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Agence de développement touristique

Une e-réputation maitrisée grace a Fairguest
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Depuis 2017, Corréze Tourisme et les offices de tourisme se sont dotés de [loutil
"Fairguest” permettant d'analyser les avis déposés en ligne par les clients ayant séjourné
ou pratiqué une activité en Corréze.

Les faits marquants de I'année 2019 :

0 490 prestataires corréziens suivis
0 49198 avis déposés en 2019
+ 3,8 % de publications d'avis par rapport a 2018 et + 39 % par

rapport a 2017
18 plateformes observées
Des notes de satisfaction qui varient de & 4 9,3 / 10 selon les filiéres
La moitié (50 %) des avis sont “excellents”
69.2 % des avis concernent 'hotellerie et la restauration

©O O O o O

94 % des avis déposés sur 3 providers : Google + Booking et
Tripadvisor

La situation géographique, le cadre naturel, la qualité de l'accueil et des renseignements
et 'expérience vécue sont les points forts relevés par les clients.

Les points de vigilance concernent laccés internet et la téléphonie mobile, la
disponibilité du wifi et les horaires d'ouverture.



Définition de l'e-réputation

- C'est lI'image que véhicule un établissement grace aux avis déposés par les internautes.

- Les avis se présentent sous différentes formes : étoiles, commentaires, photos.

- La e-réputation est basée sur la perception du client quant a l'expérience vécue dans
I'établissement.

- Travailler sa e-réputation, c’est faire en sorte que les avis collent avec la réalité de I'expérience
proposée.
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Résultats par filiére du 1°" janvier au 31 décembre 2019

Méthodologie :

1. l'outil Fairguest collecte des avis et actualise ses données de maniére quotidienne et
perpétuelle. Le nombre davis n'est jamais figé car un internaute peut donner son avis a
n'importe quel moment.

2. Certains avis concernent plusieurs structures (notamment les hoétels restaurants). Un méme
avis sera analysé dans les deux segments. Le nombre d'avis pour analyse (52 129) est donc
supérieur aux nombre d'avis effectif affiché (49 198).



ITEMS

Offices de Tourisme
Dégustation
Sites de visites

Restaurants

Hébergements collectifs

Itinéraires

TOTAL

Nombre d'avis

1918
2 544
225
5178
1858
16 608
2 993
1320
41
19 444
52 129

Nombre
d'établissement

68
16
5
37
38
171
47
21
1
89
493

Nombre moyen

d'avis par

établissement

28
159
45
140
49
97
64
63
41
218
106

Notes
moyennes / 10

9,27
8,88
8,81
8,79
8,45
8,45
8,43
8,10
8,25
8,06
8,4

Avec 106 avis déposés en moyenne pour chaque prestataire (95 en 2018, en hausse de 11,4 %),

I'expérience client est un indicateur a prendre en compte pour un bon positionnement de sa

destination. En 2019, les locations meublées enregistrent la note la plus élevée avec un nombre

d'avis peu important. A contrario les hotels, avec un nombre d'avis trés important enregistrent la

note la plus basse.

Répartition des avis par plateformes

18 plateformes sont analysées et 94,5 % des avis sont collectées par 3 plateformes :

X0

advisor*

GOOGLE + : 59 % des avis en hausse de 22 %

BOOKING : 24,3 % des avis en hausse de 5,7 %

TRIPADVISOR : 11,2 % des avis en baisse de 13,5 %

Derriére ces 3 plateformes, arrivent Les Logis de France, Facebook, Camping2be et hétels.com.

Sur ces 4 derniéres, le nombre d'avis collectés est en baisse sauf pour Hotels.com.




69,2 % des avis concernent I'hétellerie et la restauration.
Prés de 12 % des avis concernent les hébergements (hors hotels), 13,5 % concernent les sites et
activités et 4,9 % les offices de tourisme.

HOTELLERIE % RESTAURANT m SITES DE VISITE
37.3 % 31,9 % 9,9%
) P
CAMPING OFFICE DE TOURISME h LOCATIONS
57 % 49 % L ) 3.7 %
ACTIVITES HEBERGEMENTS COLLECTIFS ' DEGUSTATIONS
36 % 25 % 05 %

: c'est la note globale attribuée a la destination Corréze pour I'ensemble des 493

professionnels observés. évalués ci-dessous.
ACCUHL
WiF ACTIVITES
SITUATION g CADRE
SERVICE “ CHAMBRES
6
SALLE
DE 45 CONFORT
BAIN
RESTAURATION
SUR PLACE EMPLACEMENTS
RESTAURATION EQUIPEMENTS
RENSEIGNEMENTS EXPERIENCE
RECION HORAIRES
INTERNET
QUALITE/PRIX 31
MOBILES
QUALITE PE

PRODUTS  propRere  DEJEUNER



Satisfaction par secteur d'activité

* Les hotels:8,1/710

i Niveaux Nombre Part
. ) o d'avis
7 Médiocre 706 35 %
Moyen 3510 18 %
srramon R Bon 2 809 14,5 %
Trés Bon 4 605 24 %
Excellent 7 814 40 %
I o Total 19 444
I — Profil Nombre Part
Voyageurs d'avis
QUALITE/PRIX PROPRETE Entre amis 28 2,2 %
En couple 523 1%
En famille 270 213 %
Pour affaires 168 13,5 %
Autres 281 22 %
* Les campings:8,4 /10
=t Niveaux Nombre Part
T d N d'avis
Médiocre 124 42 %
Moyen 377 12,6 %
PROPRETE cADRE Bon 89 3%
Trés Bon 857 28,6 %
Excellent 1546 51,6 %
Total 2993
Profil Nombre Part
P R Voyageurs d'avis
EQUIPEMENTS Entre amis 30 9 %
En couple 89 27 %
En famille 208 64 %



- Locatifs:9,3710

Niveaux Nombre Part
d'avis
Médiocre 25 15 %
Moyen 89 46 %
Bon o1 47 %
Trés Bon 262 13,6 %
Excellent 1451 75,6 %
Total 1918
Profil Nombre Part
Voyageurs d'avis
Entre amis 17 26 %
En couple 17 26 %
En famille 31 48 %
* Les Restaurants : 8,45/ 10
. Niveaux Nombre Part
g d'avis
7 Médiocre 723 43 %
o Moyen 2 227 13,4 %
Bon 21 0,2 %
Trés Bon 4 720 28,4 %
Excellent 8 917 53,7 %
Total 16 608
e
* Les villages vacances :
81/10 Niveaux Noml:?re Part
d'avis
o == . Médiocre 58 4,4 %
Moyen 228 17,4 %
Bon 116 8,8 %
e o Trés Bon 362 27,4 %
Excellent 556 42 %
o Total 1320

Mo CONFORT




 Les activités

ACCUEIL

9

Top 5 des avis positifs :
* Le cadre
* L'expérience

RESTAURATION SUR PLACE CADRE
* L'accueil
* Le rapport qualité prix
* La restauration sur place
Pas d'avis négatifs.
QUALITE/PRIX EXPERIENCE

e Les sites de visite

Top 5 des avis positifs :
* Le cadre

: + Laccuelil
* La restauration sur place
* L'expérience
ResTAURATION SUR PLACE caone
Avis négatifs
* Le rapport qualité prix est décevant

pour certains touristes

QUALITE/PRIX EXPERIENCE
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