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LA E-
RÉPUTATION

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

La satisfaction à l'échelle de la destination est mesurée grâce au Net
Promoteur Score. Il s’agit, à 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 à 10 (10 étant la meilleure note), dans quelle mesure
recommanderiez-vous la destination Dinan-Cap Fréhel Tourisme à 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 l'outil des remarques. 



BIT Note Nombre d'avis

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

PLANCOËT 4,7/5 6

PLOUER SUR
RANCE

5/5 1

Chaque bureau d'information est référencé sur
Google My Business.

Le bureau de Dinan enregistre 129 avis,
puis Fréhel avec 19 avis sur l'année 2022.

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



BIT Note Nombre d'avis

DINAN 4/5 74

SAINT-CAST-LE GUILDO 4/5 73

FRÉHEL 5/5 29

SAINT-JACUT DE LA
MER

4/5 14

Les 4 bureaux ouverts à l'année sont référencés
sur Tripadvisor.

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



En collaboration avec l'agence Les Conteurs, De juin à septembre > 8 campagnes
sponsorisées sur Facebook + question intégrée dans les newsletters de notre

système Gestion Relation Client . Plus de 1200 retours ont été effectués et une note
de 84,6 a été attribuée.

LE NPS 



Cap Fréhel - Côte d'Emeraude Cap Fréhel - Côte d'Emeraude

Dinan-Vallée de la Rance Dinan-Vallée de la Rance

33 000

34 000

Note : 4,9 / 5

Nombre d'avis : 180

Nombre d'avis : 151

Note : 4,9 / 5

40 000

18 200

12 600

LES RÉSEAUX 
SOCIAUX 



L'ÉCOUTE
VISITEURS

Les remarques orales

Les réclamations

Les conseillers en séjours inscrivent toutes les remarques orales dans ce
tableau, entendues à l'accueil et également chez les partenaires par les
chargés de secteur. Les remarques issues des réseaux sociaux y sont
également notées. Cette écoute visiteurs est essentielle pour déterminer les
thématiques abordées lors des Groupes Qualité de Destination. 
193 remarques et suggestions différentes enregistrées avec pour certaines
une plus forte récurrence. 

Château de Dinan
Boulangerie (non partenaire)
Service de transport Dinamo
Parking du Cap Fréhel en hiver

En 2022, 4 réclamations ont été traitées : 

Il y a réclamation dès 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.



BACK OFFICE

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

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

Sur 2022, 352 retours, soit un taux de réponse de 24 % sur environ 1500 mails
envoyés 
(1 retour en Espagnol et Anglais, 3 retours en Allemand)
Sur 2021, 82 retours (mais questionnaire lancé en septembre 2021



BACK OFFICE



BACK OFFICE



DEMANDES
TOURISTIQUES

Affranchissement

Engagé dans une stratégie RSE, l'OT tend
à diminuer les envois papier, à privilégier
les carnets de voyage avec le SIT.
Une baisse de 23 % d'envoi des courriers a été
enregistrée,le coût de l'affranchissement a
sensiblement diminué de 2 % entre 2021 et
2022.

Guichet

Téléphone

Réseaux sociaux

Email

Web

Courrier

66 174

4 231

745

355

270

55

Répartion des demandes 2022 par mode de contact



TCHAT

Le nombre de tchat a diminué en un an,
passant de 934 à 711, malgré les outils mis
en place pour inciter les visiteurs à l'utiliser.
On constate une diminution du nombre
tchats manqués.

2022 2021

Tchats Tchats manqués

1 000 

750 

500 

250 

0 92 % de satisfaction

DEMANDES
TOURISTIQUES



GESTION DE LA
DOCUMENTATION

La documentation des tiers, de
l'Office de tourisme et la diffusion
sont gérées grâce à des tableurs
afin de réduire le nombre de
déchets et ainsi ajuster chaque
année les quantités commandées.



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

80 kg de papier à Dinan
136 kg de papier à Fréhel
118 kg de papier à Saint-Cast-le
Guildo

L'office de tourisme s'inscrit dans une
démarche de gestion responsable
de ses déchets par le tri du papier de
bureau. Le papier est ensuite recyclé
dans des usines françaises. Ont été
collectés : 

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

L'opération est reconduite en mars et
septembre 2023, en parallèle des
gestes quotidiens appliqués. 



AFFICHES 
QR CODES

Tchat
28.4%

Plan Dinan
12.8%

Loisirs
8%

Outdooractiv
7.3%

Ports
7.2%

Où manger
6.9%

Agenda
6.1%

Habitués
5.5%

Restaurants
4.4%

Plan SCLG
2.3%

A l'accueil, une affiche par bureau d'information a été
créée, personnalisant ainsi les QR codes avec le plan
local, des informations sur le Cap Fréhel et Dinan pour
ces 2 bureaux, le lien vers la page GoogleMyBusiness
dédiée.

Une affiche par secteur a été créée pour les
socioprofessionnels et a été diffusée chez les
partenaires, afin de diffuser l'information sur le territoire. 
4527 scans ont été réalisés en 2022.

Dinan
33

Saint-Cast le Guildo
18

Fréhel
12

Saint-Jacut
8

Qr codes des pages GoogleMyBusiness



GESTION
RELATION CLIENT

39470
visiteurs enregistrés dans

notre base de données

taux de collecte
5,53 %

 taux d'ouverture moyen
des mails

78,19 %

taux de clics moyen
30,92 % 

 taux d'ouverture national
moyen des mails

 22,22%



SERVICE RÉCEPTIF

 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 généré, dont
95 445€ reversés aux partenaires du service
réceptif (hébergements, restaurants,
activités de loisirs...).

Un questionnaire client 
(taux de réponse : 24%)

Un questionnaire partenaires 
(4 réponses)


