-',,s-" '-'.\\;' | \§
. -
X :\/ﬁ\f 7

. Assises normandes.

du tourisme *
R N

Abbaye d’Ardenne .
18 novembre 2019

TTTTTTTT

wwwwwwwwwwwwww



Atelier

Expériences Normandes :
Comment créer de nouvelles offres « vitrine »?



Objectifs de I'atelier :

Partageons la démarche (tous ensemble 15')
- De quoi parle-t-on en une slide?
-  Comment procede-t-on en un schéma?
- Les niveaux exigences de nos visiteurs (3 cercles de qualité)
- Nos outils
- Parcours-visiteurs (grille d’analyse)
- Lenchantement vs le moment inoubliable (guide/questions)

|dentifier ensemble les idées/pistes d’expériences a travailler pour nos visiteurs
(mini-atelier de 12/15 personnes, 40’) — Pensez déja a vos idées !!

Restitutions et conclusions ensemble 20/



LA DEMARCHE DES EXPERIENCES

VALEURS
ET MARQUEURS CLES :
- Qualité, accessibilité, bienveillance
- Authenticité
- Ressourcement
- Partage (rencontre/transmission)
- Originalité
- dans I'esprit "like a local" (incarnées)
- Durabilité et modernité

DEFINITION TECHNIQUE

Les offres expérientielles et innovantes co-
construites avec les acteurs touristiques

vont au-dela des critéres "qualité" standards
proposent une expérience mémorable au sein

d'un parcours-visiteurs "sans couture"

PROMESSE CLIENT

Offrir aux visiteurs des expériences
uniques et mémorables au coeur
d'un parcours-visiteur irréprochable.

EXPERIENCES
NORMANDES

CIBLES

- VISITEUR doit étre séduit puis bénéficier
d'une grande satisfaction

- CRT/ADT/OT doit se démarquer,
innover

- ACTEURS TOURISTIQUES engagés

AMBITION

Renouveler I'image de la
destination Normandie

Mieux répondre aux
motivations et attentes des
visiteurs

OBIJECTIFS

Connaitre et comprendre les
visiteurs, identifier les offres qui
correspondent au mieux en les
adaptant, les mettant en forme
de manieére attractive, les
promouvoir et évaluer la
satisfaction visiteur

La démarche « Expériences normandes » — CRT NORMANDIE©

TOURISME



PROCEDURES - MISE EN PLACE DES « EXPERIENCES NORMANDES » ©

MISE EN LIGNE ET
PROMOTION

= Site web
 Outils/actions promo
* Relations presse

MISE EN
COMMUNICATION

= Iconographie
= Storytelling

IDENTIFICATION

e CRT / CDT-ADT/OTN
&O0T/Prestataires/
Réseaux

Prestataires
et Visiteurs

ENREGISTREMENT

» Bordereau de saisie

* Enregistrementen BDD.

QUALIFICATION/ETUDE (DOSSIER)
* Univers Actif/Découverte/Lifestyle &Bien-é&tre/...

. oul

VERIFICATION

* Marqueurs OK

* Parcours-Visiteur OK
® Expérience OK

OUl, MAIS..

VERIFICATION

- Offres a retravailler
- Incompléte
- Pb identifiés

Travail de terrain
avec acteurs
engageés

TOURISME



Les 3 cercles de qualité ©

Produits de base a délivrer

Criteres "qualité" indispensables

pour répondre aux besoins de bases
"quasi contractuels" avec le visiteur (1)

Services espérés pour
répondre aux attentes et
garantir |a satisfaction du
visiteur (2)

Services inespérés pour aller au-
dela des attentes, enchanter le
visiteur, et marquer les esprits - |a
clé de la fidélisation et pour rendre
le visiteur prescripteur (3)

TOURISME



GRILLE D’ANALYSE DU PARCOURS VISITEUR — CRT NORMANDIE®©

TOURISME

Décrire et analyser les successions d’événements vécues par le visiteur avant, pendant et apres sa venue et I'interaction avec le(s) prestataire(s). Décrire les besoins, attentes et sources
d’enchantement pour les visiteurs. Identifier les points d’améliorations a court et moyen terme.* (voir 3 cercles 1/2/3)

ETAPES
AVANT
PENDANT
APRES

VECU POINT DE
CLIENT CONTACT
Décrivez ce Point
que fait, vit, | d'interaction
percoit le entre le
visiteur visiteur et le

prestataire

BESOINS | ATTENTES | SOURCES POINTS | POINTS | Mo
DES DES D’ENCHAN-- | D’AMELIO- | D’AMELIO-
VISITEURS | VISITEURS |  TEMENT RATIONS | RATIONS
(1%) (2%) POUR LES COURT LONG
VISITEURS TERME TERME
(3*)



Enchantement & moment inoubliable : questions a se poser (issues du guide d

e dialogue)

o

* De quoi le visiteur va-t-il se souvenir ?
* Qu'est ce qui vaut la peine d'étre raconté, montré, partagé ? =

Le ou les axe(s)/levier(s) de I'expérientiel

ENVIRONNEMENT  ( Immersion ... "étre transporté" )
e Est-ce la découverte d'un lieu étonnant, d'un site ou d'un paysage exceptionnel ?
* Quelque chose de particulier est-il proposé pour accéder a cette découverte ?

e Est-on plongé dans un autre univers ? Pourquoi ?

RENCONTRE/PARTAGE ( Le facteur humain...)
* La personne qui recoit , anime ou guide le visiteur est-il un "personnage", un passionné ?
* Qu'apporte-t-il par rapport a une prestation plus "classique" ?

LE VISITEUR /ACTEUR (Eveil des sens)

* Que fait le visiteur proprement dit pendant I'expérience ?
 Comment est-il amené a la vivre?

* Quel type d'émotion(s) vit-le client ? / Qu'a-t-il appris, vécu ?

Quel souvenir (trace matérielle) le visiteur peut-il rapporter ?




A vous de jouer !

Identifions ensemble les idées/pistes d’expériences a travailler pour nos visiteurs

(mini-atelier de 10/15 personnes, 40’)
A noter :

- Travail collectif (toutes les contributions font avancer la réflexion)
- Les idées annoncent déja les composantes de I'enchantement/expérientiel
- La réflexion se fait via le prisme de nos visiteurs avec les personae (Empathie!)

Les personae pour les ateliers (a garder en téte!)
- Famille avec jeunes enfants

- Famille avec pré-ados

- Couple jeunes adultes

- Couple sans leurs enfants

- Groupe d’amis jeunes adultes

- Groupe d’amis jeunes seniors

Idées/pistes individuelles Co-production

1 a 3/pers. Collective en petit groupe

NB : L'expérience finale livrée
est simple & harmonieuse =
visite/atelier/séjour/balade...

Tous ensemble :Délivrer

10 projets/bases
d’expériences




C’est parti! Choisissez votre persona et rejoignez votre animateur!
(Groupes homogenes svp!)

Atelier Dominique & Michael

Animateur (+aide)

Eloise (Marie-Flo)
Christelle (Emmanuelle H.)
Dominique (Quitterie)
Philippe (Danielle D.)

Couple jeunes adultes
Famille jeunes enfants
Famille avec pré-ados

Groupe d’amis seniors

Atelier Grégory MMMl GEILD)

Ben (Emilie V. GTM)
Alexandre (Clélia)
Sylvie (Frédéric M.)
Eva (Eva T.)

Francois (Emilie U.)

Groupe jeunes amis
Famille jeunes enfants
Couple sans leurs enfants
Couple jeunes adultes

Famille avec pré-ados



On découvre son persona avec son animateur..
Mot d’ordre : EMPATHIE
(on se présente rapidement!)

5’




On griffonne ses idées...

2/3 « brouillons» d’idées par personne (c’est la matiére premiére!)

Rappel « Enchantement » : Immersion dans un cadre/environnement — Rencontres
& échanges humains — Visiteur/acteur (sensoriel) — Quéte de sens

Valeurs/Marqueurs : Authenticité — Ressourcement — Partage - Originalité



On partage et on choisit a 2 ou 3...

On partage, on explique rapidement ses brouillons avec son voisin
On choisit ensemble 1 ou 2 idées préférées pour son persona

On les écrit (sur post it) lisiblement en un titre/une phrase (pas plus!)



On partage et
on affiche avec le groupe...

On présente d’abord les idées choisies sur le « post it » au groupe, on
développe/explique.
Puis on |'affiche sur le « mapping » avec 'aide du groupe.
5’
Nouveau

INNOVATION

Classique

Facile MISE EN PLACE Difficile



On score !

Quelles idées le groupe choisit-il de présenter a 'atelier?

3 votes individuels uniquement pour ses 3 idées préférées!
(on numérote les pos it et on inscrit le score)
5I

Les 2 meilleures idées et le persona seront présentées
par un rapporteur et I'animateur.
NB: Si on a le temps, on commence a creuser les idées...




Restitution (2’ par groupe) et conclusion

Persona Expériences a explorer/travailler?



Bilan

A travers cet atelier (sur la 1° phase du process) et au-dela du partage de la

démarche et des outils, on souhaitait :

- Vous faire partager I'exercice d’un travail collectif de coproduction (tenant
compte du nombre et durée courte).

- Vous sensibiliser a 'approche recentrée sur le visiteur

- Recueillir des contributions

CONCEPT
EXPERIENCE ETUDE ANALYSE

PARCOURS +

TESTS COMMUNICATION CONSOMMATION

OFFRE TECHNIQUE PROMOTION el

VISITEUR

SENARIO ENCHANTEMENT TERRAIN

PARCOURS

Process de coconstruction d’'une expérience



Merci pour votre participation!
L'équipe du CRT se tient a votre disposition pour la suite!
Retrouvez les informations sur les Expériences Normandes sur
www.pronormandietourisme.fr

Vos questions ? Vos réactions ?

<] | B grille A3 analyse parcours vi {8 Grille analyse parcours visitt = # Kayak a chausey vi on Vime [ Expé es — Le site pr

[<2) I pronormandietourisme.fr,

TOURISME -
QUI SOMMES NOUS? ™ CONTRATS DE DESTINATION ™ NOS ACTIONS ™ OBSERVATOIRE ™ OUTILS ™ OPPORTUNITES ™ NOUS CONTACTER...
Le site professionnel du Comité Régional de Tourisme e
de Normandie A

4 Nos actions par Univers et . i
Filidres de co-construire avec les acteurs du tourisme et

offres expérientielles et innovantes pour répondre aux
Expériences Ny i t® i
es d’aujourd’hui et de demain.

SOMMAIRE

e Contexte

Démarche, Promesse, Objectifs. définition, valeurs...

e Tableau de synthése
e Procédures et outils
e Schéma de procédures
e Schéma « 3 cercles de qualité »
e Fiche d’'information technique
e Parcours-visiteur
e Grille d’analyse
e l'enchantement
e Qutils de dialogue

e Mise en communication

e Promotion

Expériences

//pronormandietourisme.fr/experiences-2/
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