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Les partenaires de lLes partenaires de lLes partenaires de lLes partenaires de lಬéಬéಬéಬétudetudetudetude

• Direction Générale de la Compétitivité, de l‘Industrie  et des 
Services (DGCIS) �

• Offices de Tourisme de France® – Fédération Nationale 
(FNOTSI) 

• Atout France
• Bourgogne Tourisme (FROTSI Bourgogne) �

• RésOT-Alsace
• MOPA
• FROTSI Midi-Pyrénées
• FROTSI Champagne-Ardenne
• FROTSI Pays de la Loire
• FROTSI Limousin



Organisation des travauxOrganisation des travauxOrganisation des travauxOrganisation des travaux

• Analyse des attitudes et attentes des 
utilisateurs (Focus groupes)

• Panorama des dispositifs  (services, outils, 
mod èles économiques)

• Définir les modes d ’accueil liés à l’évolution 
des TIC (Recommandations)

• Expérimentations au sein des territoires



Publication des premiers travauxPublication des premiers travauxPublication des premiers travauxPublication des premiers travaux
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Quels nouveaux usages ?Quels nouveaux usages ?Quels nouveaux usages ?Quels nouveaux usages ?
Quelles nouvelles attentes ?Quelles nouvelles attentes ?Quelles nouvelles attentes ?Quelles nouvelles attentes ?

Les nouvelles gLes nouvelles gLes nouvelles gLes nouvelles géééénnnnéééérationsrationsrationsrations

Internet : usage du quotidienInternet : usage du quotidienInternet : usage du quotidienInternet : usage du quotidien

Equipement des consommateurs en Equipement des consommateurs en Equipement des consommateurs en Equipement des consommateurs en 
2015201520152015

MMMMéééédias sociaux : Implication et dias sociaux : Implication et dias sociaux : Implication et dias sociaux : Implication et 
participationparticipationparticipationparticipation



Incidences du numIncidences du numIncidences du numIncidences du numéééériqueriqueriquerique

• Renouvellement des pratiques num ériques 
(consultation en ligne, mobilité… ) �

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

• Participation des visiteurs (implications, 
interactions, annotations, publication de 
contenus…) �



mobilitmobilitmobilitmobilitéééé + g+ g+ g+ gééééolocalisation + social olocalisation + social olocalisation + social olocalisation + social 
(recommandations’(recommandations’(recommandations’(recommandations’



Irruption Irruption Irruption Irruption «««« discrdiscrdiscrdiscrèèèètetetete »»»» du numdu numdu numdu numéééériqueriqueriquerique



Informations & documentationsInformations & documentationsInformations & documentationsInformations & documentations



Accueil numAccueil numAccueil numAccueil numéééérique ?rique ?rique ?rique ?



Les offices de tourisme changent !Les offices de tourisme changent !Les offices de tourisme changent !Les offices de tourisme changent !



Des attentes fortes  Des attentes fortes  Des attentes fortes  Des attentes fortes  àààà coupler au coupler au coupler au coupler au 
numnumnumnuméééériqueriqueriquerique

• Besoin de précision, de contact humain

• Un besoin de personnalisation, de conseils 
(mission moins accomplie mais fortement 
attendue ) �

• Des réponses à des préoccupations 
basiques

• Diffuser de l’information gratuite



GGGGéééérer lrer lrer lrer lಬಬಬಬaffluence et laffluence et laffluence et laffluence et lಬಬಬಬattenteattenteattenteattente

En mettant davantage de personnel d’accueil

En décongestionnant par du self service
technologique : borne de recharge USB, 
bornes internet pour les informations basiques

En occupant utilement le temps d’attente 



Personnaliser les rPersonnaliser les rPersonnaliser les rPersonnaliser les rééééponses ponses ponses ponses 
de 7 de 7 de 7 de 7 àààà 77 ans77 ans77 ans77 ans

En étant capable de renseigner toutes les 
demandes des différentes classes d’âge

En séduisant les plus jeunes  : bons de réduction, geste 
commercial, favorisant les regroupements



Le numLe numLe numLe numéééérique au service du rique au service du rique au service du rique au service du «««« vraivraivraivrai »»»»
accueilaccueilaccueilaccueil

• Technologies permettent d élester agents des 
tâches récurrentes à faible valeur ajoutée

• Pouvoir se concentrer sur les missions de 
conseil : conseiller en séjour

• Se positionner comme expert de sa 
destination (animer une présence en ligne et 
aide aux choix) �



La convivialitLa convivialitLa convivialitLa convivialitéééé avant tout couplavant tout couplavant tout couplavant tout coupléééée au e au e au e au 
numnumnumnuméééériqueriqueriquerique



PrPrPrPréééésence hors des murs :sence hors des murs :sence hors des murs :sence hors des murs :
Etre lEtre lEtre lEtre làààà ooooùùùù sont les touristes !sont les touristes !sont les touristes !sont les touristes !



Mise en place dMise en place dMise en place dMise en place dಬಬಬಬun un un un éééécosystcosystcosystcosystèèèème me me me 
numnumnumnuméééériqueriqueriquerique

• Développer une politique de promotion autour 
d’Internet et des partenariats

� Nouvelle politique en termes d’information et de 
communication (plateforme de services) �

� Animation des acteurs

• Revoir l’organisation, formation et management

Et surtout... Soyez eSoyez eSoyez eSoyez e----responsable !responsable !responsable !responsable !


