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Introduction
Rappel enjeux du tourisme francais

Les habitants : 1er hébergeurs, clients et ambassadeurs

Les Marchés a 3h : 290 millions de personnes a 2 h (avion) / 84% de la clientéle étrangére en France
est issue de pays transfrontaliers (Hollande incluse)

Courts séjours, "hors période estivale” (87 millions de courts séjours Vs 80 en longs séjours sur un total
de 167 millions) / 74% des francais en général partent en vacances (longs séjours) et seulement 54% en courts séjours /
Raccourcissement des séjours (1 semaine Vs 2 semaines / week-end réduits a 1 nuit)

Les urbains (84% / en croissance)

Les seniors (environ 50% du tourisme de loisir / en croissance)
Les étrangers

La qualité / le service et I'accueil

La structuration de I'offre
La promotion et la mise en marché
Le durable

Le tourisme urbain et culturel, MICE et bien étre / remise en forme

L'atomisation du marché / La mise en synergie de I'o  ffre et des acteurs
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Introduction
Rappel enjeux du tourisme francais

Le tourisme est entré en hyper-concurrence
— Explosion de l'offre / croissance supérieure a celle de la demande
— Ouverture des frontieres / Avenement des marchés émergents
— Ralentissement de la demande

— Internet et les nouvelles technologies
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Tourisme et Internet

Chiffres généraux d’Internet
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Les chiffres généraux d’Internet
Internet progresse tres vite dans tous les pays

Il y a plus d’internautes en Europe qu’en Amérique du Nord !

Internet Users in the World
by Geographic Regions

Asia G50.4

Europe N  390.1
North America [ 2.3
Latin America [/
Caribbeon B 166.4
africa [l 54.2

Middle East [l 35.9

Oceania /[
Australia . 20.6

[]] 50 100 450 200 250 300 350 A0 450 500 550 600 650 TOD TS50
Millions of Users

Source: Internet Warld Stats - www.internetworldstats. comifstats htm
Estimated Internet users is 1,574,313,184 foryear 2008
Copyright @ 2009, Miniwatts Marketing Group
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Les chiffres généraux d’Internet
Internet progresse tres vite dans tous les pays

62% des Francais sont des internautes :  les plus présents sur Internet : la
clientele de courts s€jours : les urbains et les CSP+

Novembre 2008 Novembre 2007 Evolution
Nombre d’intem?utes égé’s‘i de 32 829 000 29 781 000
11 ans et plus declarant s'étre
connectes a Internet au cours . : + 10%
du dernier mois, quel que soit dsnllt: 52’1%1 dggl}:?:ﬁﬁg';s
le lieu de connexion. €s Francais &

source : Mediametrie//Net Ratings www.mediametrie.fr, novembre 2008
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Les chiffres généraux d’Internet

Les seniors se déeveloppent tres vite sur Internet

Au USA, en 2008, 45 % d’internautes de 70-74 ont ut

70-74 ans en 2005

ilisé internet Vs 26% des

US Internet Users, by Age, 2005 & 20080k pU en 2005, en
respondents in each group)
2005 008
12-17 aT% 3%
18-24 37% e
25-29 85% B5%
30-34 23% BT
35-39 20% e
40-44 76% B3%
45-49 73, a0
S0-54 A% Ta%
55-59 S8, 71%
B0-64 20% 0,
G369 LT, m
L [ 7074 245, a5k |
75+ 175, Eﬁ

Source; Pel intedret & Amahcah Life Project, "Ganaratlans Onitne in 2009, "
January 28, 2009

230 Wi, efMarketer com
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Les seniors se développent tres vite sur Internet

Aux USA , 41% des internautes de plus de 62 ans pré

sur Internet !

Les chiffres généraux d’Internet

MAActivites en ligne des intermnalunrtesaes e
Ppiua=s odes 62 ans

Recherche sur moteurs 'so =

Cormtact famillesSamis |: 5o =

RFassembler des infos =47 '1'.

Aetualits, metaos =43 "=

Freparation de wvowyages i I 21 "%

ImTormation de samte
E=|'I-=I"!_=l=_' o= |=|I-|=rl:=|5 5 Elél =
Financ= =t bBangus=

Faierment de facturss
deux =n ligne=

Inwestissaermisrt

E_l;:ll.u::ti_:u-l Fformmation 12 =

0% 200 =HO K Lt B 8

oo By e ] o iy al s v o L dagic, oy 008

parent leurs voyages
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Les chiffres généraux d’Internet

Les femmes se développent plus vite que les hommes

Aux USA, les femmes dépassent et ont une croissance plus rapide que les
hommes (depuis 2003)

Population internaute aux Elats-Unis
{en millin_ns]-

P 073 |
2008 1004 |
2000 L 637

' ag.3
L e TV T

. 101.8 -
L e kL
1041 -
2012 ;
Hommes Y

Ll Fermmes
O 50 100 150

| octobre 2008 |

Sowrce - aelMarkete;
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Les chiffres généraux d’Internet
L’écart entre les profils des internautes s’estompe

Exemple en France : les plus fortes croissances sur Internet concernent les
retraités, les 50 ans et plus, les femmes etlesCS P-

Catéegories de cyberacheteurs en forte

croissance sur un an
T1 2008 vs 71 2007

cerrates | -
50 ans stpius | s -
Femmes [ 22 %
Province. [N 2o %
0% 10 20% 30% 40%
Source | Mégdiametrie, Chzervatoire des usages Internet, juin 2008
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Internet se géenéralise et prend une place dominante dans la vie quotidienne

L es chiffres généraux d’Internet

Dans le monde : les Francais sont les quatrieme plu s accros a Internet

dans le monde !

How much would not having the
Internet affect yvyour daily routine and
rersonal activities

(average score out of 10 where 1 is “would not
impact at all” and 10 is ‘“would impact hugely?’)

T

= & o
- L=

(=t L=
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Les chiffres généraux d’Internet

Les sites collaboratifs et reseaux sociaux sont tres Importants en France

Les Francais sont proportionnellement les 2 ¢ plus nombreux au
monde a utiliser les réseaux sociaux et les 4  eme pour les blogs

Involvement in social networking sites (%)

Involvement in blogs (%)

Owvarall
China
Korea
apan
ltaly
Swaden
Finland
UsA
Canada
Australia
LK

Morway
Danmark
Mathadands
0% 20% 40% 60% 0%  dog  Germany

0% 20% 40% B0% 80% 100%

Mowara of and view or contribute contant . Mowvara of but nevar used .
Not aware of [

Aware of and view or confribute content . Awiara of but never used .
Not aware of [

Source : TNS « Digital World, Digital Life », décembre 2008
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Les chiffres généraux d’Internet

Internet se géenéralise et prend une place dominante dans la vie quotidienne

En France, le temps passé sur Internet continue a cro

itre chaque année

Temps moyen passé sur Internet
(mesuré sur le mois de septembre 2008)
Année Temps moy_en passe Progression sur un
(hors applications) an
2008 32 h 15 min + 39,5 %
2007 23 h 7 min +4,3%
2006 22 h 10 min + 11,6 %
2005 19 h 52 min + 22,8%
2004 16 h 10 min -
Source : Médiamétrie/Netratings
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L es chiffres généraux d’Internet

Les moteurs de recherche sont incontournables

Dans le monde, 81% des internautes dans le monde ut

recherche pour trouver une information

81%

The top 10 things people have done on the

internet in the last month (all countries)

used a search engine to find information

T6%

looked up the news

T4%

used online banking

6 5%

looked up the weather

63%

researched a product or service before
buying it

61%

visited a brand or product website

56%

paid bills

51%

watched a video clip

50%

used a price comparison site

44%

listened to an audio clip

Source : TNS « Digital World, Digital Life », décembre 2008

ilisent un moteur de
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L es chiffres généraux d’Internet

Google impose sa suprématie dans les moteurs de recherc

he

Aux Etats-Unis, en novembre 2008, Google a enregistré 5,2 milliards de recherches
aux Etats-Unis, sur un total de 8 milliards, selon Nielsen Online. En un an, la part de
marché des recherches de Google a augmenté de 21,7% alors que pratiquement tous les

autres moteurs de recherche ont décliné.

i,'I:H:::f E_E arches | % Growth: % of Searches

searches) (in 000's) | Year Owver Year

Al Sesrches 2,075 564 96% 100%
 Google Search SA77158 21.7% 64.1%
W Yshoo! Search 1,209,306 -1.4% 16.1%
S MSNAMndows Live Search 733460 -16.7% 9 1%
0 20LSearch s44 465 3E% 4 5%
_ Ask com Search 184,058  -6.0% 23%
Wty Wieh Search 71113 -183% 0.9%
Comcast Search 40645 35% 0.5%
“ ATAT worldnet Search 25 351 A3 5% 0.5%
MexTag Search 22 305 19 5% 0.5%
| Dogpile.com Search 17121 -65% 0.2%

Sowme: The ffelses Company (Nbversder 2008). 16
Etude réalisée pour le compte du CDT du Calvados



Les chiffres généraux d’Internet
Google impose sa suprématie

| Google = le site le plus

visité en France

Source : Meidametrie//NetRatings novembre 2008
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Les chiffres généraux d’'Internet
Les sites collaboratifs et réseaux sociaux explosent

Dans le monde, 489 millions d’internautes ont utili Sé les réseaux sociaux
en 2008. Ce chiffre devrait doubler d’ici 2012

18
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Les chiffres généraux d’Internet

Les sites collaboratifs et réseaux sociaux explosent

Exemple en France : les réseaux sociaux ont drainé 16 millions de visiteu rs.

Facebook a connu la croissance la plus exceptionnell

e avec + 2877 % enlan!

Les internautes francais ont passé 450 millions d'he ures sur les sites de

réseaux sociaux en avril 2008
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Les chiffres généraux d’'Internet
Les sites collaboratifs et réseaux sociaux s‘ouvrent a tous les ages

Dans le monde, la part des 45-54 ans connait la cro  issance la plus forte sur
Facebook. La croissance la plus rapide concerne les femmes de plus de 55
ans.

Source : Sociabliz, décembre 2008
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Les chiffres généraux d’'Internet
Internet sur les mobiles va se generaliser

Dans le monde, Internet est de plus en plus présent sur les mobiles

I
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Les chiffres généraux d’'Internet
Internet sur les mobiles va se generaliser

En France, 50% des mobiles sont préts pour le web mobile

]
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Tourisme et Internet

Chiffres clefs du tourisme sur Internet
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| es chiffres clés du tourisme sur Internet
Internet a un role essentiel dans le tourisme

Dans le monde, le tourisme est le secteur pour lequ el Internet est jugé
les plus important  (87% des internautes considerent qu’internet joue un réle
important ou crucial pour acheter ou réserver ses vacances)

Source : TNS « Digital World, Digital Life », décembre 2008
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L es chiffres clés du tourisme sur Internet
_Internet a un role essentiel dans le tourisme

Dans le monde, Internet est utilisé dans le tourisme aussi bien pour se
renseigner (70%), comparer les prix (60%) ou pour a cheter ou réserver (71%)

|

Source : TNS « Digital World, Digital Life », décembre 2008 25
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| es chiffres clés du tourisme sur Internet
Internet a un role essentiel dans le tourisme

Dans le monde, le tourisme estle 1 ¢ secteur pour I'achat de
biens et services

— 1

Source : TNS « Digital World, Digital Life », décembre 2008
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Les chiffres généraux d’Internet
Le tourisme sur l'internet mobile va étre un secteu r leader

En France, les mobinautes sont 71% a étre intéressés  par des services liés au
tourisme sur I'internet mobile

27

Etude réalisée pour le compte du CDT du Calvados



L es chiffres clés du tourisme sur Internet
_Internet a un role essentiel dans le tourisme

En France, 77 % des Francais connectés a Internet se to  urnent vers le Web
au moment de préparer leurs voyages.

Internet a gagné la bataille de l'information

@]
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Les chiffres clés du tourisme sur Internet
Les internautes prennent I'habitude de donner leur avis dans le
tourisme

Exemple en France : pres d’un internaute sur deux a déja publié un avis de
voyage, 43% ont publié des photos et 10% ont publié d  es vidéos
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Les chiffres clés du tourisme sur Internet
Dans le tourisme, une majorité d'internautes consulte les avis de
voyages des autres internautes

En France, pres de 85 % des personnes déclarent en  effet consulter ces
contenus avant de réserver un voyage en ligne dont 32% systématiquement

30
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Les chiffres clés du tourisme sur Internet
Une majorité d'internautes fait confiance
aux informations et avis de voyages donnés par les au tres internautes

Exemple en France dans le tourisme : 89% trouvent| es informations
intéressantes et 75% des internautes ont confiance dans ces avis !
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| es chiffres clés du tourisme sur Internet

Montee en puissance de la commercialisation sur int ernet

En France, les produits de voyage les plus achetés
les types de séjours et d'hébergement

s'étendent a tous
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Les chiffres clés du tourisme sur Internet

Les motivations d'achat se diversifient
mais la praticité et le prix restent les deux motivatio ns essentiels

En France, le gain de temps et le prix restent les
dans I'achat en ligne d’un produit de voyage

deux motivations clés

33

Etude réalisée pour le compte du CDT du Calvados



Les chiffres clés du tourisme sur Internet

Les clients veulent construire eux-mémes leurs séjours sur Internet

Les attentes d’outils pour construire soi-méme son circuit selon ses

préféerences (en couleur bleu soutenue) explosent dans tous les pays
Ardesi /BVA 2007)

(étude

34

Etude réalisée pour le compte du CDT du Calvados



Tourisme et Internet

Les nouveaux acteurs du tourisme sur Internet
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L es nouveaux acteurs

Les magazines de voyages se développent

Exemple du Calvados dans la rubrique « voyages » du ma

Capture d’écran le 12/03/09 sur http://www.geo.fr/voyages

gazine Geo
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L es nouveaux acteurs

Les magazines de voyages se développent

Exemple du site communautaire et de partages d’avis
de Geo

« Mon voyageur »

Capture d’écran le 16/03/09 sur http://www.monvoyageur.com/
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Les nouveaux acteurs
Les comparateurs se développent fortement

Exemple du Village vacances la Cote de Nacre surle  comparateur TooCamp

1¢" comparateur de campings et mobil-homes
1 camping trouveé dans le Calvados

Capture d’écran le 26/01/09 sur http://www.toocamp.com/
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Les nouveaux acteurs
Les annuaires de tourisme et de loisirs continuent a s e développer

Exemple : Likhom qui se positionne comme un annuaire des chambres d'hétes et
gites et charme et de prestige en France a travers la sélection de « chateaux, manoirs,

moulins, relais, hotels particulier, fermes et chalets pour vos locations de vacances »

39
Capture d’écran le 26/01/09 sur http://www.likhom.com/
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Les nouveaux acteurs
Les annuaires de tourisme et de loisirs continuent a s e développer

Exemple : Qype, annuaire de « Tous les bons plans re  stos, shopping & sorties.
Toutes les bonnes adresses et les événements du mom  ent » a coté de chez soi
commentees par les internautes

15000 villes dans le monde , 7 millions de visiteurs uniques par mois parmi lesquels
1,3 millions in France. Qype a lancé une nouvelle application gratuite pour IPhone :

lgype

40
Capture d’écran le 12/03/09 sur http://www.qype.fr/
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Les nouveaux acteurs
Google va devenir un acteur majeur du tourisme

Google, 1 ¢ site d’information touristique :  exemple des réponses a la
question : Si vous deviez chercher de l'information pour préparer vos vacances en
France, quels(s) site(s) internet visiteriez-vous ?

Source : Ardesi, 2008
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Les nouveaux acteurs
Google va devenir un acteur majeur du tourisme

Google, premier site d’'information touristique : exemple des réponses a la
guestion : Si vous deviez chercher de I'information pour préparer vos vacances en France,
guels(s) site(s) internet visiteriez-vous ?

Source : Ardesi, 2008
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Les nouveaux acteurs
Les annuaires genéralistes developpent la rubrique "t

Exemple de Bayeux sur YahooTravel

ourisme"

Capture d’écran le 12/03/09 sur http://travel.yahoo.com/

43

Etude réalisée pour le compte du CDT du Calvados



| es nouveaux acteurs

Les annuaires genéralistes developpent la rubrique "t ourisme"

Exemple de YahooTravel Trip planner : a partir des iti

néraires et des visites

d’autres internautes, on peut ajouter les étapesas  on propre itinéraire

-

Capture d’écran le 12/03/09 sur http://travel.yahoo.com/
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Les nouveaux acteurs
Google va devenir un acteur majeur du tourisme

Exemple avec une recherche hotel+Calvados sur Googl e Maps : Google Maps
est présent sur des milliers de sites Internet. En créant un compte Google, chaque entreprise
peut proposer son offre et actualiser ses infos.

45
Capture d’écran le 12/03/09 sur http://maps.google.fr
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Les nouveaux acteurs
Google va devenir un acteur majeur du tourisme

Exemple du Grand Hotel de Cabourg sur Google Maps
A noter 49 avis d’internautes directement accessibles depuis Google Maps

Lien
commercial
pour réserver
au Grand
Hotel de
Cabourg sur
Last minute

—

Capture d’écran le 12/03/09 sur http://maps.google.fr
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Les nouveaux acteurs
Google va devenir un acteur majeur du tourisme

Exemple des chambres d’hétes le Mas Normand sur Goo  gle Maps
Les avis des internautes sont directement issus de Trip Advisor et de Top Rural

Capture d’écran le 12/03/09 sur http://maps.google.fr

a7
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Les nouveaux acteurs
Google va devenir un acteur majeur du tourisme

Exemple de vidéos sur Google Maps
Google Maps integre la recherche de vidéos a partir de You Tube

Capture d’écran le 12/03/09 sur http://maps.google.fr
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Les nouveaux acteurs
Google va devenir un acteur majeur du tourisme

Exemple des services Google sur mobiles : Google Ma  ps bascule sur les
mobiles comme outil de géolocalisation . Les plus grands services de Google
sont disponibles sur mobiles et notamment You Tube

Capture d’écran le 26/01/09 sur http://www.google.com/intl/fr_fr/mobile/
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Les nouveaux acteurs
Google va devenir un acteur majeur du tourisme

Exemple des services Google sur mobiles ! Google a lanceé le 5 mars 2009 son
telephone avec des applications spécifiques

Capture d’écran le 12/03/09 sur https://www.google.com/voice/about
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Les nouveaux acteurs
Les sites de cartographie

Exemple de MapQuest : Numéro 1 des sites de cartogra
MapQuest enregistre 39,06% des parts de marché d’audi
GoogleMaps

phie aux USA,
ence devant

Source : Hitwise, janvier 2009
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Les nouveaux acteurs
Les sites de cartographie

Exemple de MapQuest, N°1 aux USA, site de AOL : cha que recherche aux
Etats-Unis renvoie vers MapQuest Local ou sont répert  oriés tous les
évenements de la ville : une recherche sur Sofitel New York renverra vers les

évenements et les actualités de New York

92

Capture d’écran le 16/02/09 sur http://www.mapquest.com
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Les nouveaux acteurs
Les sites de cartographie

Exemple de MapQuest, N°1L aux USA, site de AOL

53

Capture d’écran le 16/02/09 sur http://www.mapquest.com
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Les nouveaux acteurs
Les opérateurs Internet des rubriques ou sites "tou

Exemple de Caen sur AOL Travel

risme"

Capture d’écran le 12/03/09 sur http://travel.aol.com/
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Les nouveaux acteurs
Les medias developpent des rubriques ou sites "tour

Exemple de la rubrique voyages du Portail d’'Orange

Isme"

Capture d’écran le 26/01/09 sur http://voyage.orange.fr
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Les nouveaux acteurs
Les médias développent des rubriques ou sites "tourism e

Exemple : CNN se développe dans le tourisme avec u tilisation de TV, vidéo,
mobile et diffusion de I'information touristique

D CH <=
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Les nouveaux acteurs
Les médias développent des rubriques ou sites "tourism e

Exemple de CNN : sur une recherche « tourism Caen», | es résultats integrent
des liens sponsorises d’Active Hotels, Booking, Acc or,...

apture d’écran le 12/03/09 sur
tp://edition.cnn.com/TRAVEL/ 57
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L es nouveaux acteurs

Les medias developpent des rubriques ou sites "tour Isme"

Exemple de la rubrique « voyages » du Monde :  suggestion des destinations et
activités a travers des mini-reportages par destination

S~

Capture d’écran le 26/03/09 sur http://www.lemonde.fr/web/sequence/0,2-3546,1-0,0.html
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Les nouveaux acteurs
Les medias developpent des rubriques ou sites "tour Isme’

Exemple du Calvados sur le site vacances du magazin e Telé Loisirs
associé avec Voyages Loisirs pour proposer une selection de séjours et de
locations de vacances a ses lecteurs. Les abonnés au magazine télé ont
droit, pour leur part, a des opérations spéciales

(o)

Capture d’écran le 10/03/09 sur http://www.tl-vacances.fr/
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L es nouveaux acteurs

Des portails, sites ou blogs thématiques se dévelop pent

Exemple du jardin du Chateau de Brecy sur GardenVisi

t; portail qui donne

des informations touristiques et de loisirs pour organiser son voyage sur les

jardins (Garden Tour, Trip planner, Garden Finder)

Capture d’écran le 12/03/09 sur http://www.gardenvisit.com/
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Les nouveaux acteurs
Des portails, sites ou blogs thematiques se déevelop pent

Exemple d’'un blog personnel sur Deauville
Le blog présente les activités quotidiennes de la ville, des bons plans, des découvertes,

des hotels, des évenements,

Capture d’écran le 16/03/09 sur http://www.ville-deauville.com/
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Les nouveaux acteurs
Les réseaux sociaux explosent dans le tourisme

Exemple de Facebook avec 140 millions d'utilisateurs en déc 2008 (Au 10
janvier 2009, 6,7 millions de francais) et une croi  ssance moyenne de 600 000
utilisateurs par jour !

Plus de 500 groupes existent dans le secteur du tou  risme et des voyages

Capture d’écran le 23/12/08 sur
www.facebook.com 62
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L es nouveaux acteurs

Les réseaux sociaux explosent dans le tourisme

Exemple de pages Facebook sur Caen : Stade Malherbe
fans. Ville de Caen : 6 191 fans

Capture d’écran le 12/03/09 sur www.facebook.com

de Caen : 10 482
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L es nouveaux acteurs

Les réseaux sociaux explosent dans le tourisme

Exemple de groupe Facebook du gite d’étape le Relais
membres

du Grand Camp : 108

Capture d’écran le 12/03/09 sur www.facebook.com
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Les nouveaux acteurs
Les réseaux sociaux explosent dans le tourisme

Exemple de Twitter, lancé en 2006, Twitter est le rés  eau social qui a connu la
croissance la plus fulgurante aux Etats-Unis en 200 8. Il consiste a poster des
mini-messages (appelé « tweets ») sur ce que l'utilisateur est en train de faire.

Twitter est I'équivalent d’'un SMS envoyé sur Internet a plusieurs personnes a la
fois. Autour de Twitter, plus de 150 outils et services se sont développés pour

optimiser son utilisation

65
Capture d’écran le 17/12/08 sur http://twitter.com/atrapalo
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Les nouveaux acteurs
Les vidéos explosent dans les sites collaboratifs et d'échange

Exemple de YouTube. Racheté par Google en 2006 tout  juste un an apres sa
creation pour 1,65 milliard de dollars, You Tube es  tle 1¢" site mondial de

vidéos personnelles en ligne.
En recherchant le mot « tourisme », on obtient 44 800 résultats de vidéos

Capture d’écran le 12/03/09 sur www.youtube.com
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Les nouveaux acteurs
Les vidéos explosent dans les sites collaboratifs et d'échange

Les nouveautés de YouTube en 2009 : possibilité d'ann  oter par écrit les
vidéos et d’'insérer des liens dans les textes insér  és . On peut également
rendre une zone de la vidéo cliquable pour renvoyer vers un lien. You Tube
annonce que les annotations deviendront collaboratives et que l'auteur d’'une
vidéo pourra inviter ses amis a inserer des annotati ons et commentaires a
I'intérieur méme de la vidéo.

Capture d’écran le 24/02/09 sur www.youtube.com
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L es nouveaux acteurs

Les reseaux sociaux dediés aux voyages se multiplie  nt

Exemple de Caen sur TravBuddy : un site d’échange qui rassemble toutes les

types d’informations touristiques (blog, témoignage
voyageurs sur des destinations

s, TV, photos) issus de

Capture d’écran le 19/02/09 sur http://www.travbuddy.com
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Les nouveaux acteurs
Les reseaux sociaux dediés aux voyages se multiplie

Exemple de Caen sur TravBuddy

Nt

Capture d’écran le 19/02/09 sur http://www.travbuddy.com
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Les nouveaux acteurs
Les reseaux sociaux dediés aux voyages se multiplie  nt

Exemple de TravBuddy : un site d’échange qui rassemb le toutes les types
d’informations touristiques issus des habitants com me des visiteurs

Capture d’écran le 19/02/09 sur http://www.travbuddy.com

70

Etude réalisée pour le compte du CDT du Calvados



Les nouveaux acteurs
Les reseaux sociaux dediés aux voyages se multiplie  nt

Exemple de Deauville sur Vacanceo : Détails des offres d’hébergements a
Deauville

Capture d’écran le 19/03/2009 sur http://www.vacanceo.com/
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Les nouveaux acteurs

Les réseaux sociaux dédiés aux voyages se multiplie  nt

Exemple de Trivago : Communauté européenne de voyageurs qui totalisent en  viron

3 millions de visiteurs par mois. 214 hoétels du Cal

vados sont répertoriés sur Trivago

Capture d'écran le 19/03/09 sur http://www.trivago.fr/ 72
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Les réseaux sociaux dédiés aux voyages se multiplie

Les nouveaux acteurs

Exemple du Chateau Les Bruyeres sur Trivago

Les avis et notations
des utilisateurs sont
tirés de Trivago,
Hotel.info et Trip
Advisor

Capture d’écran le
19/03/09 sur
http://www.trivago.fr/

nt

L’hotel est
classé 23¢me de
Basse
Normandie
selon les notes
des internautes

Extrait du Guide
du Petit Futé sur
I'hotel Le
Chateau des
Bruyéres
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Les nouveaux acteurs
Tripadvisor continue son développement et diversifie Ses services

Exemple des chambres d’hétes Les Piéris sur Tripadvi sor

Evaluation détaillée de I'hbtel par les membres de Trip Advisor, parfois photos a
I'appui. Les commentaires anglais sont traduits aut omatiguement mais on peut voir
I'original en anglais. Les avis eux-mémes sont éval  ués pour savoir s’ils sont utiles.

Les restaurants et
attractions autour
de I'établissement
sont présentées
avec leur
évaluation et la
distance
kilométrique

E
E 2 Capture d’égran le 20/02/09 sur http://www.tripadvisor.com
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Les nouveaux acteurs
Tripadvisor continue son développement et diversifie Ses services

Exemple d’une évaluation détaillée pour 'hotel
Le Bellevue de Caen sur Tripadvisor

— Le membre donne une note de 1 a 5 pour 6
critéres d’évaluation, renseigne son profil et donne

ses recommandations et ses commentaires
— Les membres peuvent évaluer ce commentaire O
en disant si oui ou non ce commentaire leur est

utile.

— On peut également interagir avec le
commentateur en lui envoyant un message

- D

Capture d’écran le 20/02/09 sur http://www.tripadvisor.com 75
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Tripadvisor continue son développement et diversifie

Exemple d’'informations sur la Basse Normandie dispo

Le site se présente
avec une offre de

prestations completes
(hotels, restaurants,
attractions, évaluations,

forum...)

Possibilité également de
s’abonner a la newsletter
pour recevoir les derniers
avis, promos et informations
sur la Basse Normandie

Possibilité de contacter son
réseau d’amis qui
connaissent la région

Les nouveaux acteurs

ses services

nibles sur Tripadvisor

Capture d’écran le 20/03/09 sur http://www.tripadvisor.com
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Les nouveaux acteurs
Tripadvisor continue son développement et diversifie ses services

Exemple de Tripadvisor : forum avec réponse d’exper  ts locaux !

Si un membre poste des commentaires et des avisrég  ulierement, Trip
Advisor peut le contacter par mail et lui demander d e devenir « Expert

local ». Le membre peut choisir de refuser. Chagque membre peut se proposer pour étre
local expert et Trip Advisor étudiera la qualité et la fréquence de ses commentaires.

apture d’écran le 20/02/09 sur http://www.tripadvisor.com
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Les nouveaux acteurs
Tripadvisor continue son développement et diversifie

ses services

Exemple des avis de voyageurs sur les
activités

Les avis de voyageurs se déclinent non
seulement sur les hotels, gites et chambres
d’hotes (582 répertoriés en Basse
Normandie) mais aussi sur les restaurants
et les attractions

Capture d’écran le 20/03/09 sur http://www.tripadvisor.com
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Les nouveaux acteurs
Tripadvisor continue son développement et diversifie

Exemple des avis de voyageurs sur le Mémorial de Ca  en

ses services

Capture d’écran le 20/03/09 sur http://www.tripadvisor.com
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Les nouveaux acteurs
Tripadvisor continue son développement et diversifie

Exemple des hébergements de Basse Normandie sur Tri

ses services

p Advisor : carte

avec les hétels, les chambres d’hétes et leurs éval uations.

Capture d’écran le 20/03/09 sur http://www.tripadvisor.com
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Les nouveaux acteurs
Tripadvisor continue son développement et diversifie Ses services

Exemple de Tripadvisor : le site a I'origine dédié au X avis sur les hotels se
transforme en réseau social du voyage.

Capture d’écran le 20/02/09 sur http://www.tripadvisor.com
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Les nouveaux acteurs
Tripadvisor continue son développement et diversifie

Exemple de Tripadvisor : classement des hotels les p

ses services

lus sales !

Capture d’écran le 20/02/09 sur http://www.tripadvisor.com
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Les nouveaux acteurs

Tripadvisor continue son développement et diversifie s es services

Lancement de son meta moteur de recherche vols qui r
plupart des comparateurs de vols. Le moteur propose
directement ses frais supplémentaires (selon le nom
enregistrer, les services que I'on veut a bord...)

Capture d’écran le 04/03/ 09 sur http://www.tripadvisor.com

echerche parmi la
de calculer
bre de bagages a
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Les nouveaux acteurs
Tripadvisor continue son développement et diversifie ses services

Trip Advisor achéte des encarts publicitaires dans | es magazines papiers. Exemple de
la publicité parue dans le magazine gratuit distribu € sur les vols Easy Jet.

Couverture du magazine de février 2009 Publicité de Trip Advisor
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Les nouveaux acteurs
Tripadvisor continue son développement et diversifie Ses services

Globalement les critiques sont largement positives . note moyenne de 3,74
sur 5 avec 78% de 3, 4 ou 5/ 12% de tres négatif s eulement (Source : «Six
Insights - The Power of User-Generated Content», conférence prononcée par
Marc Charron directeur Europe de Tripadvisor dans le cadre du PhoCusWright -
ITB Travel Technology a Berlin, le 8/3/2007.)
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Les nouveaux acteurs
Tripadvisor continue son développement et diversifie Ses services

Perception de Tripadvisor.com
82% préferent les avis des consommateurs que la des  cription faite par I'hotel
69% pensent que les avis sont crédibles et 51% pens  ent qu’ils sont impartiaux
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Tourisme et Internet

Les nouvelles technologies qui peuvent faire
évoluer demain le tourisme

87
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La convergence des nouvelles technologies se poursu it

Le développement des nouvelles technologies etlac  onvergence des outils
d’'information et de communication augmentent la pui ssance de
communication des marques et leur offrent de nouvel les possibilités

La convergence des outils d’'information touristique

Prestataire / offre touristique

GPS TV 88
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Les nouvelles technologies sur la télévision
Internet va aussi se géenéraliser sur la télévision

Exemple du Widget Channel : Créé par Yahoo et Intel  (en liaison avec Sony,
Toshiba, Walt Disney-ABC, eBay, Joost, MTV, Motorol a, Blockbuster,
Comcast, CBS Interactive, CinemaNow, Cinequest, Gro  upM... etc.) prévoyant
la création d’un widget situé en bas d’un écran de télévision permettant, apres un
clic, sur 'une des applications, de passer sur Internet ou de suivre le programme
télevisé en restant connecté via Internet . Samsung et Toshiba annonce la sortie
de téléviseurs equipé du Widget Channel en 2009

Capture d’écran le 23/02/09 sur http://connectedtv.yahoo.com/partners/intel 89
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Les nouvelles technologies sur les ordinateurs
Téléphones et ordinateurs se rejoignent

Exemple des PC ultraportables de Sony

Captures d’écran le 13/01/09 sur http://club.vaio.sony.fr/clubvaio/fr/fr/vaiopseries/page.jsp
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L es nouvelles technologies sur la télévision
La télévision va se géneéraliser sur Internet

Exemple de I'alliance CNN-Facebook pour la retransmi  ssion de 'investiture
d’Obama : La retransmission a été retransmise en dire  ct sur le site de CNN
qui a éte interconnecté avec Facebook. Ainsi I'internaute peut voir qui regarde en
méme temps que lui la vidéo et commenter ce qu’il voit en direct avec ses amis

Capture d’écran le 05/02/09 Extrait de I'article publié le 20/01/09 sur http://fr.readwriteweb.com 91
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Les nouvelles technologies sur mobile
La géolocalisation sur mobiles apporte
de nouveaux services d’information touristiques

Exemple de la plateforme Ovi de Nokia : le service d e géolocalisation et
cartographie de Nokia integre la possibilité d’acced er aux guides touristiques
Lonely Planet, Berlitz, Insight Guides,...

Capture d’écran le 23/01/09 sur http://europe.nokia.com/ 92
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Les nouvelles technologies sur mobile
La géo-localisation sur mobiles
apporte de nouveaux services d’information touristi gues

Exemple du réseau social géolocalisé de Nokia, Frien  d View : outil d'échange
et de partage avec une technologie mélangeant mobil e, géo-localisation et
réeseau social

Capture d’écran le 02/01/09 sur http://www.mediasso  ciaux.com/2008/11/09/nokia-lance-friend-view-son-re  seau-social-local/
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Les nouvelles technologies sur mobile
Le mobile devient un véritable outil d’assistance

Exemple de Google Lattitude sur mobile : outil gratu it qui permet
d’envoyer sa position géographique a ses amis qui pe uvent ainsi vous
localiser et voir vos déplacements sur une carte Go  ogle maps.

Capture d’écran le 06/02/09 sur http://www.google.com/latitude/intro.html
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Les nouvelles technologies sur mobile
La geolocalisation sur mobiles
apporte de nouveaux services d’information touristi gues

Exemple de BreadCrumbz (développé pour Google Android) : logiciel qui permet
d'associer geolocalisation, création d'itinéraires et personnalisation.

L’utilisateur peut créer un itinéraire en y associant des photos géolocalisées, et |l
peut ensuite partager son itinéraire avec ses amis ou avec d’autres utilisateurs sur
le web.

95
Capture d’écran le 23/02/09 sur http://www.bcrumbz.com/index.html
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Les nouvelles technologies sur mobile
Le mobile se miniaturise et se perfectionne

Exemple des montres télephones: LG a dévoilé une montre dont la principale
fonction est d'incorporer un téléphone a écran tactile 3G. Ce modele devrait étre
commercialisé dans le courant de I'année 2009 en Europe

Capture d’écran le 13/01/09 sur
http://www.lepoint.fr
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Les nouvelles technologies sur Internet
Les moteurs de recherche tendent vers la recherche universelle et personnalisée

Exemple de Google aujourd’hui : les résultats ne pr ~ ésentent plus

uniguement des pages web mais aussi des videos, des Images, des fils
d’actualités (17% des requétes aboutissent a des résultats issus de la recherche
universelle (source CoMScore janvier 2008). La recherche universelle devrait se
généraliser et se diversifier par exemple en proposant du contenu tiré des medias

sociaux. La recherche va devenir également de plus en plus personnalisée.
/ \

/

Résultats dans les fils d’actu

Résultats dans les vidéos

S~

Capture d’écran le 13/01/09 sur www.google.fr avec la requéte Tour Eiffel
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Les nouvelles technologies sur Internet
Les moteurs de recherche tendent vers la recherche universelle et personnalisée

Exemple de Google en 2010 selon Enquiro

A. Les résultats pourront afficher les
avis des consommateurs sur les
produits liés a la recherche avec
un code de couleur

B. L’affichage des résultats seront
listés selon la personne qui
cherche identifiée via son compte
Google.

C. On retrouvera une liste de blogs
pertinents

D. Imaginons que Google rachete
Facebook, Google pourrait
proposer des liens vers des
groupes et pages Facebook en lien
avec la recherche en cours

E. Les liens commerciaux deviennent
géolocalisés et les résultats dans
I'actualité sont mis en valeur.

Capture d'écran du livre blanc des moteurs de recherche téléchargé sur http://www.enquiroresearch.com/campaigns/SearchEngineResults2010.pdf
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Les nouvelles technologies virtuelles
La réalité virtuelle modifie les visites touristiques classiques

Exemple de LifeClipper a Béle

Le promeneur marche dans la ville comme si il était dans un jeu video ou
dans un décor de cinéma. Le scénario, le décor virtuel, les sons changent
selon I'endroit ou il se trouve dans la ville. Le mot « visite guidée » prend ici

une nouvelle dimension.

Capture d’écran le 23/12/08 sur www.torpus.com
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Les nouveaux acteurs
Les sites de cartographie

Exemple de Noise Mapping : site de cartographie au R oyaume Uni qui identifie
les zones les plus bruyantes par un code de couleur selon le niveau de
décibels. Bientdt on pourra rechercher son hotel se lon le bruit dans la zone
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Capture d’écran le 14/01/09 sur http://noisemapping.defra.gov.uk
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Tourisme et Internet

Les nouvelles applications sur Internet dans les
offres touristiqgues

101
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Les nouvelles applications des offres touristiques sur Internet
De nouveaux services se developpent a partir du mobi le

Exemple de CallACab (développé pour Google Android). Le logiciel localise la
personne qui a le téléphone et le taxi le plus proche. On clique pour appeler

Capture d’écran le 23/02/09 sur http://www.cab4me.com/ 102
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Les nouvelles applications des offres touristigues sur Internet
De nouvelles offres touristiques se déeveloppent ave c le GPS

Exemple de Cyclopedia : service de guides multimedia sur GPS adaptés au

velo / Développement réalisé pour la découverte de la Loire avec le CDT de I'Anjou

Capture d’écran le 21/01/09 sur http://www.anjou- 103
tourisme.com/scripts/10_loisirs_anjou_loire/10c_cyclopedia_loire.asp
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Les nouvelles applications des offres touristigues sur Internet
De nouvelles offres touristiques se déeveloppent ave c le GPS

Exemple du site « Géocaching- France » : le site répert  orie toutes les
« caches » en France et est en permanence alimente par  les internautes. Au 21
janvier 2009, 716 861 caches sont actives dansle m onde dont 8 307 en France

La premiere cache a été
placee par Dave Ulmer
pres de Portland, Orégon
le 3 mai, 2000.

Capture d’écran le 21/01/09 sur http://www.geocaching-france.com/ 104
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Les nouvelles applications des offres touristigues sur Internet
De nouvelles offres touristiques se déeveloppent ave c le GPS

Geocaching : Exemple des caches répertoriées dans le Calvados

Capture d’écran le 16/03/09 sur http://www.geocaching-france.com/ 105
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Les nouvelles applications des offres touristigues sur Internet
De nouvelles offres touristiques se développent gra ce aux technologies

Exemple des parcours de jogging répertoriés par les internautes dans le
Calvados sur Wanarun : site ou les internautes enregistrent leur parcours de
jogging et y associent leurs performances, le dénivele, la distance. Un internaute peut
trouver les parcours de jogging enregistrés par les autres internautes et mesurer ses
performances aux autres ayant effectués ce parcours.

Exemple d’un itinéraire et des
—l___| performances associées enregistre
a Deauville )
Capture d’écran le 18/03/09 sur http://www.wanarun.net/ =
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Les nouvelles applications des offres touristigues sur Internet
Des outils de préparation de voyages de plus en plu s personnalisés apparaissent

Exemple de creation d'itinéraires avec routeyou . Plateforme d'échange ou tout
internaute peut enregistrer un itinéraire (documenté) a pied, a vélo ou a moto. En 2
ans le sites est passé d’'une moyenne de 3 000 visites/mois pour 50 itinéraires a

100.000 visites/mois et 62.000 itinéraires créés

e

Exemple d’'itinéraire vélo dans —
le Calvados enregistré par un
internaute néerlandais

Capture écran le 23/12/08 sur http://www.routeyou.com/home.fr

L’itinéraire est
téléchargeable et
imprimable 107
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Les nouvelles applications des offres touristigues sur Internet
Les guides en ligne personnalisables et télechargea  bles vont s'imposer

Exemple du mini-guide de Deauville issu des avis de s internautes publiés
sur Tripadvisor

Capture d’écran le 12/03/09 sur www.tripadvisor.com 108
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Les nouvelles applications des offres touristigues sur Internet
Les guides en ligne personnalisables et télechargea  bles vont s'imposer

Exemple de la Maison de la Baleine a Luc sur Mer sur  DisMoiOu : les
internautes suggerent des lieux a visiter et donnent leur avis puis créent leur
propre selection de lieux a visiter. Le service Dis Moi Ou est désormais valable sur
L’lphone

109
Capture d’écran le 23/03/09 sur http://dismoiou.fr/
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Les nouvelles applications des offres touristigues sur Internet
Les guides touristiques audio et vidéo sur Internet se genéralisent et sont gratuits

Exemple de CityZeum en partenariat avec SFR : disponible sur le portail de

I'opérateur, le service permet de visualiser sa position géographiqgue ainsi que
les sites touristiques aux alentours. Le site regroupe 392 guides, 38 322 sites
touristiques et hotels, 1700 audio guides mp3.

Plus de 15 000 voyageurs dans la communauté Cityzeum.

Capture d’écran le
22/01/09 sur
http://www.cityzeum.com/ 110
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Les nouvelles applications des offres touristigues sur Internet
Le crowdsourcing : les internautes suggerent les ser vices.. et gagnent des offres

Exemple des points distribués par Balado selon la pa rticipation des

internautes ;. Balado stimule la participation des internautes en distribuant des
points selon leurs action. En déposant des commentaires, des photos, des vidéos,
des votes, les internautes cumulent des points qui peuvent étre ensuite convertis en
cadeaux ou en activités a tester gratuitement. Les avis des internautes servent a
sélectionner les offres qui apparaitront dans les guides papier.

< ) Nombre de points
requis pour tester

gratuitement
I'activité
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Capture d’écran le 21/01/09 sur http://www.balado.fr/
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Les nouvelles applications des offres touristigues sur Internet
L’offre touristique s’oriente vers des « experiences a vivre » de plus en plus
segmentées, specifiques et rares !

Exemple d’Insolithome : annuaire des hebergements in solites avec une
recherche par région et par thématiques

Capture d’écran le 22/01/09 sur http://www.insolithome.com/ 112
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Les nouvelles applications des offres touristigues sur Internet
L’offre touristique s’oriente vers des « experiences a vivre » de plus en plus
segmentées, specifiques et rares !

Exemple de gites insolites en Calvados répertoriés sur Insolithome

Capture d’écran le 22/03/09 sur http://www.insolithome.com/ 113
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Les nouvelles applications des offres touristigues sur Internet
L’offre touristique s’oriente vers des « experiences a vivre » de plus en plus
segmentées, specifiques et rares !

Exemple d’'une offre « hors des sentiers battus /insol ites » proposée sur le site
de I'hotel La Ranconniere

114
W d’écran le 25/03/09 sur http://www.ranconniere.fr/
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Les nouvelles applications des offres touristigues sur Internet
L’offre touristique s’oriente vers des « expériences a vivre »
La rencontre avec les locaux est de plus en plusre  cherchée

Exemple avec Like-a-local@com : un site qui propose de vivre des expériences
originales dans les principales villes d’'Europe (avec commentaires de ceux qui 'ont
fait) / « Meet a local and be surprised by their secret addresses in the city » / « Live
In unique places; from a houseboat in Amsterdam to a loft in Barcelona » / « Dine
with a local at their home, taste and experience the local atmosphere »

Capture d’écran le 22/01/09 sur http://www.like-a-
local.com/ 115
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Tourisme et Internet

Les nouvelles applications des démarches qualites
dans le tourisme sur Internet
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Les nouvelles applications des démarches qualité dan S le tourisme sur Internet
L’évaluation de I'offre touristique se généralise
et s'impose comme un critere majeur de décision aup res des clients

Exemple d’Active Hotels : un des leaders sur le mar  ché de la réservation
d'hoétels en ligne en Europe / plus de 52.000 hotels  / 3.000 sites internet
partenaires / plus de 5 millions de nuitées par an sur Internet

Capture d’écran le
12/03/09 sur
http://www.activehotel
s.fr/hotel/index-fr.html
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Les nouvelles applications des démarches qualité dan S le tourisme sur Internet
L’évaluation de I'offre touristique se généralise
et s'impose comme un critere majeur de décision aupres des clients

Exemple de I'Hotel Antares sur Active Hotels
166 commentaires postés sur cet hotel

i

Capture d’écran le 12/03/09 sur http://www.activehotels.fr/I
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Les nouvelles applications des démarches qualité dan S le tourisme sur Internet
L’évaluation de I'offre touristique se généralise
et s'impose comme un critere majeur de décision aupres des clients

Exemple de I'hotel Churchill sur Tripadvisor, classé n°l des hotels de
Bayeux selon les notes des internautes

.
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Capture d’écran le 22/03/09 sur http://www.tripadvisor.com

Etude réalisée pour le compte du CDT du Calvados



L es nouvelles applications des démarches qualité dan s le tourisme sur Internet
La bataille de I'nyper-qualité démarre avec la mise en avant des « preuves » de la
qualite

Exemple d’intégration du logo Trip Advisor sur le si te des chambres d’hotes
les Piéris afin de consulter les avis directementa p  artir du site de
I'établissement
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Capture d’écran le 22/03/09 surhttp://lespieris.free.fr/
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L es nouvelles applications des démarches qualité dan s le tourisme sur Internet
La bataille de I'nyper-qualité démarre avec la mise en avant des « preuves » de la
qualité

Exemple de Tripadvisor qui propose des courts sejou rs et des
destinations en fonction de la quantité d’essence né cessaire pour y aller
(1 plein, %2 plein ou ¥ de plein)

12'1
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L es nouvelles applications des démarches qualité dan s le tourisme sur Internet
Les commentaires et les évaluations des internautes
deviennent des labels de qualité

Exemple des hotels du Calvados labellisés « Sélection qualité-prix »
par Trip Advisor

O

-
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Capture d’écran le 12/03/09 sur http://www.tripadvisor.fr
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L es nouvelles applications des démarches qualité dan s le tourisme sur Internet
Les commentaires et les évaluations des internautes
deviennent des labels de qualité

Exemple du certificat Trivago Top Hotel

Capture d’écran le 03/02/09 sur http:/iwww.trivago.fr/ 123
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Tourisme et Internet

Les nouvelles applications des stratégies de prix
dans le tourisme sur Internet
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Les nouvelles applications des stratégies de prix d ans le tourisme sur Internet
La bataille des prix va s’accentuer dans toutes les offres touristiques

Exemple d’offres

comparatives sur Kelkoo

86 offres trouvées pour une requéte
sur Deauville
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Capture d’écran le 24/03/09 sur http://voyages.kelkoo.fr/
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Les nouvelles applications des stratégies de prix d ans le tourisme sur Internet
Les politiques de prix vont varier de plus en plus dans le temps

Exemple des alertes d’Eco Tour
Les clients peuvent étre informés par —>
alertes emails si le prix d’un séjour baisse /7

Capture d’écran le 22/01/09 sur http://www.ecotour.com 126
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Les nouvelles applications des stratégies de prix d ans le tourisme sur Internet
Les politiques de prix vont varier de plus en plus dans le temps

Exemple avec National Citer des encheres danslalo cation de voiture

Lancées fin 1998 par Nouvelles Frontieres sur les vols, les enchéres investissent le monde
du tourisme en ligne. National Citer applique le modele des encheres a la location de
voitures tous les premiers jeudis de chaque mois. Les véhicules loués sur le site par le biais
des enchéres le sont généralement a un tarif inférieur de plus de 50 % au prix habituel
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Capture d’écran le 24/02/09 sur http://booking.citer.fr/html/encheres/index.aspx
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Les nouvelles applications des stratégies de prix d ans le tourisme sur Internet
Les politiques de prix vont varier de plus en plus dans le temps

Exemple avec Price Your Meal : service lancé en 2006, il propose d’acheter son
menu aux encheres dans les restaurants partenaires au Royaume Uni.

150 000 encheres ont deja eu lieu sur le site
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Capture d’écran le 24/02/09 sur http://www.priceyourmeal.com/
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Les nouvelles applications des stratégies de prix d ans le tourisme sur Internet
Les politiques de prix vont varier de plus en plus dans le temps

Le site mobile d’encheres de Nouvelles Frontieres : Les 1¢¢ enchéres sur mobile
du Tour Opérateur ont eu lieu le mardi 2 décembre 2008 avec plus de 1 000
mobinautes qui se sont connectés pour enchérir sur 3 offres (séjours sur I'lle Maurice
et au Maroc) ainsi qu’un vol (Pointe a Pitre en Guadeloupe).. (extraits de
http://www.servicesmobiles.fr/)

Capture d’écran
le 13/01/09 sur

http://nouvelles-
frontieres.mobi/
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Les nouvelles applications des stratégies de prix d ans le tourisme sur Internet
Les politiques de prix vont varier de plus en plus dans le temps

Exemple de Voyage Privé . 1" site de ventes privées de voyages, né en 2006, il
attire environ 1,1 million de visiteurs uniques par mois. Seuls les membres ont
acces aux offres exclusives.
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Capture d’écran le 24/02/09 sur http://club.voyageprive.com
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Les nouvelles applications des stratégies de prix d ans le tourisme sur Internet
Les politiques de prix vont varier de plus en plus dans le temps

Exemple avec les ventes flash d’Opodo

Capture d’écran le 12/01/09 sur
http://promotion.opodo.fr/venteflash/te
asing_index.html?CMP=fr-em-
120109-200
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Les nouvelles applications des stratégies de prix d ans le tourisme sur Internet
Les politiques de prix vont varier de plus en plus dans le temps

Exemple du cash back sur Cashstore : les boutiques de distribution en ligne
propose de partager la commission versée par les marchands a chaque achat sous
forme de cash directement versé a I'acheteur. L’internaute devient membre de la
plateforme de distribution et achete chez les marchands partenaires a I'aide de son
compte membre. A chagque achat la plateforme lui reverse un montant de cash.

Capture d’écran le
13/01/09 sur
www.cashstore.fr
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Tourisme et Internet

Les nouvelles applications
de la promotion et de la communication
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Les nouvelles approches de la promotion et de la co mmunication touristique
La vidéo s'impose dans la communication

Exemple avec I'h6tel Normandy Barriere sur TV Trip, 1er guide d’hotels en video

Capture d’écran le 07/01//09 sur http://www.tvtrip.com/ 134
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Les nouvelles approches de la promotion et de la co mmunication touristique
La vidéo s'impose dans la communication

Exemple de la TV de Lonely Planet : les internautes p  ostent leurs
vidéos qui sont notées et commentées par les autres Internautes

Capture d’écran le 28/01/09 sur http://www.lonelyplanet.tv 135
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Les nouvelles approches de la promotion et de la co mmunication touristique
La vidéo s'impose dans la communication

Exemple de la TV de Lonely Planet : les meilleures videos integrent la
collection permanente de Lonely Planet a des fins de communication et
leurs auteurs gagnent 500 $

Capture d’écran le 28/01/09 sur http://www.lonelyplanet.tv 136
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Les nouvelles approches de la promotion et de la co mmunication touristique
La vidéo s'impose dans la communication

Exemple des services vidéos proposes par Trip Advis or qui offre désormais la
possibilité pour les hoteliers de poster leurs vidéo S promotionnelles.

Capture d’écran le 15/01/09 sur www.tripadvisor.fr 137
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Les nouvelles approches de la promotion et de la co mmunication touristique
La vidéo s'impose dans la communication

Exemple de Hotelly, comparateur de prix et vidéo. Hotelly propose gratuitement
aux hoteliers de poster leurs vidéos promotionnelles et aux voyageurs de poster
leurs commentaires sur les hotels en vidéos.

Capture d’écran le 15/01/09 sur http://www.hotelly.com 138
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L es nouvelles applications de la promotion et de la communication touristique
La communication touristique devient ludique et int eractive

Exemple du jeu "Le Code Perdu" du Musée de la Civil  isation du Québec

le concours permet de visiter sous forme de jeu d’enquéte 3 lieux historiques du
Québec. Le joueur incarne un agent chargé de mener une enquéte pour
retrouver un historien disparu et épaulé par un scientifique farfelu, Léon Groleau.
Il doit résoudre des énigmes a l'aide des outils de zoom et de déplacement de

cameéras.

Capture d’écran le 12/01/09 sur http://www.mcq.org/code/jeu/index_fr.php?mode=visite 139
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Les nouvelles applications de la promotion et de la communication touristigue
La communication est de plus en plus segmentée par univers thématiques et
communautés affinitaires

Exemple de So Horse, réseau social dédié au monde du  cheval : les
réseaux sociaux de niche sont des outils précieux pour une communication tres
précisément ciblée (Exemple de la promotion de la filiere équine dans la
Manche par un reportage mené par la TV locale 50050.tv). Selon les analystes,
ces reseaux sociaux de niche sont ceux qui vont connaitre la plus grande
progression (vs les généralistes type Facebook)

Capture d’écran le
23/03/09 sur
www.sohorse.com
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Les nouvelles applications de la promotion et de la communication touristigue
La communication est de plus en plus segmentée par univers thématiques et
communautés affinitaires

Exemple de Bird Post, réseau social dédié a 'observat  ion des oiseaux

L’internaute peut voir ou se situe les oiseaux d’une espece, voir quels oiseaux se
situent dans une région, enregistrer les oiseaux qu’il a vu, étre alerté lors de
I'observation d’'une espece en particulier, échanger avec les autres membres,...

141
Capture d’écran le 23/01/09 sur http://www.birdpost.com/
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Les nouvelles applications de la promotion et de la communication touristigue
La communication est de plus en plus segmentée par univers thématiques et
communautés affinitaires

Exemple avec « romancesouthwest.co.uk » :  site dédié thématique
« Romance » du tourisme de la région de South West en UK

Capture d’écran le 24/02/09 sur http://www.romancesouthwest.co.uk/ 142
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Les nouvelles applications de la promotion et de la communication touristique
Les clients peuvent de plus en plus construire eux- mémes leur séjours

Exemple de I'outil de recherche de destinations et d’hotels de Ving (TO
sueédois) : L'internaute choisit tous les parametres (prix, température,
shopping, visites, divertissements,...) et 'outil propose les destinations et les
hotels qui correspondent.

Capture d’écran le 23/12/08 sur
http://media.b-
reel.com/fb/ving_rmh/index_en.ht
ml
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Les nouvelles applications de la promotion et de la communication touristigue
Les récits d’experiences deviennent la clefde lac  ommunication

Exemple de « Sheraton ensemble » : un site de promotion de I'offre qui met en
avant les expériences de ces clients (vidéos, photos...) et qui incite ses clients a
mettre leurs films sur You tube...

Capture d’écran le 24/02/09 sur http://www.starwoodhotels.com/sheraton/resorts/index.html 144
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Les nouvelles applications de la promotion et de la communication touristigue
Les récits d’experiences deviennent la clefde lac  ommunication

Exemple de Intercontinental.com : un site de promotion creé par la chaine qui
présente les destinations de ses hotels a travers le discours personnalisé des
concierges

Capture d’écran le 24/02/09 sur http://www.intercontinentalvideo.com/ 145
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Les nouvelles applications de la promotion et de la communication touristique
Les récits d’expériences deviennent la clefde lac  ommunication

Exemple du Club Med sur Twitter :  en avril 2008, le Club Med a offert a Ine, une
bloggeuse belge célebre, un séjour dans un de ses etablissements a Chamonix.
En contrepartie, elle poste des petits messages et des photos sur Twitter sur ce
gu’elle fait en live. Ses messages ont été relayes sous forme de banniere sur
plusieurs dizaines de blogs belges et francais influents qui ont été rémunéreés pour
afficher cette action sur leur blog.

Capture d’écran le 14/01/09 sur
http://www.bloggingthenews.info/blogging_the news/2008/0
4/le-club-med-fait-sa-pub-sur-twitter.html 146
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| es nouvelles applications de la promotion et de la communication touristique
Le marketing de partenariat s'impose

Exemple avec Chateaux et Hotels Collection qui s’las  socie avec Orange
pour proposer a ses clients mobile une sélection de plus de 500 hotels de
charme et restaurants. Depuis le 5 juin 2008, ils peuvent se connecter et
bénéficier d'un acces direct et gratuit au guide « Chateaux et Hotels Collection
2008 » (présidée par Alain Ducasse) depuis le portail Orange World et sur
I'application de navigation d'Orange.
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| es nouvelles applications de la promotion et de la communication touristique
Le marketing de partenariat s'impose

Exemple du partenariat entre le groupe NRJ etle to  ur opérateur spécialiste
de 'Espagne CCEE sous la marque Hit Evasion :  Les sites du groupe NRJ
(NRJ, Nostalgie, Cherie FM et Rire & Chansons) proposent désormais un
systeme de réservation en ligne avec des offres adaptées a la cible de chacune

de ces stations

Sur NRJ, des offres hotel+ concert pour Sur Chérie FM , des offres hotel + concert
Madonna, Stevie Wonder, ... pour Francis Cabrel, Johnny Halliday, ..
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Les nouvelles applications de promotion et de commu nication touristigue
Les réseaux sociaux permettent de faire de la conqu  éte de clientele !

Exemple de I'opération de marketing via Facebook de |  a station
des Arcs

— Du 20 au 22 mars 2009, la station des Arcs a organisé un tournoi mélant
épreuves sportives et intellectuelles baptisé Criterblog (1°" critérium de
blogueurs ) ou s’affronteront 5 équipes de 4 blogueurs. Au programme :
épreuves d’Air Board, de Snake Gliss, de ski, de courses en raquettes, de
quizz... A l'issue du critérium, I'équipe gagnante remportera un séjour
d’'une semaine aux Arcs.

— La spécificité de cette campagne de marketing viral repose sur la
sélection des 5 equipes participantes. En effet, el  les sont
sélectionnées selon le nombre de supporters-amis qu ‘elles
possedent sur Facebook. Pour gagner, les equipes do  ivent donc en
parler a un maximum de leurs amis qui doivent deveni r des « fans »
de I'équipe .

— Le 9 fevrier dernier, le classement des 15 equipes qui se sont présentees
a été arrété et les 5 équipes les plus populaires sur Facebook ont eté
sélectionnées pour participer au tournoi.

— Par ailleurs, les internautes peuvent parier sur les équipes via le site
WWW. crlterblog com, pour tenter de gagner une semaine dans la station de
sports d'hiver.

— Le criterium sera retransmis en direct sur le site 149
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Les nouvelles applications de promotion et de commu nication touristigue
Les réseaux sociaux permettent de faire de la conqu  éte de clientele !

Exemple de I'opération de marketing via Facebook de la station des Arcs :
Criterblog (1° critérium de blogueurs) ou s’affronteront 5 équipes de 4 blogueurs
qui ont éte selectionnées selon le nombre de supporters-amis qu'elles possedent
sur Facebook. Pour gagner, les equipes doivent donc en parler a un maximum
de leurs amis qui doivent devenir des « fans » de I'équipe .

Page d’accueil du site Criterblog 150

Captures d’écran le 16/02/09 sur www.criterblog.com
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Les nouvelles applications de promotion et de commun ication touristique
Les outils de mutualisation des réseaux sociaux se déeveloppent

Exemple de Ping.fm pour gagner du temps sur lesrés  eaux sociaux : outil qui
permet de publier des messages sur la plupart des réseaux sociaux auxquels on est
abonné en méme temps.

Capture d’écran le 22/01/09 sur http://ping.fm/ 151
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Tourisme et Internet

Les nouvelles approches de la fidelisation dans le
tourisme sur Internet

152
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Les nouvelles applications de la fidelisation dans le tourisme sur Internet
Les réseaux sociaux et les sites collaboratifs perm ettent d'améliorer son offre, de
faire de la gestion de la qualite, de la fidélisati  on et de la conquéte de clientele !

Exemple du dialogue de SouthWest Airlines avec ses ¢ lients sur Twitter :  Un
client poste un message sur Twitter concernant la compagnie. 1 heure apres la compagnie
lui répond sur Twitter

Capture d’écran le 14/01/09 sur http://twitter.com/SouthwestAir 153
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Les nouvelles applications de la fidelisation dans le tourisme sur Internet
Les réseaux sociaux et les sites collaboratifs perm ettent de faire de la gestion de
la qualité, de la fidélisation et de la conquéte de clientele !

Exemple de réponse du DG de I'hétel la Pérouse de N antes publiée sur
Tripadvisor suite a une critique d’'un client sur une fuite de fenétre !

Capture d’écran sur www.tripadvisor.com
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Les nouvelles applications de la fidelisation dans le tourisme sur Internet
Les réseaux sociaux et les sites collaboratifs perm ettent de faire de la gestion de
la qualité, de la fidélisation et de la conquéte de clientele !

La communication devient réactive et interactive : Le Directeur Général du
Soho Grand Hotel envoie systematiqguement un courriel personnalisé a tous ses
clients a la suite d’'un séjour dans I'nétel. Il les invite a commenter son expérience

sur TripAdvisor (!) si elle est positive ou a lui adresser directement un
commentaire si elle est negative !

Source : Exemple donné par M. Charron, Directeur Europe de Tripadvisor lors de la conférence prononcée dans le cadre 155
du PhoCusWright - ITB Travel Technology a Berlin, le 8/3/2007.
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Les nouvelles applications de la fidélisation dans le tourisme sur Internet
_Les réseaux sociaux et les sites collaboratifs perm ettent de faire de la
fidelisation et de la conquéte de clientele

Exemple : la page
Facebook du
Bryant Park Hotel
a New-York

-
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Capture d’écran le 05/01/09 sur www.facebook.com
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Les nouvelles applications de la fidelisation dans le tourisme sur Internet
Les réseaux sociaux et les sites collaboratifs perm ettent de faire de la fidélisation
et de la conquéte de clientele

Exemple d'importation de flux de Trip Advisor sur la Page Facebook du
Bryant Park Hotel : L’importation de flux RSS permet de récupérer et de
mettre en avant du contenu spécifique publié sur d’autres sites

Capture d’écran le 29/12/08 sur www.facebook.com
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Les nouvelles applications de la fidelisation dans le tourisme sur Internet
_Les réseaux sociaux et les sites collaboratifs perm ettent de faire de la fidélisation
et de la conquéte de clientele

Exemple d’utilisation marketing d’'une Page Facebook . I'notel Bryant Park
Hotel a New-York offre des services speciaux (cocktai Is offerts, petits

cadeaux, surclassement,...) aux utilisateurs « Fans » de sa page Facebook
|

< >

< >

Captures d'écran le 30/12/08 : http://www.facebook. com/pages/New-York-NY/The-Bryant-Park- 158
Hotel/28021851092#/wall.php?id=28021851092
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Les nouvelles applications de la fidelisation dans le tourisme sur Internet
_Les réseaux sociaux et les sites collaboratifs perm ettent de faire de la fidélisation
et de la conquéte de clientele

Exemple de l'outil Facebook Connect:  Facebook Connect permet a un
utilisateur de s’identifier et de devenir sur un site grace a ses identifiants Facebook.
Il naura ainsi pas besoin d’ouvrir un compte spécifiqgue a chague site comme c’est
le cas actuellement. Cela permet a l'utilisateur de diffuser les informations du site
sur lequel il est membre a ses amis Facebook

159
Capture d’écran le 14/01/09 sur http://www.somethingtoputhere.com/therunaround/
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Les nouvelles applications de la fidelisation dans le tourisme sur Internet
_Les réseaux sociaux et les sites collaboratifs perm ettent de faire de la fidélisation
et de la conquéte de clientele

Exemple avec les outils sociaux proposeés sur le sit e de I'Office d’Arizona
L’office du tourisme d’Arizona entretient un profil sur 11 medias sociaux et
invitent les internautes a les rejoindre sur ces sit es

Capture d’écran le 09/02/09 sur http://www.arizonaguide.com/ 160
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Les nouvelles applications de la fidélisation dans

le tourisme sur Internet

Les acteurs du tourisme créent leurs propres sites

Exemple du réseau social de 'OT de Suede : Communi
de Suede a integré un réseau social sur le modele de Facebook a son propre
site. Tout le monde peut consulter les profils des 6236 membres sans étre

forcément inscrit.

communautaires

ty of Sweden : L'OT

Chaque membre est noté
par les autres membres sur

-son profil
-ses articles
-ses photos

-ses messages postés dans

les forums

Capture d’écran le 20/03/09 sur http://www.communityofsweden.com
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Les nouvelles applications de la fidélisation dans

le tourisme sur Internet

Les acteurs du tourisme créent leurs propres sites communautaires

Exemple du profil personnel d’'un membre de Communit y of Sweden

A chaque action sur le site, le membre gagne des points.
Cela permet de distinguer les membres les plus actifs et les
plus appréciés

On peut voter pour le profil d’'un membre

>

< >%bres
16

Comme sur
Facebook,
chaque membre
a des amis et
peut devenir
ami avec
d’autres

Capture d’écran le 20/03/09 sur http://www.communityofsweden.com
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Les nouvelles applications de la fidélisation dans

le tourisme sur Internet

Exemple du profil personnel d’'un membre de Communit

Les acteurs du tourisme créent leurs propres sites communautaires

-

y of Sweden

> Comme sur le « mur » de Facebook, on peut
poster des messages sur le profil des membres

!

=

On voit

guel membre a

consulté le profil

Sur le profil d’un
membre, on peut voir
les photos publiées,
les articles

Capture d’écran le 20/03/09 sur http://www.communityofsweden.com
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Les nouvelles applications de la fidelisation dans le tourisme sur Internet
La fidélisation passe par la création d'un dialogue et d'une relation personnalisée

Exemple du chat en direct avec les agents d’'informa  tion de l'office du
tourisme de I'Arizona. En moyenne 10-15 internautes par jour chattent
avec les conseillers d’Arizona

Capture d’écran le 09/02/09 sur http://www.arizonaguide.com/Default.aspx
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Les nouvelles applications de la fidélisation dans le tourisme sur Internet

La fidélisation passe par la personnalisation et la creation de liens directs

Exemple avec les widgets : ces petites applications qui peuvent étre placés
sur le bureau d'un ordinateur permettent aux internautes d'acceder aux
informations du Web sans avoir a ouvrir leur navigateur Internet. Elles peuvent
aussi proposer aux internautes une sélection de produits et d'offres en

fonction de leurs godts

Capture d’écran le 19/02/09 sur http://www.journaldunet.com
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L es nouvelles applications de la fidélisation dans le tourisme sur Internet

Les Flux RSS permettent de faciliter la circulation et I'actualisation de
I'information sur Internet

Exemple de l'utilisation des
flux RSS
Les sites éditent des fils RSS
qui peuvent étre récuperes :
— par les internautes via un
lecteur de flux RSS
— par les moteurs et
annuaires de recherche
— par d’autres sites
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Capture d’écran le 14/01/09 sur http://www.marketing-etudiant.fr
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Les nouvelles applications de la fidélisation dans le tourisme sur Internet
Les flux RSS personnalisent et qualifient l'informa tion

Exemple des fils RSS d’Expedia : | ’internaute peut s’abonner aux flux RSS selon la
ville qui lui correspond pour étre informé des nouveaux vols et séjours au déepart de
sa ville
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Capture d’écran le 25/02/09 sur http://www.expedia.fr/daily/services/rss.aspx
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Tourisme et Internet

Les nouvelles formes d’'organisation
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Les nouvelles formes d’organisation dans le tourism e
Les organisations geographiques et administratives s’estompent au profit
d'organisation autour de destination pertinents

Exemple de carte sur le site du TO Venere.com

Capture d’écran le 25/02:09 sur http://fr.venere.com/ 169
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Les nouvelles formes d’organisation dans le tourism e
Les organisations geographiques et administratives s’estompent au profit
d'organisation autour de destination pertinents

Exemple de carte détaillee sur le site de Venere

Capture d’écran le 25/02:09 sur http://fr.venere.com/ 170
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Les nouvelles formes d’organisation dans le tourism e
La stratégie de marketing web passe par la création de nouveaux métiers

Création d'agent d'information spécialisé dans le We b 2.0.
Exemple avec le tourisme du Québec

"L'agent d'information"”
fait la promotion du Québec en mettant en ligne, su  r plusieurs sites
collaboratifs, photos, vidéos et textes en francais , en anglais, en
espagnol et en italien.
est responsable du groupe Bonjour Québec crée sur Fac ebook par le
Ministere il y a quelques semaines, en plus d'ceuvrer a la campagne de
marketing électronique.
exerce une veille dans les blogues en surveillant tout ce qui s'y écrit au
sujet de la province. Au besoin, il réagit et fait des mises au point.
est modératrice du site Web 2.0 consacré au Québec touristique qui a été
lancé par le Ministere en automne dernier.
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Les nouvelles formes d’organisation dans le tourism e
La distribution se spécialise et les acteurs
se réorganisent par expertises thématiques

Exemple des « experts » de l'office du tourisme de Flo  ride

172
Capture d’écran le 27/02/09 sur http://www.visitflorida.com/

Etude réalisée pour le compte du CDT du Calvados



Les nouvelles formes d’organisation dans le tourism e
La distribution se spécialise et les acteurs
se réorganisent par expertises thématiques

Exemple du profil de Terry I'expert nautisme et péc  he sur 'office du
tourisme de Floride

Liste des articles
publiés par
I'expert sur le
site

Présentation
et photo de
I'expert
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Capture d’écran le 27/02/09 sur http://www.visitflorida.com/
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Les nouvelles formes d’organisation dans le tourism e
La distribution se spécialise et les acteurs se réo rganisent par expertises
thématiques

Exemple du profil de Terry I'expert nautisme et péc  he sur 'office du
tourisme de Floride

A la maniere de journalistes, les experts réalisent des reportages vidéos sur leur

thématique et leur territoire. Ici le reportage de Terry sur un salon du nautisme en Floride.

Capture d’écran le 27/02/09 sur http://www.visitflorida.com/
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Tourisme et Internet

Les nouvelles applications
d’analyse, de velille et de contrdle
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Les nouveaux outils d’analyse, de velille et de cont role sur Internet
La veille sur Internet devient incontournable

Exemple de commentaires de Tripadvisor sur I'HGtel La Pérouse que I'on
retrouve ensuite sur Yahoo

Capture d’écran sur www.yahoo.fr 176
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Les nouveaux outils d’analyse, de veille et de cont role sur Internet
La veille sur Internet devient incontournable

Exemple de commentaires de Tripadvisor sur I'HGtel La Pérouse que I'on
retrouve ensuite sur un site espagnol Hispavista.com

177
Capture d’écran sur http://www.hispavista.com/
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Les nouveaux outils d’analyse, de veille et de cont role sur Internet
La veille sur Internet devient incontournable

Exemple de commentaires de Tripadvisor sur I'HoGtel La Pérouse que I'on
retrouve ensuite sur catalogue.horse21.net

Capture d’écran sur http://catalogue.horse21.net/
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Les nouveaux outils d’analyse, de velille et de cont

role sur Internet

Les outils de veille sont souvent gratuits et simpl es

Exemple de Google alerts : le service gratuit de Goo  gle Alerts permet d’étre
alerter quand une nouvelle actualité ou un site web apparait sur un sujet

déterminé.

Captur
sur
http://w

p d’écran le 14/01/09

ww.google.fr/alerts
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Les nouveaux outils d’analyse, de velille et de cont role sur Internet
Les outils de vellle et de contrble sont gratuits

Exemple de Twingly : moteur de recherche surtous le s sites de micro-
blogging tel que Twitter. On peut s’abonner au flux RSS pour étre alerté des
resultats

Capture d’écran le 21/01/09 sur http://www.twingly.com 180

Etude réalisée pour le compte du CDT du Calvados



Les nouveaux outils d’analyse, de velille et de cont role sur Internet
Les outils de vellle sont souvent gratuits et simpl es

Exemple de Technocrati Chart : service gratuit qui permet de voir combien
d’articles publiés sur les blogs contiennent le mot souhaité (133 millions de
blogs sont référencés sur Technocrati). Cela permet de suivre par exemple le buzz
sur les blogs lors d’'une nouvelle action de communication

Capture d’écran le 23/02/09 sur
http://technorati.com/chart
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Les nouveaux outils d’analyse, de velille et de cont role sur Internet
Les outils de vellle sont souvent gratuits et simpl es

Exemple de Site Volume : service gratuit qui permet de voir combien de fois le mot
recherché est présent sur les medias sociaux suivants : Digg, You Tube, My Space,
Twitter, Flickr. Cela permet de voir le « degré de socialisation » de sa destination

Exemple comparé de
Calvados et Orne sur
Twitter

Capture d’écran le 23/03/09 sur
http://www.sitevolume.com/
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Les nouveaux outils d’analyse, de velille et de cont role sur Internet
Les outils de vellle sont souvent gratuits et simpl es

Exemple de comparaison de 2 campings calvadosiens s ur Alexa : outil de
mesure de trafic sur un site web. Permet de comparer les sites entre eux pour
analyser la concurrence et son evolution

Exemple du trafic sur le site web du Camping Exemple du trafic sur le site web du Camping
Cote de Nacre (St Aubin sur Mer) Portland (Port en Bessin)
410% de visiteurs en plus en 3 mois. 20% de visiteurs en moins en 3 mois.
6 482 747 places de gagnées dans le classement 297 134 places de perdues dans le classement
Alexa Alexa

Capture d’écran le 16/03/09 sur http://www.alexa.com/data/details/traffic_details/camping-portland.com

183

Etude réalisée pour le compte du CDT du Calvados



Les nouveaux outils d’analyse, de velille et de cont role sur Internet
Des services de veille ethiques se déeveloppent

Exemple du cabinet Hington Klarsey spécialisé dans la gestion de I'image
meédiatique : services proposant de surveiller et évaluer sa reputation en ligne,
nettoyer des traces, stopper une rumeur sur internet...

184
Capture d’écran le 24/02/09 sur http://www.web-reputation.com/

Etude réalisée pour le compte du CDT du Calvados



Les nouveaux outils d’analyse, de velille et de cont __ r0le sur Internet
L’analyse du comportement des internautes
nourrit les stratégies marketing d’hyper-segmentati on

Exemple avec la sémantique et le ciblage comporteme  ntal qui travaille sur du
réel et donne une information d’'une qualité remarqua ble pour connaitre les
habitudes et centres d’intérét d’'un internaute. La technique repose pour partie
sur le depot et I'analyse de cookies placés sur les postes des utilisateurs.

— Etude de l'origine a travers 'adresse IP

— Etude des mots tapés par les internautes

— Etude des communautés et réseaux dont fait partie u  ne personne
— Etude de la présence de la personne sur Internet

— Etude de la circulation des internautes sur la toll e (les sites consultes, les
sites relies par l'internaute...)

— Etude de la circulation des internautes dans un sit e (les pages ou ils
sont rentrés, les pages ou ils sont sortis, le temp S passeé... etc.

Le ciblage comportemental pose bien slr question, en termes de protection de la
vie privee
185
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Les nouveaux outils d’analyse, de velille et de cont __ r0le sur Internet
L’analyse du comportement des internautes
nourrit les stratégies marketing d’hyper-segmentati on

Exemple avec Google AdWords Key Word

Le mot clef « week end
calvados » a été tapé en
moyenne 720 fois par mois
durant les 12 derniers mois
sur Google avec un pic en
mai

Alors que le mot clef « week
end orne » a été tapé 1000
fois avec un pic en février et
le mot clef « week end
normandie » a été 14800 fois
avec un pic en février
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Capture d’écran le 25/03/09 sur https://adwords.google.fr/select/KeywordToolExternal
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Les nouveaux outils d’analyse, de velille et de cont __ roOle sur Internet
L’analyse du comportement des internautes
nourrit les stratégies marketing d’hyper-segmentati on

Exemple avec Google Insights : les mots « tourisme calvados » sont les plus
recherchés en Normandie et en lle de France.

Capture d’écran le 25/03/09 sur http://www.google.com/insights 187
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Les nouveaux outils d’analyse, de velille et de cont __ r0le sur Internet
L’analyse du comportement des internautes
nourrit les stratégies marketing d’hyper-segmentati on

Exemple avec Google Insights: les mots « tourisme calvados » sont moins
recherchés que « tourisme Caen » ou « tourisme Deauville »

Capture d’écran le 25/03/09 sur http://www.google.com/insights 188

Etude réalisée pour le compte du CDT du Calvados



Les nouveaux outils d’analyse, de veille et de cont __ role sur Internet
Des outils pour mesurer le degré d’ouverture aux med las sociaux de sa marque
et de son entreprise

Exemple de Your Social Media Score :  en 12 questions simples, vous
déterminez le score de social media de votre entreprise

Capture d’écran le 19/02/09 sur http://yoursocialmediascore.com/ 189
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Tourisme et Internet

Conclusions
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Conclusions

15 points a développer pour réussir sur Internet dan s le tourisme

1.

2.

Développer l'information et avoir une base de don  neées tres complete

Ecouter le marché et dialoguer avec les internaute s

Apprendre et comprendre. Suivre I'évolution des n ouvelles
technologies

Construire une marque forte qui transmette du sen  s.

Offrir du choix en général et avoir une offre qui possede un bon
rapport qualité-prestation/prix

Pouvoir personnaliser et segmenter son offre
par destination et porte d’entrée pertinente

par thématiques affinitaires  (cibles, centre d’'intérét, période,
hébergement, concept motivationnels..)
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Conclusions

15 points a développer pour réussir sur Internet dan s le tourisme

7. Savoir se mettre en réseau, mutualiser et inscrire son offre dans les
bases de données référentes

8. Offrir a ses clients un service global, de I'infor mation a la réservation
et la vente

9. Savoir qualifier ses clients et maitriser les out ils de fidélisation

10. Avoir les moyens de s’'imposer en captation d’aud lence, en maitrisant
le search marketing

11. Savoir développer une promotion et une communica  tion affinitaire,
et « multicanal » par thématique aupres des sites spécialises,
intermédiaires et communautés
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Conclusions

15 points a déevelopper pour réussir sur Internet dans le tourisme

12. Développer une communication spéecifique (qui se demarque
davantage des autres), personnalisée (par les mots et I'image),
narrative (non descriptive, qui raconte une histoire et présente une
« expeérience »), pedagogue et conseil (exemple conseil et avis, faites,
ne faites pas...), éthique et citoyenne (s’inscrire dans le durable en le
traduisant concretement dans sa communication), qui donne des
preuves (fournir une preuve pour chaque « promesse » faite...),
collaborative (incitation a témoigner faite a ses clients), réactive
(répondre immédiatement a toute critique), interactive (créer un
dialogue avec les clients et les prospects)

193

Etude réalisée pour le compte du CDT du Calvados



Conclusions

15 points a déevelopper pour réussir sur Internet dans le tourisme

13. Adapter son organisation en fonction d’Internet (réseau d’experts,
promotion en ligne avec e-marketers, organigramme par expertises

metiers et thématiques motivationnelles, responsables de l'information sur
le web...etc)

14. Evaluer en permanence son offre, son site et ses  actions de
promotion et de communication  en étant a I'écoute des clients

15. Apprendre en marchant... tester... et recommencez
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Tourisme et Internet

Je vous remercie de votre attention
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