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RAPPEL Enchantement  & moment inoubliable : questions à se poser 
 
• De quoi le visiteur va-t-il se souvenir ? 
• Qu'est ce qui vaut la peine d'être raconté, montré, partagé ? 

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

ENVIRONNEMENT       ( Immersion … "être transporté" )   
• 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 à cette découverte ? 
• Est-on plongé dans un autre univers ? Pourquoi ?   

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

 
LE VISITEUR /ACTEUR          (Eveil des sens )    
• Que fait le visiteur proprement dit pendant l'expérience ? 
• Comment est-il amené à 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 ?
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Calendrier (Quand? Comment?)

2018 Nouvelles orientations stratégiques et reprise de l’angle 
expérientiel (Escapade à Vivre 2007-2015)
2019 Formation au design de service des équipes CRT aux 
notions d’expérience-client (personae, parcours, satisfaction-
client..)
Fin 2019 Expérimentation des process, livraisons des 
premières expériences normandes et présentation de la 
démarche aux assises régionales du tourisme (+ ateliers 
d’idéations)
2020 et 2021 (covid) cocréation du panel  d’offres, mises en 
communication.. 
2022 exploitation et promotion du panel des EN (70 
environs) et bilan des retombées
2022 livraison des EN idéales imaginées en atelier de 
réflexion (Créer son calvados, peindre comme les 
impressionnistes, ramasser les pommes pour produire 
jus/cidre…)
2023 >  10 nouvelles EN, 1e séminaire-bilan présentiel avec 
les EN, création d’une charte d’engagement, mise en place 
de la promo sur les bonnes périodes et bonnes personnes 
(voir dispos, période à développer..), poursuivre l’adaptation 
ou cocréation pour clientèles étrangères, les zones blanches, 
les périodes basses…
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Rappel des process partagés
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La démarche « Expériences normandes » – CRT NORMANDIE©                                                                                                                                                                                

LA DEMARCHE DES EXPERIENCES 
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Prestataires 
et Visiteurs

IDENTIFICATION >PITCH
• CRT / CDT-ADT/OTN 

&OT/Prestataires/ 
Réseaux CRT 
Innov/com

QUALIFICATION/ETUDE (DOSSIER) > POINT POST 
PITCH/EXPLORATION
• Univers Actif/Découverte/Lifestyle &Bien-être/...
• OUI OUI, MAIS.. 

NON

VERIFICATION = TERRAIN
• Marqueurs OK
• Parcours-Visiteur OK
• Expérience OK
• Pole Innov

ENREGISTREMENT
• Bordereau de saisie
• Enregistrement en 

BDD
•CHARTE PRESTATAIRE.

•Poles Innov/com/TIC

MISE EN 
COMMUNICATION & 
VALIDATION
• Iconographie
• Storytelling

•Pole comm en lien 
avec designer

MISE EN LIGNE ET 
PROMOTION EVALUATION
• Site web
• Outils/actions promo
• Relations presse
• traduction

• Pole Com/Marchés

Travail de 
terrain avec 

acteurs 
engagés

VERIFICATION
- Offres à retravailler 

- Incomplète
- Pb identifiés

 

 

                                                                                   

PROCEDURES - MISE EN PLACE DES « EXPERIENCES NORMANDES » © / ETAPES DE VALIDATIONS INTERNES CRT 

CRT – Pole Innov – Pole com – Pole Com/innov – pole com/marchés  
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Process de coconstruction d’une expérienceIDEES

CONCEPT 
EXPERIENCE

-
SENARIO 

PARCOURS

ETUDE ANALYSE
PARCOURS + 

ENCHANTEMENT

TESTS
TERRAIN

OFFRE TECHNIQUE COMMUNICATION 
PROMOTION CONSOMMATION & 

RETOUR VISITEUR

Etapes de validations et EVOLUTIONS avant mise en communication d’une expérience

- PITCHER IDEES > le groupe/comité est ok avec l’idée > on peut explorer, s’informer..
- VALIDER CONCEPT/SENARIO > nos partenaires (OT/CDT) sont ok; les infos recueillies 

et les prestataires nous confortent dans l’idée d’expérience (leviers experientiels sont 
ou peuvent être activés!) sinon abandon ou « stand by » 

- ETUDE/PARCOURS + TEST (terrain) > l’experientiel et le parcours sont verifiés (équipe 
innovation) > Retour d’infos (prévoir com) ou « stand by » 

- OFFRE TECHNIQUE (Fiche TIS) + Brief comm (story board, angle storytelling)
- COMMUNICATION > la production de contenus d’après le parcours/brief/infos et 

vérifier les livrables
- PLAN DE PROMO ADAPTE /EN (période, personae, objectifs SMART) 
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Objectif : Enchanter le visiteur

 

Produits de base à délivrer
Critères "qualité" indispensables
pour répondre aux besoins de bases
"quasi contractuels" avec le visiteur (1)

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

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

Les 3 cercles de qualité © 
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GRILLE D’ANALYSE DU PARCOURS VISITEUR – CRT NORMANDIE©                                 

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

ETAPES  
AVANT 

PENDANT 
APRES 

VECU 
CLIENT 

Décrivez ce 
que fait, vit, 
perçoit le 
visiteur 

POINT DE 
CONTACT 

Point 
d’interaction 

entre le 
visiteur et le 
prestataire 

BESOINS 
DES 

VISITEURS 
(1*) 

 

ATTENTES 
DES 

VISITEURS 
(2*) 

 

SOURCES 
D’ENCHAN--

TEMENT 
POUR LES 
VISITEURS 

(3*) 

POINTS 
D’AMELIO-
RATIONS 
COURT 
TERME 

POINTS 
D’AMELIO-
RATIONS 

LONG 
TERME 

 

NOTE 

         

         

         

         

         

         

         

………./….. 
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Mises en 
avant Presse

Cheval MagazineScience & Vie Junior

L'ObsWakouMagazine


