Parcours visiteur vs COVID19

Introduction aux Sessions de sensibilisation a la prévention des risques de
propagations liees au COVID19 pour les lieux de visites « indoor »
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Parcours visiteur vs COVID19

» Le parcours-visiteur : toujours I'outil essentiel pour optimiser
'expérience-client (la « sécurité-client » aujourd’hui!)

» Enchantement / Réve vs Prévention des risques !!!

> Nouveau contexte

o Le besoin de base (conditions d’hygiene et de sécurité) devient
primordial et nécessite adaptations et investissements (voir 3 cercles
de qualité vs covid19)

» Rappel des étapes du parcours visiteur avant covid19 (slide
suivante)
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Les 5 étapes clés du parcours client touristique

Planification Evaluation du sejour
Anticipation @
Partage r
Susciter l'envie, C """"f_'i E’-" —~ Personnalisation d'avis, ‘* * * *J ﬁ
faire réver D Comparaison Faciliter & de I'expérience Soigner
{ des destinations Futilisation Rassurer 4a4 .:: la relation
of DS oY des services le visiteur | A @ client
& ,_r'; by *¥’ 9 lﬁusclter
Pré-sélection Proposer ) 1 emotion
une vision !;, Préparation : @)‘ -
attractive Ti de Fﬂ visite e Intelractmr:_l — \
e S onpesdoo@| | BB Post-sejour !
| 5 ﬁ Proposer Fideliser
iy rjﬁ - f L2 &0 &5 UL des tﬂtmiels !. N Proposer :
! A > - V] Consultation Maunaer v de nouveaux motifs
1 sprratlnn des réseaux sociaux | l'imaginaire vehlcule I 1] Creer refie ﬁ de sejours |
l - I.-:I p.-" . " o "4 e ® I
1 @ Cibler e h 4 N o i & @ Q !
1 le public Choix du mode ﬁ I
I de lran5pcrt Echange avec
Visite Proposer ﬁ ses réseaux :
+ Evaluation - é% .@ lil Ameliorer de I'inattendu a :
I des codts E P"SE i I'accueil m ) .- . ‘*
'€ de décision |([F [, ” By i e N
1 Y ] b 3 T ‘ |
I Recherche précise @ 5|rnplll'|er la vie : L
i d'informations Répondre aux attentes des visiteurs
I
' BAR R |
1 {Ihmx de I hel:ner ement M gﬁ % ; : ~{ ﬁ ; [
\ : & =1 1 1 ﬂ /

\------_--_-_-_‘____-_-_--___-_--_-_-_-_-__-_-_

. Aspirations et besoins du touriste

TOURISME

. Créations d'envie et réponses du professionnel

--------,

@ AU TdF 2018 ; pictogrammes @ 123/ lemery & 1AL TdF

source : 1AL TdF
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Les 3 cercles de qualité © vs COVID-19

TOURISME

Produits de base a délivrer

Criteres "qualite"
indispensables

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

Services espéreés pour
répondre aux attentes

et garantir la satisfaction

du visiteur (2)

Services inespérés pour aller au-
dela des attentes, enchanter le
visiteur, et marquer les esprits - la
clé de la fidélisation et pour rendre
le visiteur prescripteur (3)
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Préeparer son parcours visiteur aujourd’hui

» Analyser / risques covid19 et mesures sanitaires

» Adapter / mesures essentielles

» Rédiger / dessiner son parcours (voir exemple slide suivante)
» Adapter par personae (famille, petit groupe <10p...)

» Tester (prototypage) > se mettre a la place du visiteur

» Ajuster / améliorer (chaque étape)

» Formaliser le parcours type avec les points de vigilance covid19
et les adaptations pour livrer une belle prestation (tracabilité)
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NORMANDIE
GRILLE D’ANALYSE DU PARCOURS VISITEUR VS PREVENTION COVID19 — CRT NORMANDIE©® TOURISME
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Pour compleéeter : Sensibilisation et
informations

> Présentation compléte de sensibilisation a la prévention des risques
d’Alain Charron — Pharmacien hospitalier (en ligne)

o Les infos, textes, procédures, actualités et initiatives

» Le site professionnel de Normandie Tourisme www.pronormandietourisme.fr
(rubrique spéciale boite a outils COVID-19)

» Vos questions :
g.delahaye@normandie-tourisme.fr
d.saussey@normandie-tourisme.fr
c.petit@normandie-tourisme.fr
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http://www.pronormandietourisme.fr/
https://pronormandietourisme.fr/2020/05/20/outils-covid-19/
mailto:g.delahaye@normandie-tourisme.fr
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