Connoitre mes clientéles, perfectionner mon accueil personnalisé
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Le SADI : Schéma dAccueil et de Diffusion de Vinformnation

Le Schéma d’Accuell et de Diffusion de I'Information est le terme donné a la Stratégie des Territoires
Touristigues qui méne a une réflexion ou une action autour de I'Accuell dans les murs et hors les
murs des Offices de Tourisme.
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ETAPE CLE DU SADI : PENSER CLIENT
CONNAISSANCE CLIENT




Le SADI : Schéma dAccueil et de Diffusion de Vinformnation

Qui sont nos clients dans nos
BT, nos structures ?

\ 4

e Comment font-ils le choix de notre destination ?
* Quels sont les principaux flux de clientele ?
e Les lieux de rassemblement ?
/}l

* Qui sont-ils?
* Quelles sont leurs principales demandes ?
 Leurs caractéristiques?
e Leur nombre?
* Quand viennent-ils?

e Les lieux de visites ?

Cela revient a segmenter la clientele

Comment je réponds a leur demande ?
Comment améliorer ma réponse, quels outils mettre en place... proposer... inventer...




Le ferritoire Houte-Corréze-Ventadour : 6 cl‘nenMes-Npes

k °

‘HABITUDES

Utilisation internet pour préeparer leur sejour = Hébergement
Sur site de séjour = clientele OT vient chercher ce qu’elle a vu
sur internet = besoin d’'étre rassurée sur sa destination
Recherche : authenticité, insolite )

/ \NOTINATIONS - ATTENTES

« Activités ludiques

Programme des animations de la semaine
\ Connexion internet, Wifi

« Balades natures / petites randonnees pedestres

* Marchés de producteurs, gastronomie locale
« Deécouvrir les sites incontournables pittoresques
« Lieux de baignhade survelillés avec espaces de jeux

~
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/pggsomm 3 )
Curieuse

« Exigeante (pour la clientele
posseédant une résidence secondaire
et connaissant le territoire)

* Enthousiaste

\ « Connectée /

 FREINS, RETICENCE

» (Connaissances assez floues du territoire

Desfinafion Houte-Corréze-Nenfadour

. ° Zone blanche, pas de connexion internet




Le ferritoire Houte-Corréze-Ventadour : 6 clientéles-fypes
@Amuoes A

Séjour a la derniere minute = court séjour (2 ou 3 nuits)

« Recherche sur internet, hébergements haut de gamme

* Amateurs de patrimoine et toujours curieux de découvrir les
petites « pépites » locales

« Amateurs de bonnes tables : recherchent LE restaurant

\ gastronomique du territoire = Budget ++ /
€ WNOTNATIONS - ATTENTES )

Découvrir le patrimoine avec villages typiques, sites naturels
« Musées et S|tpes en lien avec |hIS'[C?II’e Iggaclle perfectionner ses connaissances GERSOWE A
« Gastronomie : produits locaux, restaurants de grande qualité = recommandations « Curieuse

du CS « Exigeante
° Hébergements +++ e Déterminée
« Equipements / prestations bien-étre . Aisee )

\ « Circuits découverte construits avec les petits + du CS /

FREMNS, RETICENCE

« Hébergement qui ne convienne pas a leur exigence
« Accueil non personnalisé et mauvaise qualité

Desfinafion Houte-Corréze-Nenfadour




Le ferritoire Houte-Corréze-Ventadour : 6 clientéles-fypes

2. LES DECOUNREURS, [TV p
*N,ORS Recherche et programmation séjour sur internet

« Camping-caristes = choix destination aussi par bouche a oreille
« Sila destination correspond a ses attentes = prolonge séjour
(patrimoine, qualité accuell et aire de services...)
. Client fidele des OT car CS = Expert de destination )

/Y WNOTIVATIONS - ATTENTES )

Découvrir le patrimoine avec villages typiques, sites naturels
« Parcours de randonnées pédestres mais faible km (pas + 10)
* Musées et sites en lien avec l'histoire locale = perfectionner ses connaissances (PERSOMAU"‘@ D
« Gastronomie : produits locaux, achats directs a la ferme, marchés de producteurs, . Curieuse
restaurants = recommandations du CS . Exigeante
* Aires de camping-cars équipés (vidanges, branchements) . Déterminée
* Renseignements pratiques (commerces) \_ J
\ « Circuits découverte construits avec les petits + du CS /

FREINS, RETICENCE

* Aires de stationnements mal équipées




Le ferritoire Haute-Corréze-Ventadour : 6 clienféles-Hypes
3. CLIENTELES ETRANGERES :

< WAOTIVATIONS - ATTENTES I

Balade nature = ressourcer
« Randonnées pédestres
* Marchés producteurs et bons restaurants
« Découvrir sites incontournables de la
destination et I'histoire du territoire
« Brochures en Anglais
« Accueil du CS en anglais

k- Circuits vélo route /

LES BRITANNIQUES ~

2 IS « Ultra connectés : réservation sejour sur internet et

4 HABITUDES

France = richesses architecturales, culturelles, savo
vivre a la francaise et gastronomie

tres friands des avis sur la destination
 Tres actifs sur les sites d’avis
\ « Fans et grands utilisateurs des RS

~

Ir-

J

\_

(PERSONNALITE A

Curieuse
Exigeante (sur l'accuell recu et le confort chez 'hébergeur)
Gourmande

Connectée )

fmems RETICENCE )

Connaissance assez floue du territoire

+ Zone blanche, pas de connexion internet

« Pas d'accuell en anglais de la part du CS

« Pas d'avis sur la destination donc réticence sur la
sécuriteé de leur destination et pour hébergement la

\ propreté de leur location. /

Desfinafion Houte-Corréze-Nenfadour




Le ferritoire Haute-Corréze-Ventadour : 6 clienféles-Hypes
3. CLIENTELES ETRANGERES : o=

LES NEERLANDA/S

Peu de place a I'improvisation = séjour programmeé des
mois a l'avance.

de la réservation du séjour

_ * Massivement connectés : fans des blogs et sites d'avis,

Champions du Monde des RS = HYPER ACTIFS

/WNOTINATIONS - ATTENTES

nature » = écotourisme

 Randonnées velos = amateurs de cyclotourisme

« Activites nautiques = lieux de baignade dans lacs
« Documentation en NL +++ sinon en anglais Organisée
k- Loisirs et activités ludiques a faire en famille / * Quverte d'esprit

\ * Recherche expérience nouvelle, unique et insolite =
vacances en immersion pour vivre comme les francais

 Balades / randonnées « contact privilégié avec la \mais a contrario pour sejour en campings va privilégier

campings néerlandais

« Particularité : mere de famille qui a le réle déterminant lors

%

« Tolérante

N e (Connectée

?RE'NS, RET’CENCE \_ * Prévoyante

¥ Psnsomné\

J

Mauvaises surprises sur offre touristiques
Zone blanche
Pas de possibilité de réservation hébergements en ligne




Le ferritoire Houte-Corréze-Ventadour : 6 cl‘uenfeles~types

4. LES GROUPES

( HABITUDES

Groupes amateur de sports : sortie entre copains 2 fois/an (ailes de salson)
Recherche endroits insolites pour pratiquer leur passion

Réservation hébergement par internet

Planification de son sejour en fonction des sorties VT T

Apprecie la gastronomie et repas / soirée entre copains )

/ﬂ\mmmous ATTENTES

Connexion Wifi

Prathuer son loisir dans un Spot Inconnu

+ Dépliants des circuits VIT ou format GPX [PERSOWE )

« Circuits avec déniveles = challenge Exigeante

« Circuits avec découvertes paysageres . Sportive

« Produits terroir, gastronomie locale voire bon restos = bon moment entre . Experte de sa pratique sportive
copains \ ° Connectée )

« Hebergements groupes (10 & 14 personnes) avec local pour ranger VIT
\ et les nettoyer = proches des départs des parcours

\

/

\ [ ]

‘FREINS, RETICENCE A

Peu d’hébergements collectifs
Parcours peu qualitatifs (balisages)
Zone blanche )

Desfinafion Houte-Corréze-Nenfadour




Le ferritoire Houte-Corréze-Ventadour : 6 cl‘nenMes-Npes
(HABITUDES

« Sejour ala derniere minute
i/ e 9 w1 « Reéservation via internet sur smartphone = ultra connectee

\_° Casser le quotidien = destination nature, calme, authenticité avec budget serréj

/o \NOTINATIONS - ATTENTES )

Balade nature = ressourcer

« Randonnées pédestres [PERSO’.“AI IT. )
« Marchés producteurs et bonnes adresses de restaurants CLrieuse E
« Deécouvrir sites incontournables de la destination . Jeune
« Programme des animations et sorties a faire . Connectée voire ulira connectée
* Lieuxinsolites et atypiques \_ + «Zappeuse » = difficile a fidéliser
« Destination avec prix hébergements abordables

\- CS = force de proposition sur activités a faire, déroulé de sa journy

FREINS, RETICENCE

« Connaissances assez floues du territoire
« Zone blanche, pas de connexion internet

Desfinafion Houte-Corréze-Nenfadour



Le ferritoire Houte-Corréze-Ventadour : 6 clientéles-fypes
6. LES HABITANTS (HABITUDES A

Acteur incontournable de la destination d'ou importance
chez lui ou nouveau résident.
MM"ONS - mENTES \ * Plusieurs segments des habitants = entreprises /

de son accuell. Il est a la fois ;: habitant accuelllant, touriste

Randonnées pedestres, VT commerces — associations — jeunes- résidents
* Activités de loisirs \ permanents — résidents occasionnels
* Animations

« Gastronomie : marchés, foires, restaurants CARACTER’ST,Q'.ES \

« Activités ludiques /

* Renseignements pratiques et fourre-tout = Les accueillants = élément indissociable du territoire
« l'office de tout » « Les consommateurs = « client touriste », usagers
« Découvrir les sites incontournables, « Les influenceurs = ambassadeurs de leur pays, ils le
pittoresques du territoire pour le faire connaitre montrent, le vantent, le font découvrir a leur
« Billetterie communaute
« Boutique = produits du terroir * Les offreurs = participent a I'essor de I'économie
\ Wifi, connexion internet / collaborative et contribuent a compléter 'offre
\K touristique (marchand ou non marchand) /

— (PERSONNALITE
' | + Exigeante
 Fidele
\ . Professmnnelle)

Desfinafion Houte-Corréze-Nenfadour




Perfectionner mon accueil personnalisé

1. CONSEIL ECLAIRE,

HNPERPERSONNALISATION
/~ LA WTHODOLOGIE DE QUESTIONNEWNENT POUR UN CONSEIL ECLARE "\

)
s En quoi puis-je vous aider ? Que puis-je pour vous ?

Que recherchez-vous ? De quoi avez-vous besoin ?
Expliquez-moi ce que vous souhaitez précisément ?

Quel serait pour vous le séjour idéal ? Quel est le plus qui ferait de
votre matinée ou apres-midi le moment idéal ?

/




1 - Le Sourire : la joie, le plaisir, la détente, 'ouverture.

2 — L'Information : signalétique sur site/hors site, panneau tarif prestations, site internet, message répondeur.

3 — La Propreté : lieu d'accuell, personnel d’accuell, environs proches, site en général.

4 — La Disponibilité : étre attentif, adapter les horaires d'ouverture, pratiquer 'empathie, anticiper la demande.

5 — Les Langues : a minima l'anglais, a tous les échelons de I'entreprise

6 — La Réactivité : ne pas faire attendre (sur le lieu d’accueil, au téléphone, par retour mail), informer au sujet des
prestation, proposer variantes de services ...

7 — La Compréhension du client : qui est-il ? Que veut-il ? D’ou vient-il ?

8 — L'Expérience : penser client, chercher la satisfaction client, étre dans le temps présent. Privilégier I'émotion et
le partage. Le client est avant tout un individu et non un touriste.

9 — Les Services : présenter les vins correctement, proposer une gamme d'activité (animation, exercices,
explications, itinéraires ...), acces WiFi, aire pigue-nique, toilettes disponibles, parking ombragé...

10 — Les Remerciements : inviter le visiteur a revenir, a garder contact (inscription newsletter, FB, Tweeter ..),
suggeérer de donner son avis sur TripAdvisor




Perfectionner mon accueil personnalisé

La Gestion de la Relation Client, c’est étre aux petits soins pour sa clientele

/’l'

AVANT, PENDANT, ET APRES SEJOUR




Vous n'étes pas
totalernent habille,
tant gue vous n‘avez
pos enfilé un
SOURIRE

Emilie TEILLET
07.61.78.12.56

eteillet@otc-haute-correze.fr
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