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Depuis 2013, l’Office de Tourisme de Bénodet est détenteur de la marque
Qualité Tourisme. Cette dernière certifie un accueil et des services
performants pour les visiteurs mais également pour les professionnels.

La marque Qualité Tourisme est réattribuée tous les 5 ans. C’est pour
cette raison que tout au long de l’année, nous avons travaillé sur le
référentiel afin d’être opérationnel pour passer l’audit complet en avril
2024.

La démarche Qualité Tourisme implique de répondre aux critères du
référentiel et d'analyser la satisfaction des visiteurs tant au niveau de
l'Office de Tourisme que de la destination et des professionnels.

Elle requière pour cela de mettre en place des outils de suivi afin de
veiller à garantir la satisfaction des visiteurs ainsi que des outils de
pilotage en interne pour la gestion des équipes.

La marque Qualité Tourisme
L’importance de la marque pour notre Office de Tourisme



En novembre dernier, nous avons eu un audit blanc dirigé par la nouvelle chargée de mission
Qualité Tourisme de OTB. Avec une note de 91.69%, nous savons désormais sur quels points
nous améliorer pour l’audit complet en avril 2024.

La marque Qualité Tourisme
Préparation à l’audit complet

Points d’amélioration :

Le site internet est à redynamiser,
Être vigilants pour répondre dans les temps aux
sollicitations digitales (réseaux sociaux et mails),
Retravailler la reformulation de la demande et
l’élargissement de l’échange par téléphone,
Inciter davantage les professionnels à aller vers la
marque Qualité Tourisme,
Bien indiquer les sites culturels et de visites fermés en
période hivernale dans l’espace d’accueil.



La marque Qualité Tourisme
Préparation à l’audit complet
Points forts :

Une stratégie détaillée et bien établie,
L'équipe est rodée à la qualité et la direction est
convaincue et booste la démarche,
La marque Qualité Tourisme est très bien mise en avant,
Tous les documents de cadrage sont clairs et à jour,
Le développement durable apparait clairement dans la
stratégie,
La relation avec les socio-professionnels est soignée et
prioritaire,
L'espace d'accueil est hautement qualitatif, à l'intérieur
comme à l'extérieur, tout comme les brochures présentes.



Tout au long de l'année, l'Office de Tourisme de Bénodet a eu
l'occasion d'échanger avec ses semblables lors de moments de
partages mais également lors de réunions au sein de la structure.

Janvier : Réunion régionale Qualité sur la thématique
“Référent Qualité et direction” organisée par OTB à Rennes.
Mars : Temps d’échanges et partage d’expérience avec
l’Office de Tourisme de Douarnenez.
Mai : Réunion Qualité interne avec le personnel sur le début
de saison 2023.
Juin : Réunions Qualité internes avec le personnel sur le
référentiel Qualité et sur des relectures de documents.
Juillet : Temps d’échange avec l’ancienne chargée de
mission Qualité Tourisme de OTB.
Novembre : Audit Blanc avec la nouvelle chargée de mission
Qualité Tourisme de OTB et Café Qualité.

La marque Qualité Tourisme
Des échanges de qualité



Préparation au renouvellement de la marque
Création et mise à jour de la base documentaire
Dans la continuité du travail établi en 2022, cette année, de nombreux documents de travail ont
été créés.



Préparation au renouvellement de la marque
Modernisation et installations d’équipements de qualité 



Évaluation de la satisfaction des visiteurs
Nos outils d’évaluation

505 questionnaires de
satisfaction

     (153 de plus que 2022)
     Challenge d’équipe 

16 avis Google
     (19 avis en 2022)

2 avis TripAdvisor
     (autant que 2022)
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Évaluation de la satisfaction des visiteurs
Ce que pensent nos visiteurs sur les services de l'Office de Tourisme

Se rendre à l'Office de Tourisme :

Signalisation

90%

9%
1% 0%

Localisation

91%

9%

0% 0%

Stationnement

90%

8%
1% 0%

Accessibilité
96%

3%
0% 0%



Évaluation de la satisfaction des visiteurs
Ce que pensent nos visiteurs sur les services de l'Office de Tourisme

Nos locaux :

Propreté
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Confort
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Aménagement
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Évaluation de la satisfaction des visiteurs
Ce que pensent nos visiteurs sur les services de l'Office de Tourisme

Notre personnel :

Présentation
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Amabilité

Tré
s s

ati
sfa

isa
nt

Sati
sfa

isa
nt

Insa
tis

fai
sa

nt

Trè
s i

nsa
tis

fai
sa

nt
0

100

200

300

400

500

600

99%

1% 0% 0%

Disponibilité
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Évaluation de la satisfaction des visiteurs
Ce que pensent nos visiteurs sur les services de l'Office de Tourisme

Qualité de l'accueil et de l'information fournis :

Compréhension de la demande
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Réponse adaptée
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Appréciation globale
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0 100 200 300 400

Oui

Non

0 50 100 150 200 250 300

En couple

En famille

Seul(e)

Entre amis

En groupe

0 50 100 150 200

- de 18ans

18/24 ans

25/34 ans

35/49 ans

50/64 ans

65 ans et +

30.8%

7.2%

5.4%

24.8%

Profil type des visiteurs
Qui sont nos visiteurs ?

Sont-ils déjà venus à Bénodet ?

25.9%

74.1%

Quelle est leur situation ?
58.8%

0.8%

Quels âges ont-ils ?
3.6%

2.4%

8%

38.3%

30.1%

Quels étaient les départements les plus représentés ?
Finistère 9.3%

Ille-et-Vilaine 6.2%

Loire-Atlantique 5.4%

Nord 4%

Autre 65.6%

Seine-Maritime 3.5%

Maine-et-Loire 3.2%

Morbihan 2.9%

Source : Tourinsoft



 Italie 1.9%

0 50 100 150 200 250 300

Bénodet

Fouesnant

Combrit - Sainte-Marine

La Forêt-Fouesnant

Concarneau

Gouesnac'h

Quimper

Autres

Belgique 18%

Bord de mer 75.1%

Autres 9.1%

Internet 29.8%

Profil type des visiteurs
Qui sont nos visiteurs ?
Quels étaient les pays étrangers les plus représentés ?

Allemagne 31.7%

Royaume-Uni 29.5%

 Pays-Bas 5.8%

Suisse 5.4%

Autre 5.7%
Espagne 2%

Source : Tourinsoft

Où séjournent-ils ?
70%

7.4%

3.1%

2.6%

2.3%

2.1%

Comment ont-ils découvert Bénodet ?

Notoriété 29.8%

Pourquoi avoir choisi Bénodet ?

Randonnée 39.6%

Plage 31.8%

Thalasso 5.4%

1.5%

11%

 Bouche-à-oreille 29.4%

 Autres 13.2%

benodet.fr 3.9%

 Brochures 3.7%
 Réseaux sociaux 3.7%

Médias 2.4%



Bilan de la satisfaction des visiteurs en ligne
Ce que révèlent nos enquêtes en ligne (74 réponses)

Du délai de réponse
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De la réponse reçue

Tré
s s

ati
sfa

isa
nt

Sati
sfa

isa
nt

Insa
tis

fai
sa

nt

Trè
s i

nsa
tis

fai
sa

nt
0

10

20

30

40

50

60

71.6%

20.3%

4.1% 4.1%

De l'amabilité du
personnel
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5.6% 5.6%

De la documentation
reçue
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Satisfaction :

Seulement 18 réponses



Évaluation de la satisfaction des visiteurs
Focus sur l'année écoulée

Suggestions 0.9%     

Remerciements 92.8%

Réclamations 1.8%

Insatisfactions 4.5%



Les retours positifs sur le personnel d'accueil, les locaux et les conseils donnés :

Personnel : Une équipe “sympathique”, “réactive”, “professionnelle”, “aimable”, “dynamique” et qui “donne de très bons conseils”.
Locaux : Un Office de Tourisme “lumineux”, “magnifique”, qui donne “envie d’y travailler” ou “d’y revenir”.

S’y rendre : “Facile à trouver”, “stationnement gratuit juste devant”, “facile d’accès en fauteuil roulant”.

Bilan des retours sur les services de l'OT en 2023

Les remarques et pistes d'amélioration :

Manque de signalétique à certains endroits de la ville, notamment
au port à partir de l’embarcadère des Vedettes de l’Odet.

De nouveaux panneaux de signalétique vont être rajoutés
notamment au niveau du Vieux Port pour indiquer plus 

facilement la direction qu’il faut prendre pour se rendre à l’OT. 



Les remarques et pistes d'amélioration :

Plusieurs retours par rapport à un manque de commerces. Pas de
commerces alimentaires sur le front de mer.

L’organisation de la ville est ce qu’elle est aujourd’hui et il sera
 difficile de corriger ce critère en raison de la configuration urbaine

et de la liberté d’entreprendre. 

Le développement des grandes surfaces en périphérie a contribué
à “appauvrir” les centres-villes au plan national et dans les stations

et communes touristiques.

Les retours positifs sur Bénodet :

En règle générale, un accueil sympathique et chaleureux de la part des commerçants et des professionnels du tourisme dans la station.

Bilan des retours sur les socio pros en 2023



Les remarques et pistes d'amélioration :

Souhait d'un programme d’animation renforcé. Aucune animation le
jour de la fête de la musique. Plusieurs retours négatifs le jour

de la Bénédiction de la Mer. 

Possibilité de projet entre les commerçants et la collectivité pour
refaire un évènement le jour de la fête de la musique.

Pas assez d’activité de loisirs pour un public âgé entre 12 et 20 ans. Développement de la zone de Poulry à valoriser (city park).

Pas assez de bornes de recharge électrique et très régulièrement
en pannes.

Système aujourd’hui obsolète. Ce pose la question de les changer. Ca
devient désormais un critère important pour certain voyageurs dans

le choix de leur futur destination de voyage. Comme pour les stations
à essence, ces investissements sont à ce jour portés par des

opérateurs privés qui privilégient les grande villes 

Les retours positifs sur Bénodet :

La ville de Bénodet est “très propre”, “agréable”, “bien aménagé”. Il y a de nombreux toilettes publiques et des parkings gratuits. Une programmation
musicale maintenue et ce malgré les aléas climatologiques. Commentaire récurrent : “Remercier les équipes de voierie car la ville est très propre”.

Bilan des retours sur la commune en 2023



Ce qu'on retrouve le plus :
Personnel aimable, souriant et compétent
Très bons conseils

Une réponse de la référente Qualité Tourisme ou de la direction est apportée à l'ensemble des avis. Elle est
personnalisée. Pour les avis négatifs : point avec le personnel, correction apportée systématiquement et
réponse faite par la direction selon les points indiqués.

L’E-réputation de l'Office de Tourisme
Ce qui ressort sur les sites d'avis

En 2023, une moyenne de :
4,2/5 sur Google (16 avis)
5/5 sur TripAdvisor (2 avis)



L’E-réputation de l'Office de Tourisme
Ce qui ressort sur les réseaux sociaux

Nombre d'abonnés sur les différents réseaux sociaux :
Instagram : 8 144 (+2 777 depuis le début de l’année)
Facebook : 15 643 (+5 412 depuis le début de l’année)
LinkedIn : 925 (+317 depuis le début de l’année)

Ce qu'on retrouve le plus :
“Magnifique”
“Coin de paradis”
“Endroit agréable”



Merci pour
votre

écoute


