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. LA E-
REPUTATION

Les conseillers en séjours de |'Office de tourisme diffuse des cartes
(format cartes de visites) pour inciter les visiteurs & laisser leur avis
concernant l'accueil et les services sur les sites d'e-réputation Tripadvisor
et GoogleMyBusiness. L'equipe peut également y inscrire son prénom et
inciter & nous recontacter pendant le séjour pour un accueil le plus
personnalisé possible.

DINAN : C \,
CAPFREHEL e de =
TOURISME - ouALLTI

tripadvisor. fr = Dinan-Cap Fréhel Tourisme Buresude Dinan

googh fr = Dinan-Cap Fréhel Tourisma Bureau de Dinan

oig

La satisfaction & I'échelle de la destination est mesurée grdce au Net
Promoteur Score. Il s’agit, & partir d'une seule question, de déterminer un
indicateur de “promotionnabilité” ou recommandation d'un service, d'une
marque ou d'une destination.

“Sur une échelle de 0 d 10 (10 étant la meilleure note), dans quelle mesure
recommanderiez-vous la destination Dinan-Cap Fréhel Tourisme 4 vos
amis ou vos proches ?”

Les réseaux sociaux ( 2 pages facebook et 2 pages instagram) collectent
également des avis et des remarques, qui sont transmises au service
qualité par I'outil des remarques.

DINAN
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Chaqgue bureau d'information est référenceé sur
Google My Business.

Le bureau de Dinan enregistre 129 avis,

puis Fréhel avec 19 avis sur I'année 2022.

Une baisse de 31 % des avis entre 2021 et 2022 est
enregistrée et inexpliquée.

DINAN 4,5/5 1593
SAINT-CAST-LE
GUILDO 4,4/5 149
SAINT-JACUT DE LA
MER 4,6/5 33
FREHEL 4,5/5 96
SABLES D'OR 5/5 2
PLANCOET 4,7/5 6
PLOUER SUR
RANCE >/ 1
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Les 4 bureaux ouverts a I'année sont référencés
sur Tripadvisor.

Une baisse de 25 % des avis entre 2021 et 2022 est
notée.

DINAN 4/5 74
SAINT-CAST-LE GUILDO 4/5 73
FREHEL 5/5 29

SAINT-JACUT DE LA

MER 4/5 14

DINAN
CAP FREHEL
TOURISME



w'!::lnn Donnez-nous votre avis et tentez de remporter un séjour "Balade et randonndes” pour 2 personnes

Votre avis compte vraiment ',

5i bien, gue nous wous donnons la possibilité de remporter
un séjour ! Comment ¢a marche 7

N Fin e

| . Panagez votre avis (quelle que soit la note) ..

« Laissez votre email pour tenter de rempaorter un sejour
de 3 jours/2 nuits pour deux personnes & Saint-Cast-le-
Guildo

+ Lie tirage au 5ot @st prévu le 15 octobre 2082 <

Yo R v

T

En collaboration avec I'agence Les Conteurs, De juin & septembre > 8 campagnes
sponsorisées sur Facebook + question intégrée dans les newsletters de notre
systéme Gestion Relation Client . Plus de 1200 retours ont été effectués et une note
de 84,6 a été attribuée.

84,6

-100 100

. Promoteurs (9-10) : 85 %
Passifs (7-8): 14,6 %
. Détracteurs (0-6): 0,4 %

DIXAN
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L'ECOUTE
VISITEURS

Les remarques orales

REMARQUES & SUGGESTIONS 2022

Darte Rédactewr temitoire ? Type = Quel canol Théme Priowité Expliguer ko remanque/Higgestian Fréquence Explication / suiv
. =
L] wrine g -I‘“ sproche shew v | Meonto oa Trangpaet
3 |3 5 Lol reche = | Winhiew = Tran
anzi=ble — = e
tareisi
Din L-C el sigra
" Shint Cagt
¥ Mk | [l & S v | Reprocha v Waghwr 7| FPantefor 7| Trang
Saint Cadt Ie ABEESH S0 SR HTEUE Bout RSigulr b BEtE 88 Byl Bk
aeweey | EmEsG - g | Reprocha v | wishewr v | Fontedior Y| Transpart < = | AMiches homeres arTECHERS JUr G45 DENAERE TS SOMITEITES (34U 8 | ok ripuliremant
e Ere Cinan T T Sebisise, M3 JUTTES DARAKILE 50N Ve npes
Enfuire part o Serdos Mabilias de D& afn qu'ls
reapEeent aisl avgens S Breichpo

Les conseillers en séjours inscrivent toutes les remarques orales dans ce
tableau, entendues a l'accueil et également chez les partenaires par les
charges de secteur. Les remarques issues des réseaux sociaux y sont
egalement notees. Cette eécoute visiteurs est essentielle pour déterminer les
thématigues abordées lors des Groupes Qualité de Destination.

193 remarques et suggestions différentes enregistrées avec pour certaines

une plus forte récurrence.

Les réclamations

DIMNAN

CAP FREHEL
TOURISME

FICHE DE RECLAMATION

et o doreafes st I ol won

DINAN
CAPFREHEL

TOURISME

Il y a réclamation des lors qu'il y a un préjudice
pour le visiteur. Nous lui faisons alors remplir une
fiche de réclamation. La responsable qualité
contacte par téléphone le prestataire concerné
et assure le suivi de cette réclamation.

En 2022, 4 réclamations ont eté traitées :
« Chdteau de Dinan
- Boulangerie (non partenaire)
. Service de transport Dinamo
- Parking du Cap Fréhel en hiver



Cher wvisiteur,
Yous aver pris contact dermierameant avec 'office de townisme ?

Towjours saucieux de Pamelioration de notre service scousl clisnt, nous souhatans recesillir
wolre &vis Sur |& répanse Que nous Yous ayvons apoorte.

Paouyer-viusd prendre 1 minute de volre emps pour remplic e guestsormairs ci-dessows 7

Mous vous remercions pour volre participation |

Laissez-nous votre avis !

Questionnaire envoyeé 10 jours apres la réponse au back office

Questionnaire de satisfaction Google Forms envoyé automatiguement depuis
Tourinsoft 10 jours apres la demande envoyé par mail, pour connaitre leur avis
sur les services du back Office (standard téléphonique et réponses mail et
tchat).

Une guestion ouverte d la fin du questionnaire permet d'avoir quelques retours.

Sur 2022, 352 retours, soit un taux de réponse de 24 % sur environ 1500 mails
envoyes

(1 retour en Espagnol et Anglais, 3 retours en Allemand)

Sur 2021, 82 retours (mais questionnaire lancé en septembre 2021

DIXAN
CAP FREHEL
TOURISME



ACK OFFICE

Comment vous nous avez contacté ? Vous a t'on répondu ... 7 L

352 réponses 241 réponses

& Par mail

@ Par téliphone

@ Via le tchat

@ Par le formulaire de contact
web

@ Rapidement (En mains de 24h)
@ Tardivement (En plus de 24h)
@ Je n'ai jamais regu la réponse |

Le mail était.... L) Copie  Nous vous avens répondu ... 7 IQ c

Z3B réponses 98 réponses

@ chaleursu, personnalisé, complat et
répondant totabement & mes atentes

@ adapté et répondant pantieliement & mes
altentes

@ froid, peu ou pas adaplé

@ Rapidement, dés vatre premier appel
@ en vous mettant en attente
@ Vous avez di renouveler votre appel

A ton répondu & votre demande de manigre.... ? L) cc  Avez-vous trouvé le formulaire de contact... |_|

105 réponses 48 réponses

@ compléte. persennalisée et répondant

tatalament & mes attentas @ par pur hasard, au cours de la
@ satisfaisante, sans avoir explond navigation

totabament mes atlentes B dfficlement
@ top rapide o infarmelle

@ facilement, de fagon volontaine

DINAN

CAP FREHEL
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ACK OFFICE

Avez-vous vu que les brochures étaient téléchargeables? Vous a t'on présenté et/ou proposé de la billetterie? U co

48 réponses 341 réponses

® Oui @ Oui, et [en suis satisfaite
@ Non @ Non, car ma demande ne |e nécessitait
pas
@ Mon, et ¢'est dommage !
Avez-vous commandé de la documentation ? IO ce Vous avez regu notre courrier... 7

339 réponses
223 réponses

® Oui

@ Non, je ne souhaitais pas en recevoir

@ Jaurais apprécié mais on ne me [a pas
proposé

@ De fagon rapide

@ En temps utile

@ Trop tard

@ Je ne lai jamais requ

Les brochures envoyées ... I Suite a ces échanges, avez-vous programmé un séjour 7

® Oui

@ Non

@ Je garde Midée en téte
. @ Non concemé

209 réponses 346 réponses

@ corraspondant tatalement 4 ma
demands

@ italent insuffisantes

DINAN

CAP FREHEL
TOURISME



Répartion des demandes 2022 par mode de contact

Guichet

Téléphone

Réseaux sociaux

DEMANDES
TOURISTIQUES

.
Email
Web
Courrier
2108 54 34805 B4
368,45 o0 660,59 140
5784 137 588,89 1389
38080 108 584 83 13
Bdd Sg 2186 616,86 140
204,39 195 689,05 155
11839 5808 495 15 131
536 02 135 T42 06 174
305,88 r2 288,54 65
189 08 49 20441 53
180 61 40 147 86 34
124,23 -] 221,02 49
57114 5596,91 1299

DINAN
CAPFREHEL

TOURISME

66174

4231

745

355

270

55

Affranchissement

Engagé dans une strategie RSE, I'OT tend
a diminuer les envois papier, a privilégier
les carnets de voyage avec le SIT.

Une baisse de 23 % d'envoi des courriers a été
enregistréee,le colOt de [|'affranchissement a
sensiblement diminué de 2 % entre 2021 et
2022.



DEMANDES
TOURISTIQUES

TCHAT

Le nombre de tchat a diminué en un an,
passant de 934 a 711, malgre les outils mis
en place pour inciter les visiteurs a ['utiliser.

On constate une diminution du nombre
tchats manqués.

2022 2021

1000

750

500

250

Tchats Tchats manqués

DINAN
CAPFREHEL
TOURISME

+++ Bienvenue a Dinan-Cap Fréhel ... _

A

a

Bonjour. En quoi puis-je vous aider 7

Nam :

Code postal : *

Conformément au RGPD vous
bénéficiez d'un droit de rectification,
mise & jour, de portabilité et de
suppression de ses données vous
concernant que vous pouvez
exercer auprés du responsable du
traitement des données de Dinan-
Cap Fréhel Tourisme par mail &
infos@dinan-capfrehel.com.

Commencer le chat

Powiered by [ LiveChat

92 % de satisfaction



GESTION DE LA
DOCUMENTATION

LE GUIDE

§ M

LE GUIDE

16 GUIDE ROUL FATRE ([ FES

1ES ABRESHES PO 98 HGMIER

Lo documentation des tiers, de
I'Office de tourisme et la diffusion
sont gerées gréce A des tableurs

afin de
déchets et ainsi

reduire

le nombre de
ajuster chaque

année les quantités commandées.

DIFFUSION DOC OT 2022 dans les bureaux

Magazine Guide des loisirs Guide des saveurs . P
Carte illustrée 2021
(50 ex par carton) (90 ex par carton) (100 ex par carton)
; Mb cart Nb cart
Nb cartons diffusés au Nb cartons Nb cartons Nb cartons : = ; i Nb cartons . cal: B Nb cartons
: ; diffuses au diffuses au
global restants diffusés au global restants restants restants
global global
475 33 260 51 133 35 7 1
Soit (nb d'ex restants) : 1671 / 4607 I 3458 / 323
Stock de départ 22000 20000 15000 20000
Stock diffusé 20329 15393 11542 29677
% stock diffusé 92,40% 76,96% 76,95% 98,92%
% stock restant 7,60% 23,04% 23,05% 1,08%

DINAN
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Voici deux premiers indicateurs RSE. Suite aux objectfifs et au plan
d'action de 2023, ils seront ensuite plus nombreux.

$at Kerval it

@veoua

Certificat d’éco-responsabilité

Lentreprise d'insertion RETRILOG certifie que la société DINAN CAP FREHEL s'inscrit
dans une démarche de gestion responsable de ses déchets par le tri de ses papiers de
bureau :

80 K& DE PAPIER
ont été collectés dans vos établissements pour 'année 2022
Et que le papier a été recyclé dans des usines frangaises,

Fait & PLOUF

En mars 2022, I'équipe a participé (sur
la base du volontariat) au World
Clean Up Day, qui consiste a nettoyer
sa boite mail, son cloud. 123 Go ont
été nettoyés, soit I'équivalent de 2389
kgCO2e.

L'opération est reconduite en mars et

septembre 2023, en parallele des
gestes quotidiens appliqués.

DINAN

CAPFREHEL
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L'office de tourisme s'inscrit dans une
demarche de gestion responsable
de ses déchets par le tri du papier de
bureau. Le papier est ensuite recyclé
dans des usines francaises. Ont eté
collectes :

. 80 kg de papier a Dinan

. 136 kg de papier a Fréhel

. N8 kg de papier a Saint-Cast-le

Guildo

238900

c'est autant d'émissions que pour
fabriquer, consormmer ou parcourir :




AFFICHES
OR CODES

LES INFOS A l'accuell, une affiche par bureau d'information a été

créée, personnalisant ainsi les QR codes avec le plan
i local, des informations sur le Cap Fréehel et Dinan pour
SE SITUER DEGUSTER SE DIVERTIR H H
BN BETTE BETTsm  CSS 2 bureaux, le lien vers la page GoogleMyBusiness
Ol O dédiée.

S'AMUSER  UNEINFORMATION?  VOTRE AVIS

o e e . Une  affiche par  secteur a  eté créée pour les
socioprofessionnels et a été diffusée chez les
partenaires, afin de diffuser I'information sur le territoire.
w4527 scans ont été réalisés en 2022,

@

Habitués Agenda

5.5% 6.1%
Restaurants

4.4%

Qr codes des pages GoogleMyBusiness

Loisirs Saint-Jacut
8% 8 Fréhel

Plan SCLG

2.3% Tchat

28.4%

Plan Dinan

12.8%

Saint-Cast le Guildo
18
Outdooractiv
. 7.3%
Ou manger
6.9%
DI AN
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GESTION
RELATION CLIENT

39470
o o taux de collecte
visiteurs enregistres dans
) 5,53 %
notre base de données

A

/

taux d'ouverture moyen
des mails
78,19 %

taux de clics moyen
30,92 %

taux d'ouverture national
moyen des mails
22,22%

DINAN
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SERVICE RECEPTIF

) sTAGNEY
N BRETAGNS

TOURISME

GROUPES ENTREPRISES

Un questionnaire client
(taux de réponse : 24%)

Un questionnaire partenaires
(4 réponses)

97% de clients satisfaits par le service et les
prestations selon les réponses obtenues
(taux de réponse 24%).

166 groupes accueillis (soit 5156 personnes)
en 2022, ayant fait appel au service réceptif
pour la réservation de visites guidées, circuits
ou séjours sur la destination.

144 232.40 € de chiffre d'affaire géenéré, dont
95 445€ reversés aux partenaires du service
réceptif (hébergements, restaurants,
activités de loisirs...).

DINAN
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