Voici sept raisons pour lesquelles votre entreprise

se doit d'étre sur Twitter :
- Interagissez avec vos voyageurs
- Contactez vos prospects et répondez a leurs questions

- Communiquez auprés des membres influents (profes-

sionnels, journalistes, bloggueurs...)

- Gagnez en market intelligence, c’est a dire en informa-

tions en temps réel sur votre marché
- Valorisez votre connaissance auprés des membres

- Humanisez votre relation avec les voyageurs grace aux

échanges directs et instantanés
- Soyez au coeur des discussions sur la plateforme

Grace a certains plug-ins comme twitter Tools!, vous
pouvez relayer les articles de votre blog automatiquement
sur twitter. Twitter devient ainsi une plateforme pour gé-
nérer du contenu sur votre site et donc pour accroitre

votre visibilité e-tourisme.

1 Twitter Tools : http://bit.ly/plugins-twitter-tools

28 - DESTINATION E-TOURISME

Une telle réactivité est permise grace a une connexion
constante des internautes via leur mobile, tels que

I'iPhone.

» M-TOURISME, LE TOURISME MOBILE

Avec l'avénement des smartphones nouvelle génération
comme |I'iPhone, le web et le tourisme deviennent mobiles
11,2 milliard de mobiles sont vendus annuellement dans
le monde, leur nombre dépassant le nombre d’habitants
dans 59 pays du globe. 12% des internautes frangais
déclarent avoir déja acheté des billets de transport ou
de la location de voiture via l'internet mobile au premier

semestre 2010

Quand 50% des expéditeurs de mails attendent une
réponse sous les 24 heures, 84% des expéditeurs de sms

attendent une réponse dans les 5 minutes !

L'e-tourisme mobile est le premier média de masse
ciblé, c’est-a-dire que vous pouvez communiquer direc-
tement vers de nombreux destinataires. Le voyageur est
connecté en permanence via son mobile et peut consulter

ses messages et le contenu multimédia a tout moment.

Gréace aux réseaux sociaux et a twitter sur mobile, le

m-tourisme exploite la notion de temps réel et la commu-



nication mobile devient ainsi contextuelle

Zavisit

discutez avec votre public autour de
I'actualité de votre environnement tou-

ristique.

Pour faire vivre virtuellement un site tou-

ristique, la réalité augmentée propose

d’insérer du contenu lorsqu’un voyageur

pointe son mobile sur ce qu’il visite.

Cette technologie vous offre de nouvel-
les possibilités comme des visites guidées
dont le mobile offrira une alternative aux

audioguides, par exemple.

Les propriétaires de smartphones ont la possibilité de
télécharger des applications gratuites ou payantes. Ze Vi-
sit (http://www.zevisit.com/) propose aux voyageurs de
découvrir des sites célébres selon le principe de « table

d’orientation a réalité augmentée ».

» DIS MOI OU, LE RESEAU E-TOURISME

Réseau social e-tourisme, « Dis moi ou! » propose une

application iPhone pour partager sa localisation avec son
1 Site de Dis moi ol : http://dismoiou.fr/

réseau. Le voyageur peut - e
connecter I"application

avec twitter et Facebook

pour partager sa localisa-

tion avec ses amis.

Les internautes peuvent

partager leurs lieux favo-

ris et laisser un commen-
taire sur ceux-ci. Les utilisateurs peuvent alors consulter
en ligne ou sur leur smartphone les avis des autres mem-

bres a propos d’un établissement.

Il est important alors de suivre les commentaires sur son

établissement et de veiller a sa réputation.

» FOURSQUARE, LA GEOLOCALISATION

Foursquare permet a |l'utilisateur d’indiquer ou il se

trouve et de rencontrer
[ s e e =
ainsi ses contacts. L'as- Frorscuarc O 2 | e I Foursquarc W 2 |

La piazza La piazza
GandPace Grang Place

pect ludique de cette

People Details Tips Pooplo Dotalls Tips

plateforme vient du fait |."C

4

i i = *ma . Roubaix
u’il est possible d’accu
Goggle || 1=

muler des récompenses T, Yowim ety

relatives a des lieux.
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Durant leur séjour, les internautes peuvent alors se ren-
seigner sur les établissements touristiques qui les en-

tourent et les localiser sur des cartes numériques.

Ils y trouveront les commentaires des autres internautes

ayant partagé leur avis sur Foursquare.

Foursquare! n’en est aujourd’hui qu’au début de l'aven-
ture et le nombre d’utilisateurs est encore limité mais il

grandit rapidement.

» LES CARTES NUMERIQUES

La cartographie numérique impacte de plus en plus le tou-
risme avec ses cartes interactives. Google Maps, Viami-
chelin, Mappy vous proposent de personnaliser vos cartes

et d'apparaitre sur ces supports en ligne.

En faisant une requéte comme « hotel Lille», Google
propose ainsi une carte de la région demandée avec des

hotels géolocalisés autour de Lille.

Les cartes interactives vous offrent une nouvelle porte
d’entrée sur le web auprés de vos voyageurs. Ces der-
niers ont la possibilité d’évaluer et de commenter chaque
élément sur cette carte. Ces avis sont disponibles pour

chaque lien sur une fiche de |’établissement touristique.

1 Site de Foursquare : http://foursquare.com/
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L'hotel lillois Mercure centre Opéra regroupe ainsi 149

avis avec une note moyenne de 3,5/ 5.

Cette fiche présente aussi

- la carte et la localisation de I’hétel

- les informations relatives au service (prix, parking, ...)
- Les photos et vidéos qui y sont rattachées

- Les avis détaillés des 149 clients

- La classification des avis «chambre / situation / repas»

Récemment renommé « Google Places » ou « Google
Adresses » en frangais, ce service vous permet d’ajou-
ter votre établissement touristique sur les Google Maps,

comme présenté ci-avant.

Créez gratuitement votre fiche afin d'étre visible apres de

millions d’utilisateurs de ces cartes numériques. 50 mil-

\Voire entreprise
Numéro et nom de ia rue,

=——— " Ville (+33) (0)1 12 34.56
L Bana do rddustion >> L




lions de lieux a travers le monde sont déja enregistrés et

4 millions d’entreprises ont utilisé Google Adresses!.

» WEB ANALYTICS : ANALYSEZ LE TRAFIC
SUR VOS PLATEFORMES WEB

Afin d’adapter en permanence votre stratégie e-tourisme,
il est bon de rappeler que l'analyse des statistiques de
votre site / votre blog touristique est essentielle | Nombre
de visites, taux de rebond et origine de votre trafic sont
autant d’éléments qui vous permettront d’optimiser votre

stratégie.

Gratuit, Google Analytics nécessite la création d'un comp-
te Google. Vous pouvez alors connecter votre blog ou vo-

tre site grace a un code fourni par Google Analytics?.

Pour votre activité e-tourisme, certains éléments d’iden-
tification et de géolocalisation de vos internautes vous

intéresseront particulierement :

- Requétes ayant mené a votre site repérez les mots
clés qui ont conduit les internautes jusqu’a vous. Vous

pourrez observer si ceux-ci sont cohérents par rapport a

1 Google Adresses : http://www.google.fr/adresses

2 Google Analytics : http://www.google.com/analytics/

la landing page consultée par I'internaute. Vous pourrez
aussi en extraire de nouveaux mots-clés a exploiter pour

optimiser le référencement.

- Sites ayant amené des visiteurs détectez les sour-
ces de votre trafic pour savoir quels partenaires touris-
tiques ou quels réseaux vous amenent des prospects !
vous saurez auprés de qui vous pouvez accentuer votre

communication e-tourisme.

- Origine géographique des visiteurs de votre site

Google Analytics géolocalise les internautes jusqu’a la
ville de connexion. Vous connaitrez alors les régions géo-
graphiques qui s’intéressent a votre activité touristique

ainsi que le contenu visité.

Lensambi dos source de wafc agénd 1540 it a ot

s

Princpaes sourcesdo i
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» ANALYSEZ VoS DONNEES FACEBOOK
ET VOS FAN PAGES
En créant une Fan page Facebook, vous avez la possibilité

de connaitre I’évolution et certaines statistiques de votre

page !

Facebook vous fournira

I’age et le sexe de vos fans

i 5 =
mais également les lan-

gues, les pays et les villes ~ il

d’origine de vos visiteurs !

Vous verrez I’évolution de

nombreuses statistiques

dans le temps (nombres de

commentaires, nombre de

fans ...)

Votre Fan page se

réveélera ainsi une mine 20147."m.mmm 2200 e 31 s

Homme  Fermme Homme | Femme

d’informations pour votre L -
w26 ax ux 3w

activité touristique gréce oS =
s mom o w

N . . 55 w ook %

a vos fans qui interagiront

avec vous mais aussi entre Pays es plus apprécids  Villes s plus appricides  Langues les plus apprécis

France 1911 Lille €37 Francais 1951
(France)

eux !
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Attention toutefois, une page nécessite d’étre animée
pour fonctionner. Poster des commentaires et du contenu
intéressant vous permettra d’attirer de nouveaux fans. Ne

laissez pas votre page a I'abandon aprés |'avoir créée.



ON PARLE DE VOUS
SUR INTERNET !
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// ON PARLE DE VOUS SUR INTERNET !

» VEILLEZ ET GEREZ L'IDENTITE
NUMERIQUE DE VOTRE ETABLISSEMENT

Les voyageurs discutent entre eux et partagent le contenu
qu’ils ont trouvé ou créé durant leurs différents séjours.
Peut-étre méme ont-ils discuté de votre établissement

touristique ?

Si ce phénomeéne peut-étre bénéfique pour votre établis-
sement, il peut aussi étre source de nuisance et de mau-

vaise réputation !

Si vous ne pouvez pas maitriser ce que disent les
internautes a votre sujet, vous pouvez toutefois mettre

en place un systéme de veille pour observer :
- ce qui se dit de vous : veille informationnelle

- ce que disent vos concurrents : veille concurrentielle

» OUTILS POUR VOTRE VEILLE
INFORMATIONNELLE TOURISTIQUE

Avec 89,1% des parts de marché en Février 2010 ,

Google est le moteur de recherche incontournable en
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France ! En plus d'une panoplie d’outils tels que Google
Documents (édition et partage de documents en ligne) ou
Google Analytics (analyse du trafic de votre site ou de
votre blog), ce géant de l'information propose le service

Google Alerts?, gratuit lui aussi.

Google Alerts vous permet de suivre |'apparition de cer-
tains mots-clés dés que ces derniers sont référencés par
Google. En suivant le nom de votre établissement ou celui
de votre région, vous recevez un mail pour chaque article
contenant ces mots-clés. Vous pouvez définir la fréquence

a laquelle vous souhaitez recevoir votre suivi :

- dés la sortie de |'article contenant le ou les mots-clés,
- tous les jours,

- chaque semaine.

Il ne vous reste alors qu’a renseigner votre adresse mail
pour recevoir toute l'information qui vous intéresse et

savoir ce qui se dit de vous sur le web.

1 Google Alerts : http://www.google.com/alerts



» TRIVAGO, CE COMPARATEUR QUI REGROUPE
LES AVIS SUR VOTRE HOTEL
Comparateur de prix pour les voyageurs, Trivago! propose

de regrouper les avis de touristes issus de différentes

plateformes : booking.com, hotel.info et holidaycheck.fr.

Ce sont plus de

370 000 hétels qui

Retour 4 la liste dhotels

sont référencés et

300
consultés mensuel- Numéro 4 5.7 19
Apergu | Comparateur de prix | Opinions | Photos | Descriptions.

lement par 5 mil- |ocoio

hateLinfo (16)
venere (4)

lions de visiteurs |fouaenec

dans le monde .

Trivago en fait alors la synthése des avis, aboutissant a
une note sur 100. L'hdtel Leonardo de Namur obtient ici la
note de 78/100 a partir de 300 avis. La plateforme vous
propose aussi de consulter Il'avis des internautes selon
différents critéres : chambre, équipement de I'hétel, res-

tauration et environnement.

Le comparateur Trivago vous offre ainsi une synthése de

ce que pensent les internautes de votre hotel.

1 Trivago : http://www.trivago.fr

» VOTRE VEILLE CONCURRENTIELLE VIA
GOOGLE READER

En plus de suivre le nom de vos concurrents sous Goo-
gle Alerts, Google vous propose aussi d’étre informé des
modifications apportées a des sites ou blogs. Ce service
s’avére surtout pratique pour suivre des sites ne parta-
geant pas de flux RSS et que vous ne pouvez donc pas

suivre dans Google Reader ou Netvibes.

Avec cette fonctionnalité, rapatriez I'information des sites
statiques a chaque modification dans votre agrégateur de

flux.

Google propose ce service en avant-premiére aux utili-
sateurs anglophones. Pour en profiter, vous devez ainsi
paramétrer votre compte Google Reader en anglais. Ren-
dez vous sur Google Reader, identifiez-vous et allez dans
parameétre > parametres de reader. Dans le premier on-
glet « préférence », vous pouvez choisir la langue. Optez

pour « English ».

En retournant sur votre agrégateur Google, rien n’aura
changé en apparence. Si vous ajoutez un flux via le bou-
ton « add a subscription / ajouter un abonnement » et

que vous renseignez un site ne possédant pas de flux
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RSS, google reader vous propose alors de créer un flux

spécifique.

Vous serez alors informé de toutes les modifications de ce

site dans Google reader.

http:/fwww.lilletourism.com/ does not provide a feed. We can create a feed for
you, notifying you when the content on the page updates. Learn More

Create a feed

En suivant de cette maniére le site de vos concurrents,
vous aurez un réel systéme de veille concurrentielle et

informationnelle.

» SOYEZ PROACTIF SUR VOTRE IMAGE EN
LIGNE !

En matiere d’e-réputation et particulierement en e-tou-
risme, étre spectateur et réagir a ce qu’il se dit de vous
ne suffit pas. Vous n’étes pas a I'abri d’'une accumulation
de mauvais avis qui pourraient nuire a l'image de vo-
tre établissement touristique. Pour anticiper ce type de
risque, soyez proactif : ouvrez la discussion et offrez la
possibilité a vos touristes de partager leur satisfaction

sur vos plateformes.
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Compte et Fan page Facebook, blogs et commentaires,
Tripavisor seront vos meilleurs alliés pour archiver des
avis favorables et vous préserver de mauvais commentai-

res potentiels.
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DANS LA MEME COLLECTION A TELECHARGER :

Entrepreneurs 2.0 : la boite a outils de la compétitivité

. a petit frais //ENTREPRENEUR 2.0

LA BOITE A OUTILS DE LA
Entrepreneurs, cette bofte & outils vous propose deux par- COMPETITIVITE... A PETIT FRAIS
ties pour vous assiter dans la gestion de votre société,
d’une part, et communiquer et vendre en ligne, d’autre part,

grace aux outils 2.0 tout au long des 80 pages du guide.

technafuueTIC

www.marketingonthebeach.com/telechargements . m

7 stratégies e-marketing illustrées oy

Edité en 2007, ce guide de 80 pages vous propose 7 stra- 7 Stratégies

tégies e-marketing illustrées d’exemples nationaux et ré- e-marketingillustrée
gionaux : Buzz Marketing, Search Engine Marketing, Social § .
Networking, CrowdSourcing, Blog Marketing, Présence Mar-

keting, Ubiquate Marketing.

ESC Lille

www.marketingonthebeach.com/telechargements
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Marketing on the beach

Si vous souhaitez vous engager plus loin dans la voie
du e-tourisme, du e-marketing et du e-commerce,
Marketing on the beach est devenu incontournable ! Edi-
té entre Lille et Charleroi, ce blog fait référence dans
son domaine et vous ouvrira de nombreuses poistes pour

approfondir vos connaissances.

www.marketingonthebeach.com

LES SITES MOTB : MOTB, L'ACTUALITE REGIONALE

HOME APROPOS TELECHARGEMENT SERVICES FORMATIONS NEWSLETTER

0 astuces pour gérer votre réputation e

| Hételiers, 10 astuces pour gérer votre réputation seuBElenelolong
en ligne etoposliod oot

Coordinateur du Péle Ressources & Diffusion
de Technofutur TIC Animateur de
conférences, chargé de cours universitaire,
expert auprés de pouvoirs publics » Voir

10 conseils pour gérer votre réputation e-tourisme sur internet tous les articles de I'auteur

1 16 novembre 2009 | Par : Pierre Lelong | L] Catégorie(s) E-Marketing, E-Réputation,
E-Tourisme | 5 0 Commentaire et 11 Reactions

Cet article est une traduction d'un article de Claude Benard, Conseil & formation pour
I'hétellerie et les acteurs du tourisme - Hotelitour.

Les voyageurs du monde entier ont confiance en |"avis des autres voyageurs 2insi qu‘aux
sites web et aux agences de voyage en ligne qui permettent aux touristes de donner leur
avis sur les hitels ol ils ont logé.
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