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'accueil numeérique

La stratégie avant tout



Les enjeux de lI'accueil touristique

Globalement une baisse du nombre de visiteurs physiques en méme
temps qu'une hausse de visiteurs sur Internet

La moyenne d'age de nos visiteurs de plus en plus élevée

Pourtant, on s'appuie toujours sur les chiffres de fréquentation
physique...

On estime que 80 % des demandes des touristes a I'accueil sont
simples et basiques

On estime que seulement 1 touriste sur 10 entre dans I'Office de
tourisme
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Contexte

Renouvellement des pratiques numériques (consultation en ligne,
mobilité...) : nouvelles générations, nouveaux comportements

Utilisation de nouveaux outils de médiation/accompagnement
(simulation, 3D, Réalité augmentée, surfaces tactiles, RFID...)

Participation des visiteurs (implications, interactions, annotations,
publication de contenus...), co-création

Nouvelles attentes des consommateurs : convivialité, authenticité,
contact humain, vivre une expérience, soif de comprendre



Quelques principes a rappeler...

Le numérique ne remplace pas I'humain !
Le numérique est une valeur ajoutée pour l'accueil
Le numérique parait complexe - rester simple (usabilité)

Le numérique fait peur - respecter l'intimité et favoriser
« l'extimité »

Le numérique en séjour est mobile !



Pourquoi I'accueil numérique ?

Faciliter le séjour
Donner des idées

Dialoguer avec
les visiteurs-clients

Promouvoir
Vendre

Augmenter
la durée
du séjour

Fideliser
Mieux cibler
les offres

Faire
consommer

Développer
les retombées
économiques

Développer
les retombées
économiques

Développer
les retombées
économiques




1. Quelle stratéegie ?



1. Quelle stratégie

Comment intégrer le numérique dans les stratégies d’accueil ?

. Définir une stratégie d’accueil et d’information sur place : pour qui,
qguels services...?

. Veiller aux conditions de mise en ceuvre : colt, impact sur le
personnel, valorisation

. La vocation des outils numériques est bien de compléter I'accueil
physique



1. Quelle stratégie

Management de l'intégration du numérique
. Observer le comportement de ses clienteles avant d’entreprendre

. Travailler le concept « d’accueil idéal, physique et numérique » avec
les équipes au contact du public

. Rédiger un cahier des charges argumenté et personnalisé (espaces
dédiés, contexte local...)



1. Quelle stratégie

Management de l'intégration du numérique
. Observer le comportement de ses clienteles avant d’entreprendre

. Travailler le concept « d’accueil idéal, physique et numérique » avec
les équipes au contact du public

. Rédiger un cahier des charges argumenté et personnalisé (espaces
dédiés, contexte local...)



Accueillir c'est P.L.R.E.
Concept d'espace d'accueil
RésOT-Alsace - 2006
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2. Le numérique au service
de I'accueil physique



2. Le numeérique au service de
I'accueil

L’humain est essentiel

. Les technologies permettent de délester les agents des taches
récurrentes a faible valeur ajoutée et de se concentrer sur les
missions de conseil



2. Le numérique au service de

I’laccueil
2 B e ]

A Infos en libre service a l'entrée de

|2 I'Office de Tourisme de Lacanau

(Médoc—Océan)




2’. Le numérique au service de
I'accueil

L'Office de Tourisme de Biscarrosse
tpasséde3é9mn!

> Le temps en face a face es




2. Le numeérique au service de
I'accueil

Se positionner comme expert de sa destination : animer une
présence en ligne et une assistance au choix

Convivialité et présence hors des murs : Un espace d’accueil « comme
a la maison »



2. Le numérique au service de
I"accueil

Office de Tourisme du Val
de Garonne (I\/Iarmande)




2. Le numeérique au service de
I'accueil

Ecosysteme numérique — wifi par exemple

ACCUEIL ESPACE VISITEURS POINTS D'ACCES ESPACE PRO CONTACT

Le réseau de bornes
« Witou » en Alsace

&6 WiTou compris, INTERNET est compris dans le prix, tas TOUT compris !

9

ACCES WIFI FACILE L'ACTU WITOU ADHERER A WITOU ?

([ o S —
| / ! \ | \

Restez connectés a internet

pendant vos vacances et vos
déplacements !

Avec Witou, c'est simple, Internet est
compris dans le prix chez les
prestataires touristiques !

Depuis peu, en Alsace, les offices de
tourisme partenaires vous proposent
un code d'accés unique sur tout le
territoire !

C'est encore plus simple pour vous !

Vous proposez un accés Wifi a vos
clients, et souhaitez nous rejoindre ?
Vous envisagez de vous équiper et
avez besoin de conseils ?

Découvrez la philosophie Witou



2. Le numeérique au service de

I’accueil
. Une information diffusée et visible 24h/24

Click °N Visit « Bourges ’N Berry e Toute Pinfo 24h/24
|’Office de tourisme de Bourges

"Z'.",f,'z Bourges tourisme e

TOUT €y
EHHHEE Jt;,,ﬂﬁ:;/



3. Former et impliquer



3. Former et impliquer

. Appropriation et formation : le numérique est avant tout un moyen
de valoriser le métier d’accueil

. La médiation par le personnel d’accueil : associer le personnel
d’accueil a I'enrichissement du contenu, « médiateur du numérique »,
les outils ne supplantent pas le conseil



3. Former et impliquer

Révolution numérique a Bourges

Intégration progressive de I'équipe d’accueil au Service
communication

Acquisition d’'une grande autonomie sur le back office des supports
numeriques

Implication totale et persistante dans I'aventure numérique



3. Former et impliquer

. Deux iPads en libre service, utilisés aussi en tant qu’outils de
découverte et de médiation

’Office de tourisme de Bourges

.....

Bounces

mmmmm
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3. Former et impliquer

Un mode d’emploi « téléchargement »
diffusé aupres de toutes les clienteles

Bourges’N Berry ™%
“Vous avezun SUper téléphone

ouune belle tablette ?

des applications, largement

By, LOfflce de tourisme de Bourges

el ;024823 0:

Nousvwsoﬁmnsuncontenu gemal'

Trouvez facilement

un

spécialités, localisation,
tarifs, horaires, contact..

Choisissez votre

alaMCB,

aux Bains Douches,
au Mac-Nab...

ETéléchargement direct

@ Rechercher I'application sur
I'App Store ou sur Google Play

9 Sélectionner I'application
Bourges'N Berry

© Lancerle téléchargement

Flasher pour télécharger
© Tékcharger une application telle
que Mobiletag pourfrele QR Code =
@ Flasherle OR Code 4 laide
de Mobiletag par exemple



3. Former et impliquer

. 12 iPads pour les 12 salariés de I’'Office de tourisme

,ﬂ y

’Office de tourisme de Bourges




4. Répondre a de
vrais besoins



4. Répondre a de vrais besoins

. Attention a ne pas idéaliser la technologie

TOUT €y
EHHHEE Jt;,,ﬂﬁ:;/



4. Répondre a de vrais besoins

. Les outils doivent améliorer le service aux touristes

. Attention ! Le numérique évolue vite : amortissement court ->
mutualisation des investissements et co(its maitrisés nécessaires



5. Des services pour renforcer
« I'expérience du territoire »



5. Renforcer I'expérience du territoire

. Proposer une découverte du territoire « étonnante » : jeux,
découverte insolite, etc.

Théme de la cache : Au bord de I'eau -

Difficulté de |a cache : A A ATAYAYS

Terrain : \A A A7A%
Durée du parcours : @ 2n30
Taille de la cache : anll]
Distance a parcourir : 6 km

Aux frontiéres du Lot et du Cantal, la profonde vallée de la Dordogne vous offre une grande
diversité de paysages et de reliefs.

Des rivages de la Dordogne, aux plateaux et aux prairies verdoyantes, depuis les collines
abruptes et sauvages, le Pays d'Argentat représente un splendide terrain de jeux pour les
amoureux d'activités de pleine nature. Ici, tout est invitation aux loisirs : a la promenade, a la
randonnée sportive, & la baignade, ou tout simplement & la découverte d'une nature
sauvegardee. /

1. POINT DE DEPART : L'EGLISE (PLLACE DE LA REPUBLIQUE)
A FORGES (N 45°09.313' / E 001°52,289')

\
4
{

T~

Coup de pouce de Zabeth !
Lorsque vous étes face a |'église, a votre gauche se trouve un nom « POUGET » et
une date. Relevez la date.

Le site du CRT Limousin

e R CA
(@ (? (]

any SU" les traces de |la fée aux
loups...

6 Ou la riviére Dordogne
rencontre |'Histoire

La Quéte Gaillarde

A Entre Landes et Foréts

<>

SE RESTAURER

o Chez Pierrot

e A VISITER

o Villes et Villages Fleuris : FR H NC


http://www.terra-aventura.fr/
http://www.terra-aventura.fr/
http://www.terra-aventura.fr/
http://www.terra-aventura.fr/

5. Renforcer I'expérience du territoire

. Pour adapter la visite aux publics (enfants, handicapés, etc.) et aux
intéréts des visiteurs

Le chateau de Cherbourg renait

grace ala réalité augmentee




5. Renforcer I'expérience du territoire

. Pour rendre le local d’accueil attractif




5. R ’ 3 i
enforcer I'expérience du territoire

L'Office de tourisme du Pays Vaison

Ventoux




6. Des outils et services
« durables »



6. Des outils et services durables

. Sensibilisation et pédagogie

Appli du PNR des Bauges

AK&)“&B&L@?S"

Prés de la vie, satarelerment.

k Se balader *

Autour de |'eauiSEESEtNe

\\ paysages

-

L .
® Les plus beauxZs Y
v T n | I
gt B

@
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Terroir et a !4" !
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Accueil Recherche Informations Réglages




6. Des outils et services durables

. Moins de papier

des éditions a

Des QR Codes au coeur
LA CARTE TOURISTIQUE ' gourges




6. Des outils et services durables

Evolution de la « consommation » en 10 ans :
9 000 appels téléphoniques / 18 000
300 envois de courriers / 3 000
75 000 ex. édités / 275 000

. 60000 documents téléchargés

Budget communication divisé par 2

Des résultats concrets a Bourges



6. Des outils et services durables

Bourges’Berry, ’équivalent texte de 8 documents édités :
soit 180 pages de format A5

. Plus de photos, plus de descriptions
Une durée de vie illimitée

. Un flux d’actualités en continu

Des résultats concrets a Bourges



6. Des outils et services durables

. Moins de panneaux

/ : N - B il LI
"7‘(;# S~ o
2 S SA&e

QR Codes pour mterpreter l
patrimoine a Sélestat

sl N
:




7. La qualité des outils n’est rien sans la
qualité de lI'information



7. La qualité des contenus

. L'information est une matiere premiere brute qui doit étre enrichie -
passer de I'annuaire au guide

IDEE DE VISITE

Noél dans fa Vallée : 8-9 décembre

LES ETAPES

file:/{{home/paulBureau/Dropbox/Dossier%%20Paul/Etourisme]
2013/Deauvillefaccueil_numeriquefexemple_pdf.pdf

TArbra de Nol. Aves pour b promidre fols
ceypi de FEglise accusilant ks créatons du Contre inte:
Wamanhal

WTLY 90180 (how o800s rebpeus]

Exposition "Les Fétes de fin d'année”
Albe

nidées de visites” automatises
depuis le SIT en Alsace

Des PDF

dautres encore . Alors, 1 aitender pas powr isker cetie expostion en lamile
Pour confa ire enfin les mydtines oo W fée e plus attendue de famnée |

LSRR




7. La qualité des contenus

. Le conseil prime sur I'information « seche »

Le moteur d'inspiration du Tarn
http://www.tourisme-tarn.com/fr

LAISSEZ-NOUS VOUS INSPIRER

Besoin de partir ? En manque d'idées ? Indiquer vos préfé et nos i dactivités, de
visites, de séjours, ou une sélection d'hébergements et de restaurants adaptés a vos besoins ...

VOUS VENEZ...
EN SOLO EN COUPLE AVEC MA TREU EN GROUPE

3 Ld el IV

PENDANT...
LE PRINTEMPS L'AUTOMNE L'HVER
J .
N : s A L
&

VOUS AIMEZ...
LE CALME ABSOLU UN ZESTE D'ANIMATION ___ UNE BONNE DOSE D'ACTION L'EFFERVESCENCE TOTALE
L : BONNE DOS ON L




7. La qualité des contenus

. L'opinion des visiteurs est une information |

alsace & Vosenvies  Nos idées Préparez Infos
{ s d'Alsace de visite votre séjour pratiques
", ) T
= SejOUrs goarramn - =Y 2N

Seéjours bien-étre et Spa

Espace presse |Phototheque [Pro > Nos sites thematioues  (RESEONT) Q CFMON coupTe g

GARNCT
vovace = &

Séjours golf B voir uniquement les hébergements disporiibles

Sejours sports et loisirs
actits 377 Résuitats

Inter Hotel Salvator *#*#

Sejours insolites B

Séjours Noél

EVALUE SUR
B tripadvisor

Inter Hotel Salvator

e B oo i car

Mini chbr double : 50 €

([ Localiser Mulhou

Vi

AFFINEZ VOTRE RECHERCHE

Hétel Le Touring - Spa - Le Clos des Sources ***

>
3
@
e
8
a
8
)
5
3
2
&
3
v i

ok

Le Clos des Sources

Nous Consulter

Mini chbr double : 75 €

Hotel de la Tour *¥**

avis sur le site Alsace

1
es « badges » d
ttp://www.tourisme-alsace.com

Mini chbr double : 80 €
m =2 . o o TRV, | ———

/fr/ reservez-votre-hotel/

Classement tourisme (nouvelle norme
2012)

8 5 stoiles (3)
W 4 étoiles (41)
B 3 stoiles (148)
B 2 étoiles (75)
8 1 stoile (5)

L'opération « Vous aimez ?

es-le ! » du CRT Franche-Comteé
poud ?
l'luu“ﬂlle!

L& MUSée COURbet

0 0 *q ==

Nos hotels de qualités

B Marque Qualité Tourisme (151)
® Spa de France (5)

B Label Spa in Alsace (6)

@ insolite in Alsace (5)

B Alsace Cyclhotel (15)

Classement Logis

B 1 cheminée (13)

B 2 cheminées (60)

@ 3 cheminées (65)

B Logis d'exception (4)

Commodités de I'hotel
B WIFI inclus (319)
B Autres accés intemet gratuit (111

el 19
¥ 1ope e

. s T T, * Kl .
T ————— & Youlikeit ? Tellit ! &= Sie wollen ? Sagen !
B Salle de projection (3)
B Salle de réunion (180)
@ salie de séminaire (118)




7. La qualité des contenus

. Des contenus enrichis (images, sons, vidéos)

’Office de Tourisme de Bourges
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E JRGES ET LA ROUTE JACQUES CCEUR

L'INFO DU JOUR : VISITES, MUSEES, MONUMENTS,...
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8. Penser a la
déambulation touristique



8. Penser a la déambulation
touristique

Une application correspondant aux usages géographiques des
visiteurs

L'info-mobilité n'est pas forcément a I'échelle de la commune...
pensez a la mutualisation !



8. Penser a la déambulation

touristique

Bakara Cafe
2 BIARRITZ

24 S

Communes Hébergements Agenda Météo
Restauration Visites Activités Sorties

ea=

Infos pratiques Webcams Offices de Autour de nous
Tourisme

Les offices de la Cote basque

Une application mutualisée
adaptée a la demande

International Surf Film Festival

. €.
!nTHnuuc E "‘;’g{



8. Penser a la déambulation
touristique

Des circuits géolocalisés pour faciliter la découverte

Fiche Carte Pratique Etapes

L'ltinéraire du Patrimoine de la

L'Office de tourisme de Bourges




8. Penser a la déambulation
touristique

Et pourquoi pas le wifi « territorial » ?

http:/fvwv. ville-bourges. fr/vie-pratiquefwi-fi-plan.g

Fichier Edition Affichage Favoris  Outls 7

x Go gk: ‘ bourges Rechercher ~ | El v | Autres >  Connexion 9 +

5.7 Favoris igg [

T | = T S == = < = 2 »
Résultats Google ... | Résultats Google ... lgaourgestnuvisme... o Bourges -wifi... X [ ‘ v B v 0 d v Page~ Séeuité~ Outils - @~

BOURGES R o - ¢ L. . . A9

cnmom 46 bornes Wifi au centre historique de
: Bourges

VIE PRATIQUE Bourges > wi-fi > plan

Emplacement des bornes WIFI de la Ville de Bourges

FNOTSI - Fédérati... ‘ 5% Hotmail - nicolas.j...

+Animations-fétes
+Brocantes
+Spectacles

+ Concerts

+ Visites

+ Expositions

+ Conférences-ateliers
+Salons

+Sport

+Enfant

Recherche avancée

de quartier!
Forum citoyen ¥
PLAN de Bourges ; 3 SR Jo o 3 ©2011'Google~
S o C é aphi 92011 . Conditi X e —
ARG '\ Dofinées cartographiquest®2011 Google - Conditions dutilisation PROJET AVARICUM
MARCHES PUBLICS ACCUEIL ENTREPRISES
b
Terminé o & Internet ‘a v B100% -




9. 'accueil est I'affaire de
tous



9. 'accueil est I'affaire de tous

En moyenne, seulement 10% des touristes passent a 'office de
tourisme

Les outils et services d'accueil doivent aussi étre accessibles aupres
des prestataires

L'office de tourisme est le coordonnateur de I'accueil sur la
destination



10. Un espace
d’accueil adapté



10. Un espace d’accueil adapté

. Pour se connecter facilement

’Office de Tourisme de Bourges
Un espace wifi dédié




10. Un espace d’accueil adapté

Pour prendre confortablement son temps

’Office de Tourisme de Bourges

Un espace de consultation au calme




10. Un espace d’accueil adapté

. Pour prendre confortablement son temps et convivialité

L’Office de Tourisme d’Arras




10. Un espace d’accueil adapté

. Pour partager un expérience

A Office de Tourisme du Val
de Garonne (I\/Iarmande)




10. Un espace d’accueil adapté

Pour se faire conseiller

e L

Office de Tourisme de Biscarrosse




10. Un espace d’accueil adapté

Pour limiter le papier

Office de Tourisme** des Villages de la Forét ‘
Nangay (Cher) n

Ll Office de Tourisme de Bourges
Des affiches visibles et lisibles 24h/24 !

Artiste Peintre

gyomars e auil 2[]1?

e libre
Mardi, mercred), jeudi de 14h 3 1?h30
Du vendredi au lundi et jours fériés
de 10h 3 12h30 et de 14h 3 1?h30

Z 0 ~ - - [h O .

AFFICHES -

n



8 conseils pour conclure



8 conseils pour conclure

Partage d'une stratégie a I'échelle de la déambulation des touristes
Mise en place d'outils pour compléter et valoriser ['accueil physique
Simplicité d'usage des outils et services

Conception d'outils et de contenus pour faciliter le séjour, dialoguer
et vendre



8 conseils pour conclure

Adaptation des locaux aux outils numériques
Implication forte du personnel des offices de tourisme
Communication locale s’appuyant sur les bons relais

Capacité de l'office de tourisme a investir sur le long terme



Pour aller plus loin

EDITIONS ATOUT FRANCE

Accueil numérique
dans les offices
de tourisme

Guide méthodologique

EDITIONS ATOUT FRANCE

Le numérique
et les offices
de tourisme

Les technologies de l'information
et de la communication
au service de l'accueil

touristique



http://www.atout-france.fr/publication/numerique-offices-tourisme
http://www.atout-france.fr/publication/accueil-numerique-dans-offices-tourisme

AIOUT
FRANCE

79-81 rue de Clichy
75009 PARIS

Tél.: +33 (O)1 42 96 70 OO
Fax:+33(0)14296 70 11



