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INTRODUCTION

D’année en année, les pratiques touristiques sopeenanente mutation influencées notamment papbirtance qu’occupe aujourd’hui
Internet et plus largement les nouvelles technelgians le quotidien des consommateurs. Les atdatees derniers évoluent également avec
une importance croissante accordée a la qualitpréssations et aux services mis a disposition.sancontexte de requalification des services
tout secteur d’activités confondu, les professitsda tourisme et notamment des destinations tiguiss se saisissent de cette question.

Ainsi, dans le cadre de notre formation en Mastekn2énagement et Gestion des Equipements, Siteemitolres touristiques a
Bordeaux, I'Office de Tourisme de Médoc Océan naushargé de travailler sur la conception de l'atcde I'Office de Tourisme
intercommunal. Celui-ci, réunissant les 3 statid@eda Communauté de Communes des lacs Médocamshasé sur la commune de Lacanau.
Les Offices de Tourisme de Carcans-MaubuissonHawttin deviendront des antennes saisonnieres.

Notre travail portera donc sliaccueil et I'information de l'office de tourisme de demainqui devra répondre aux problématiques de
baisse de fréquentation dans les OT actuellemerst assi au contexte de la destination avec ladenma de deux OT. Nous parlerons donc
d’accueil en termes d’aménagement physique mas angermes de relation clients.

Notre réflexion devra prendre en compte différguistulats précisés dans la commande :

» La mutation du métier d’agent d’accueil vers ule lfaccompagnement et de personnalisation
» La centralisation des services (mail, courrieépébne)
> La gestion des différents bureaux d’'informationlsuterritoire intercommunal
Suite a la définition de ces trois postulats, reumns déterminé cingq grandes problématiques dailragui sont les suivantes :

» Comment rendre efficace le r6le d’agent d’accueileeréorientant vers un réel conseiller accompaigleavisiteur ?
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» Quels sont les outils complémentaires a ce noweited’accueil ?

> Quelle est l'interdépendance entre 'agent d’adaeetdes outils complémentaires ?
» Quel choix d’outil en fonction de l'information afdiser ?

» Combien d’outils numériques et quelle répartitianle territoire intercommunal ?

Notre démarche de projet sur six mois s’est agéisulr quatre phases a savoir un état des lievgrdtoire mais €galement des nouvelles formes
d’accueil et d'information en office de tourisman diagnostic permettant d’apprécier la pertinethes différents outils présentés et d’évaluer
les caractéristiques du territoire dont il fautit@ompte ; une stratégie puis un plan d’actions.plus, une conduite de projet a été intégrée afin

d’englober de maniere transversale la démarcherares de gestion de projet, management et orgemsaterne.

Au cours de ce dossier, nous vous présenteronsurndthorizon des nouvelles formes d’accueil ehfifimation en office de tourisme en
France et dans le monde. Nous aborderons notameseavancées en termes de nouvelles technologigEsrabbilité. Un point sera également

fait sur le rdle du conseiller en séjour aujourd’diudes propositions d’adaptation du métier auxveties attentes du visiteur.

Vous pourrez par la suite découvrir la stratégie Igous avons préconisé pour notre projet avedadafie tourisme de Médoc Océan. Composée
de trois axes ou s’integrent de maniére transvetaatonduite de projet, cette stratégie sembltapi@r a bon nombre de territoires désireux de
s’investir dans une reconversion des fonctionsaliait et d’'informations de son office de tourisrhes actions ne seront que citées du fait de

leur forte dépendance aux caractéristiques destinddion et des détails qui y sont attachés.
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TOUR D’HORIZON DES NOUVELLES FORMES D'ACCUEIL ET DNFORMATION

Nous allons a présent aborder notre veille conotigke. Ce travail de veille porte sur des initias de structures touristiques en matiere
d’outils numériques et innovants qui viennent empl@ment des fonctions du personnel d’accueil.eQettlle est une part importante de notre

travail et a nécessité une forte présence surdiabie des sites, blogs et réseaux professionndiésia I'actualité du secteur touristique.

Il nous a semblé utile de réfléchir a la politigliaccueil d’autres Offices de Tourisme. Pour geas avons défini un questionnaire que nous
avons envoyé a une vingtaine d'Offices de Tourigrae mail. De plus, nous avons mis en place un gdidetretien afin de questionner
plusieurs Offices de Tourisme. Le but étant d’asaiytes atouts et les faiblesses de chaque typewtd afin d’orienter notre réflexion vers le
plus pertinent. Suite a ces entretiens, des fideesynthése ont été redigées pour une meilleuindités de notre travail. Ces rencontres nous ont

permis d’avoir un retour de professionnels consrd la réalité du terrain.

QUEL AVENIR POUR LA DOCUMENTATION PAPIER EN OFFICPE TOURISME ?

A I'heure ou I'on ne parle bient6t plus que d’inations technologiques et d’outils numériques dansekteur du tourisme, une question
s’avere récurrente : quel réle doit jouer la docotagon touristique au sein des locaux de l'offae tourisme et comment la gérer ? La
documentation touristique vient en complément oiddimation délivrée par le personnel d’accueil sn@aiut I'enjeu est de définir comment on
met a disposition cette documentation aupres disteuOn peut noter que certains offices de tougispour privilégier I'accueil physique avec

un conseiller, réduisent la mise a disposition aeudhentation.
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» Office de tourisme de la Juridiction de Saint-Eanili

Lors de notre passage dans les locaux de l'offegadirisme de la Juridiction de Saint-Emilion, n@wns pu constater qu’aucune
documentation papier n’était mise a dispositiorviditeur en libre service. Sur demande, un coreedlh séjour lui fournira uguide pratique
(guide de découverte édité a 65 000 exemplairesheuide « pocket »(guide des visites et prestations édité a 35 O@dnplaires). Les
adhérents figurent dans le guide pratique maisreudocumentation individuelle type « flyer » n’dgdponible a I'office de tourisme sauf en
cas d’animations ponctuelles chez un adhérenthGe enet I'accent sur I'intention de faire évoldervisiteur vers un conseiller en séjour afin
gue, méme s'’il s’agit a la base d’'une simple deramhel documentation, le personnel d’accueil puidsiercses attentes et le conseiller de

maniéere personnalisée.
> Office de tourisme d’Aix en Provence

Lors de notre passage a l'office de tourisme d'&ix Provence, nous avons pu observer une mise asdisp particuliere de la
documentation touristique. En effet, cet OT propdeac un accueil personnalisé au touriste qui sle@avers un bureau pour obtenir une
relation privilegiée avec le conseiller en séjolifest une fois assis avec le conseiller en séjadr lg touriste peut se procurer quelques
plaquettes disposées sur le comptoir d’accueil @hseiller. On ne peut pas totalement considérerlgumcumentation soit en libre service
puisque le visiteur, pour se la procurer, devraessairement se diriger vers le personnel d’accisshnique d’incitation a la prise de contact

pour un conseil personnalisé au visiteur.
» Office de tourisme de Bourg en Gironde

L'office de tourisme de Bourg en Gironde a réceminevu 'aménagement de ses locaux avec commetiobepremiére de mettre I'accent
sur l'accueil personnalisé au touriste. Le souétait de renforcer le réle de I'Office de Tourisoenme un lieu d’'information, d’échange, et de

rencontre. De ce fait, n’est mise a disposition disgeurs uniquement la documentation « a largeuslon » a savoir la documentation
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touristique du pays Haute-Gironde et du départenfemt son blog de I'UDOTSI 33, Cédric Naffrichourus indiqgue que «en réduisant
considérablement la présence de la documentatiole site, le but est de redonner aux agents kdarde conseil et d’accueil. » Les quelques
plaguettes mises a disposition sont donc instafiéeseux meubles thématiques et modulables quepmuwons voir ci-dessous.

(Source blog UDOTSI 33)
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Ainsi, nous pouvons voir que certains offices daritone se sont penchés sur la problématique dedangentation, a savoir : doit-on la

laisser en libre service, doit-on tout mettre stmende, doit-on privilégier I'accueil physique ataumentation ?

Il est important de souligner que malgré ces guesgxemples, bon nombre d'offices de tourisme poatit de mettre a disposition de leurs
visiteurs une documentation touristique riche ddes présentoirs au sein des locaux. Ceci est natamittustré par les réponses de plusieurs

offices de tourisme au guide d’entretien.

En complément des actions portées envers les sffleetourisme, nous avons introduit les forums ideudsions du réseau professionnel
Rezotour destiné a I'actualité du tourisme. Qugtrestions ont ainsi été posées concernant lesgonaltiques suivantes : la mise a disposition

de la documentation, l'utilisation des réseauxaaxi I'accueil physique et la visioconférence.

LA POLITIQUE DE PERSONNALISATION DU CONSEIL

Nous avons également décidé d'étudier la politidiaecueil des agences de voyages. Pour cela nawus swnmes mis dans la peau de
personnes en recherche d’'un voyage. Nous avonispairgbserver que I'accueil est trés personnakseeffet, toutes les agences de voyages
recoivent leur client assis et entretiennent ufaiomn privilégiée avec eux. C'est le méme agentagage qui s’occupe du dossier du début a la
fin. La relation personnalisée est vraiment miseaaur, I'agent de voyages donne son prénom mocomhtacter ce qui montre la réelle volonté

de personnalisation du rapport avec le client.

Cette démarche nous conforte dans l'idée qu’'unigicpersonnalisé est une réelle valeur ajoutéacaueil dans un Office de Tourisme.
Ainsi, il parait nécessaire de redéfinir le métikagent d’accueil. Nous pourrions partir sur I'idéein partenaire vacancesqui serait un
référent tout au long du séjour, créant une vreligtion avec le touriste. Ce partenaire vacancesasan plus d’apporter un accompagnement

durant le séjour, adapter I'offre a la demandés,mera un moyen de garder un lien avec le tegiapres le séjour.
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Si le partenaire vacances joue un vrai role d’ag@gnement, il sera nécessaire de lui dégager dpstefour cela, il faudra éliminer les

taches annexes d’'informations brutes et pourqguoigsmremplacer par des outils complémentaires.

VEILLE DES OUTILS COMPLEMENTAIRES : QUELS OUTILS DNFORMATION LES OFFICES DE TOURISME
ADOPTENT-ILS POUR VENIR EN COMPLEMENT DU CONSEILLEEN SEJOUR ?

Comme nous avons pu le voir précédemment, lesesffie tourisme portent une attention particulierenatier du personnel d’accueil et
au role que ce dernier joue dans la prise en chdega demande du visiteur. A présent, nous alfenss intéresser aux autres variables de
'accueil et de l'information en office de tourisneé allons ainsi présenter différents outils ditsomplémentaires ». En effet, ils viennent en
complément des informations délivrées par le cdeseen séjour notamment lorsque le touriste savieosur notre territoire mais hors de

'enceinte de I'OT ou encore lorsque I'OT est fermé

Nous présenterons ces outils dans leur cadre dapiph a savoir au sein des structures directeni¢otis nous appuierons sur des
exemples d’offices de tourisme locaux, nationauvdtetngers ou éventuellement sur des exemplesefgiges privées. L'intérét de ce travail de
veille est bien de prendre connaissance de I'dtdude la réalité et des innovations qui défimgsaijourd’hui la fonction accueil et information

d’un office de tourisme.

Notre travail sera dans un premier temps axé statlactuel de l'utilisation d’outils numériques service de l'information du touriste sur
son lieu de séjour a travers les bornes numérigabkes tactiles et écrans vidéo de promotion. Nt#welopperons par la suite les nouvelles
formes d’accueil et d’'information en mobilité aven point sur le marché du mobile aujourd’hui puree présentation de plusieurs outils

mobiles.
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1. Accueil et information via des outils numériques fxes

Les outils d'information touristique numeériquesefsxont étés créés pour améliorer I'accueil etdiimfation du touriste une fois sur le
territoire et pour diversifier les moyens d’infortimms auquel il a accés. Au cours de cette parts vous présenterons trois outils

complémentaires fixes : en premier lieu les bodiedormations touristiques, les tables tactilesspenfin I'écran vidéo.

Ces outils permettent également un alléegementataitrdes agents d’accueil, en mettant a disposdas touristes les informations les plus
demandées, permettant aux agents d’accueil unéeareilprise en charge de chaque client. Ces @anis généralement positionnés de facon a

permettre un acces a I'information en continu, 24/2lurant toute I'année.

LES BORNES D’'INFORMATION TOURISTIQUE (BIT)

Les bornes interactives sont des outils de pluples communs et se trouvent sous de nombreusksstail formes, adaptés differemment
selon le lieu (esthétique, étanchéité...) et son td@e premieres bornes interactives avec pour tbgmformer les touristes ont étés mises en
place vers le milieu des années 1990. Cependariestqu’a la fin des années 1990 et le courantdages 2000 que les BIT sont intégrées sur

de nombreux territoires.

Ce n’est donc pas la derniere des technologiest aieoutil qui existe depuis un certain temps ,d@jais sa popularisation est assez récente
et il évolue en permanence pour étre le plus partipossible. Ces bornes sont d’excellents relais |gs offices du tourisme et les structures

d’accueil.

« Une borne interactive, autrement appelée borndmadia, est un systeme automatique, sans auctonmg@agnement humain, qui permet
d’accéder, par une consultation individuelle etomotne, a des contenus adaptés et a une présentatibimédia écran. » (Définition
d’ARDESI, Midi-Pyrénées).
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» Les bornes « totems »

Ces bornes peuvent se poser ou se fixer au mun salaklles sont souvent un peu encombrantes, eceaideur permet d’étre plus visibles
par le touriste. L'unité centrale et le modem ggéméralement intégrés dans la borne directemeunt,g@ymettre des mises a jour a distance et

de plusieurs bornes en méme temps.

Ces bornes se trouvent soit a l'intérieur, généralg au sein d’'une structure d’accueil touristiqued’un lieu de passage touristique (gare,
aéroport, mairie...), soit a I'extérieur, souvent slaes lieux touristiques ou de passage (grandes9la), mais dans ce dernier cas le lieu doit

étre sécurisé pour éviter la dégradation du matéueveillance, ou grande visibilité).
> Les bornes « vitrines » ou (écrans tactiles)

Plus récents que les bornes totems, les écrankedaoht le méme principe et fonctionnement que demieres, cependant ils sont plus

esthétiques et moins encombrants.

Le concept est simple, I'écran se place a l'inta@riune vitrine et est utilisé a I'extérieur. Gepect « extra plat » les rend moins disposés a
la dégradation et bien sir moins encombrants ; marf@is méme des difficultés a les repérer, maist@au concepteur de créer un design autour

qui les mettent en valeur.
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» Le Point Visio Public

« Point visio-public (PVP) est une solution compéiitaire et alternative aux points d'accueil traditiels qui propose davantage de services
de proximité au grand public en toute simplicitd/pici I'explication livrée par Orange Business Bees a propos de son outil innovant qui
permet a distance de recréer le contexte d'uneardgren face-a-face. La borne est équipée d’'umédadile qui permet a l'utilisateur par
simple pression d’étre mis en relation avec un eiies. Ainsi, il exprime oralement sa demande teatrestant en contact visuel avec son
interlocuteur. La borne propose é€galement un serditnpression piloté a distance par I'opérateur splectionne si nécessaire une série de
documents (carte, itinéraire, prestations etalgstination du visiteur. Ce dernier n'a donc auauaRipulation a effectuer. Lors de son entretien
avec le conseiller, I'utilisateur peut simultanémeonsulter le site web de la structure, les bdasg) les offres promotionnelles. Le conseiller
peut gérer a distance la réservation de prestagbons systeme de paiement en ligne peut étrellinstanoter la possibilité de partager ce
systeme avec d’autres professionnels. Par exem@ieyutil peut permettre de rentrer en contact doffice de tourisme mais aussi avec la

mairie pour les démarches administratives.
Intérét :

Pour Orange, I'intérét de cet outil est multiplecdntribue a renforcer tout d’abord I'attractivdés territoires, mais aussi I'accessibilité a
I'information. La notion d’accessibilité s'étendtammment aux personnes handicapées avec une bap&eadux besoins de ce public. (boucle
magnétique sur le combiné, possibilité d’agranesrdaracteres, d’adapter le volume, modéle burdapté pour le passage d’un fauteuil roulant

sous la tablette)
Matériel :

Une borne audiovisuelle interactive est install@éasdun lieu public pour l'utilisateur tandis quectnseiller est équipé sur son lieu de

travail d’'une station de travail et de visualisatio
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La borne utilisateur est dotée d’'un écran tactdel® pouces, d'un micro, d’'une caméra, d’un comié@éphonique (si l'utilisateur
souhaite davantage de confidentialité) et de dew-parleurs. Un soin tout particulier est appatéson et a I'image pour une meilleure qualité
dans I'échange audiovisuel. Un scanner et une mgrie complétent la borne. Le PVP est connect&senu grace a un accées ADSL. Deux
modeles de bornes existent : la borne bureau pouylus grand confort et une consultation assisk &orne totem pour un emplacement
extérieur ou dans un lieu public avec consultatebout. A noter pour la borne totem, I'imprimantdeescanner ne sont pas intégrés a ce

modeéle.

Quant au conseiller, il se dote d’'une station dedil et de visualisation qu'il greffe a son ordaa pour rentrer en contact avec le
visiteur. Elle est constituée d’'une caméra et ddgran 19 pouces également. L'ordinateur lui permgiilotage informatique (transfert de

documents, scanner, gestion de la borne utilis&teur)

A l'origine congue pour les collectivités localas service de leurs citoyens pour des démarchesnatratives simplifiées, le concept de

Point Visio Public peut d’étendre a une vision istigue, I'exemple avec I'office de tourisme der@dttienne.
» Le contenu de ces bornes

Le contenu multimédiast adapté a la découverte d’'une information elatrprécise, contextuelle a un lieu ou une chgsen’a pas

besoin d’étre mise a jour en temps réel. Pour a&eowl, la borne dispose d’une base de données pas besoin d’étre raccordée a une source

internet.

Cette borne fournira les informations de base aigtes. « Ou manger ? Ou dormir ? « Que faires@ni les mentions le plus
courantes. On peut généralement y rajouter desniaftions pratiques sur la ville (postes de polin@pitaux, etc), I'agenda des activités
culturelles (spectacles, concerts...), des infornmatiustorique et culturelle (patrimoine...), et dé&np pour se repérer.
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Le contenu internale ces bornes existe lorsque la borne est relige &onnexion d’information. Le touriste peut améaux sites web

d’'une collectivité, et ainsi profiter du contenu o dernier (systéemes de géolocalisation ou degragphie interactive, centres de réservation
pour les hébergements, envoi de cartes postaies, e

Une des praticités premieres de ces bornes, qupllefies soient, est que toutes ces informatiémsgtions et services, sont proposés dans
plusieurs langues.

Fonctiong/services offerts par ces bornes
Si aucun service supplémentaire n’est proposédolination distribuée par la borne doit étre bréviaeilement mémorisable.

Une remise de l'information sur un support papieecal’option d'imprimer peut étre proposée par @ne. Avec la technologie mobile

d’aujourd’hui, les bornes les plus modernes ontapten de connexion bluetooth pour transmettrédiimation directement sur son mobile.
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Exemple de clavier tactile ou on trouve des « bositaccourcis » [Aix-en-Provence]
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Exemples de bornes d’'informations touristiques :

Mise en place de bornes d’information 24/24h a Lowtes

UIICE U8 Tourisma

Maitre d’ouvrage Office du Tourisme de Lourdes | delaVilladoLourges
Maitre d’'ceuvre Societé Cartelmatic
Concept Déploiement de bornes d’information touristique slda

ville

Date de mise en service Avril 2006

Objectif Une disponibilité d’information touristique dans lalle
24/24h

Contenu Hébergements
Restauration s
Loisirs/Tourisme/Détente Jacques Peliegry, adjoint au tourisme, devant le panneau dinformation intaractf

de l'affice du tourisme, an compagnia de Philippe Lebarre, PDG de la sociits

Animation/Découverte Cartalmatic ot de Monigue Latapie, consaillére municipale. (Photo Gérard Merriot)

Urgences et services

Sites a visiter

Informations spécifiques aux handicapés moteurs
Acces au site web de I'OT de Lourdes

Acces aux sites partenaires de I'OT de Lourdes

Langues Anglais
Espagnol
Francais
Italien
Allemand
Néerlandais

Nombre de bornes 4
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Le département du Tarn met en place 16 bornes intactives a travers son département

Maitre d’ouvrage

Conseil Général du Tarn

Maitre d’ceuvre

Société Cybervitrine

Coordinateur

Comité Départemental du Tourisme du Tarn

Concept

Déploiement de bornes d’information touristique I&amsemble
du département

Date de mise en service

2005

Objectif

Bornes connectées en haut débit pour favorisercéscal
I'information

Contenu

Hébergements

Restauration

Sites a visiter

Agenda des manifestations

Infos pratiques pour les camping-cars
Météo

Envoi d’'une carte postale

Service de géolocalisation (via Michelin)

Langues

Anglais
Espagnol
Francais

Nombre de bornes

16 (a travers tout le département)
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Le concept EvoluOutdoor testé par I'office de tousme de Reims

Maitre d’ouvrage

Office de Tourisme de Reims

Maitre d'ceuvre

Borne Concept

Concept

EvoluOutdoor : une borne d’informations congue gdément pour I'extérieur

Objectif

Résister aux variations climatiques et aux agrasgahysiques du milieu urbain.

Contenu multimédia

Clavier inox avec trackball IP65 anti-vandalismegéant ou noir)
Ordinateur configurable a la demande

Réseau : Bluetooth, Ethernet filaire / WIFI

Web Cam

Lecteur : code barre, carte magnétique, RFID,

Imprimante ticket, format A4, A5

Haut parleur amplifié

Climatisation.

Nombre de bornes
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Point Visio Public : nouvelle antenne de I'OT SainEtienne

Maitre d’ouvrage

Office de Tourisme de Saint-Etienne Métropole (TOTE
Tourisme Territoire Saint-Etienne) en partenanegcda Cité
du Design

Maitre d’ceuvre

Orange Business Services

Concept

Installation d’'un Point Visio Public pour créer ymwint
d’accueil supplémentaire lors d'événements au Rims
Expositions

Date de mise en service

Novembre 2008

t

Objectif - Démultiplier rapidement et a moindre colt ses i
d’accueil sur les sites touristiques les plus feggéas
du département.

- Renseigner efficacement, partout et a toute héese
touristes et les professionnels du tourisme enequé
d’informations et de services

Contenu Une mise en relation audiovisuelle avec un coreseile

'OT pour diverses informations touristiques (guwdal
proposition d’activités, etc.)

Langues Francais

Nombre de bornes 1

En savoir plus grace aux vidéos d’explication di@a :

- Al'usage des entreprises

http://www.orange-business.com/content/video/pvgiBess1.html

- Al'usage des collectivités

http://www.orange-business.com/content/video/pvi&ca.html

Master 2 AGEST - Quels services : accueil et information pour I'office de tourisme de demain ?
Emeline ARBEY, Cécile AUSTIN, Loic COISSIN, Charline FERAL, Carolyn GILLESPIE, Marie LANGUILLE

Page 19



Tactilys, I'écran tactile pour une information touristique 24h/24

Maitre d’ouvrage

Office de Tourisme de Cannes, Nice, Paris

Maitre d’'ceuvre

Andélia

14

Concept Tactilys, écran tactile de 31” (81cm) développé irtérieur, extérieur ou aux travers de
vitrines pour un acces a l'information 24h/24

Objectif Diffuser une information touristique actualiséeretltimédia

Contenu de I'offre Disponibilités d’hébergement, syndication des infations touristiques SIRTAQUI, météo
etc..

Contenu multimédia - Lecteur multimédia pour la photo, vidéo, audio

- Plan interactif
Nombre de bornes 1

Conditions de partenariat

Outil en location au prix de 479€/ mois avec optitachat sur 36 mois

I QcaiiyoS
/

Votre Ofﬁe de Tourisme ouvert 24h/24 !
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LES TABLES TACTILES

Dans notre travail de veille, nous avons remartusage de plus en plus fréquent de tables tactdes le tourisme et autres domaines.

Le « multitouch » est une technologie avancée gumpt de contrdler un logiciel en touchant uneas@fspéciale. Chaque doigt posé sur
le dispositif tactile multitouch correspond a uninpeur, un peu comme le pointeur d’une souris, edadt, I'outil peut réagir aux doigts de
plusieurs personnes simultanément. Les actionsgmétre déclenchées par le doigt correspondedéplacement sur I'écran, a la rotation et

au zoom.
Selon les modeles, différentes technologies exigeur lier le geste de I'utilisateur a I'outil :

- Systeme a base de visiondes caméras filment la position des mains sersurface. Intuilab et Microsoft Surface ont adoaée

technologie
- Systeme capacitif: le doigt posé sur le dispositif (déplace un couéarectique de faible potentiel un peu comme nmaat) aimant=

magnétisme

- Systeme resistif: la pression du doigt déclenche une réaction

- Technologie a infrarouge: un rayonnement infrarouge, horizontal et vertigatbare I'écran. La détection de contact se fais loe

I'interruption d’un de ces faisceaux de lumiére.

Voici ce qu'il en est du concept général, a présens allons tacher d’illustrer sa mise en ceuvrawers divers exemples.
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Au début de cette année 2009, la ville de New Yerkpartenariat avdoocal Projects AT&T, et Google a mis en service un nouveau
concept d’accueil et d'information touristique s lables tactiles. Les touristes peuvent navigueavérs la ville et créer leur propre itinéraire e
cherchant des restaurants, des sites touristigless musées, des hébergements, des bars, mémeiss deonuit. Douze catégories dans
lesquelles piocher et qui peuvent étre repéréestdiment sur les cartes interactives de Google Mapsn a du mal a choisir, on peut trier

information par gratuité, ou alors consulter pggférences des célébrités New Yorkais !
Le concept peut paraitre compliqué, mais l'integfast tres intuitive et simple a utiliser.

On démarre le processus en placant un disque &ne aenl’écran, on navigue ensuite sur la cart&degle en établissant son itinéraire
et ses intéréts ; une fois terminé, on prend sequei et on va le placer sur un lecteur (dans utre @alle), et on fait notre itinéraire
virtuellement a travers un modéle 3D gigantesquia déle de New York. On peut demander a ce queenarogramme nous Soit envoyé par e-

mail, par sms ou tout simplement imprimé pour lelgaavec nous.
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New York, a la pointe de la technologie

Attraction touristique en lui-méme : le Centre d’Information Touristique de New York

Nouveau Centre d’'Information Touristiaue de Newk
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La table multi-touch Microsoft Surface testée pouta ville de Rennes

Maitre d’ouvrage

Ville de Rennes

Maitre d’'ceuvre

Selten

Concept

Table tactile multi-touch Microsoft Surface pour i@pérage
des points d'intérét de la ville

Date de mise en service

Inauguration du 17 au 20 mars 2010 dans les difte
quartiers de la ville puis installation au printesy§10

Objectif

Mettre en avant son territoire en proposant unewlésrte
ludique et pratique de la ville de Rennes

Contenu de l'offre

- Plans et vues satellite avec itinéraire
- Présentation des points d’intéréts de la ville

Contenu multimédia

- Geolocalisation

- Reconnaissance d’'objets (exemple : carte transpg
commun de la ville)

- Transfert de données vers terminaux mobiles

Mise a jour

Les flux RSS publiés quotidiennement par la VikeREenneg
sont relayés sur la table (pas d’intervention huegi

D

Emplacement

Installation au centre culturel les Champs Libressdle

centre-ville

e
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La table Microsoft Surface vue par After Mouse, leder européen dans le développement d’applicationadtiles multi-touch

Maitre d’ouvrage Le concept n'a pas encore été vendu a un pregtataitourisme ou des loisirs
Seul un prototype a été réalisé a ce jour
Maitre d’ceuvre After Mouse
Concept Table tactile pour découvrir de maniere ludiquergginale 'ensemble des services du territoire
Objectif Résister aux variations climatiques et aux agrasgahysiques du milieu urbain.
Contenu de I'offre - Patrimoniale (monuments, sites classés, muséeeas gattractions)

- Bons plans restaurants, hébergements

Contenu multimédia - Photos HD, vidéos

- Présentations, visites virtuelles 3D

- Geéolocalisation

Fonctionnalités - inscription ou réservation via l'interfacea toutes sortes d'activités : événements, coutisylérs ou
dégustations, entrées aux museées, activités spsrtiv

- paiement en lignesur la table par carte bleue

- transfert sur mobile de plans de villes, brochure, photos, goodies

Emplacement Au sein de l'office de tourisme

La table tactile du concours SNCF de Vincent Raoult Capgemini

=%
—

Vil
Concours MultiTouch

OlnetPro. Micresoft

e
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L'IMAGE ET LA VIDEO SUR ECRAN : UN OUTIL D'INFORMATION COMPLEMENTAIRE EN OFFICE DE TOURISME

Comme nous pouvons le voir, accueillir et inforreevisiteur passe, en plus du conseil personnglisgpporte le personnel de I'office
de tourisme, par des outils complémentaires. Dequidques années, de nombreuses structures iregsgtdans des écrans plasma ou espace
vidéo pour promouvoir leur territoire mais aussit@@es prestations ou manifestations. Nous alfpeadre I'exemple de quelques offices de

tourisme qui, en revoyant 'aménagement de lewraur, ont intégré I'installation d’écrans videéo.

EN 2009, LES OT GIRONDINS INVESTISSENT DANS DES EERS D'INFORMATIONS :

- DEUX ECRANS D'INFORMATION POUR L'OT DE LA JURIDICTI ON DE SAINT-EMILION :

Au cours de I'année 2009, 'office de tourisme deluridiction de Saint-Emilion s’est vu modifié ¢pees aspects d’aménagements tant
extérieurs qu’intérieurs de ses locaux. Ces chaegeont notamment été marqués par l'arrivée dauvel outil d'information : I'écran vidéo

d’'information au nombre de deux dans les locaux.

Concept :Installation de deux écrans, I'un faisant la praprodu territoire et ses attraits patrimoniauxtdrigjues et culturels. Le second fait
guant a lui la promotion des prestations venduesl'@d et par certains prestataires (uniqguemensdae la billetterie est disponible a la

boutique de I'OT) ainsi que la promotion des mastd&ons a venir.

Emplacement :

1%" écran sur le mur situé en face de I'entrée visigeiad coté d’'un grand plan lumineux localisaniMigsiobles du territoire

2" écran derriére I'espace accueil et précisémeenérée de I'espace boutique
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Contenu visuel :

- 1% écran : un film promotionnel sans son de 4 mindifigourne en boucle pendant les heures d’'ouneeder’OT seulement puisqu'il
n'est pas visible de I'extérieur.
- 2" écran : film au contenu différent chaque jour. gmat texte décrivant les prestations de visitesxetirsions ainsi que le détail des

manifestations a venir

Notons a titre d’information les deux écrans d’'mfation, a eux deux, ont représenté un colt de €1§00ormations recueillies par la

responsable du pbéle accueil de I'OT).

-  ECRANS INTERIEURS ET EXTERIEURS POUR L'OT DE BOURG EN GIRONDE

L’office de tourisme de Bourg en Gironde a lui adigi I'objet en 2009 de modifications d’aménagetiatérieur et notamment de I'espace
consacré a l'accueil du visiteur. Le blog de 'UD&®IT33 nous apprend que « une vidéo extérieure & BOi permettra de diffuser de
I'information touristique cantonale et notammemgent les heures de fermeture de I'OT » va étre emsplace prochainement (UDOTSI 33, le
13/07/2009). Nous apprenons également suite ahan§e de mails avec Mme Ballot, directrice de it&ffde tourisme, que quatre écrans vidéo

sont mis en place a l'intérieur des locaux. ll$udiént quant & eux un mini-film touristique du camt

- UNE CHAINE D’'INFORMATION POUR L'OT DE LIBOURNE

Cela fait désormais plus d’'un an que l'office derteme de Libourne a déménagé et laisse place @spnt moderne avec l'intention
d’installer un nouvel outil d'information : une dha d’'information (écran de télévision dans le Ipcpi permettra d’informer les touristes et

passants en termes d’agenda, d’hébergements,mmniigités, de restauration lors des périodessdméture de I'office de tourisme.
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STATIONS DE SKI : L'INFORMATION EN TEMPS REEL GRACRAUX WEBCAMS

Les stations de ski ont pris l'initiative il y ajdéquelques années, d’informer en temps réel sestes sur les conditions d’enneigement
et météorologiques sur la station en employantutit @'information complémentaire trés intéressthtqu’'un écran diffusant le contenu des

webcams disposées dans la station.

Une station de ski, comme Saint-Lary Soulan, comgneplusieurs espaces de vie touristique (un beunrgas, une premiére partie de la
station a 1900m puis une deuxieme a 2400m), dmitver des moyens d’informer les pratiquants surcteglitions d’enneigement a tous ces
endroits. De ce fait, de nombreuses webcams sepédiées aux quatre coins de la station et aditiés altitudes pour que leur contenu soit
retransmis sur des écrans visibles au sein dackoffe tourisme, aux espaces billetterie et achdbdait ou encore au pied des télécabines
menant aux pistes. Ce systéme d’information s’awé&® utile tant I'actualisation des conditionshdtiques est essentielle pour le touriste
pratiguant une activité de glisse. A l'office deitieme, les retransmissions des webcams de |larstdé ski ne sont pas le seul contenu des
écrans d'information. Ceux-ci servent égalementiffusir les sorties découvertes organisées pafidofde tourisme ou encore les
manifestations nocturnes de la station etc.

REVONS AVEC LE « VIDEO WALL » DE L'OFFICE DE TOURIBE DE NEW YORK CITY

Les nouveaux aménagements du « NYC InformationeCentaissent place & beaucoup de modernismergtadations technologiques.
Nous avons précédemment parlé des tables intezadBoogle mises a disposition des visiteurs. Etfoiseque celui-ci a créé son itinéraire ou
sélectionné ses préférences touristiques enreggsidr un disque, alors il place ce disque suectelr qui rend visible son parcours. Le mur
vidéo diffuse alors en grand format photos et vadiflastrant ainsi le circuit touristique. Lorsqu@un disque n’est inséré, le mur vidéo diffuse
alors d'impressionnantes images de New York Ciiyafiet ainsi la promotion de la ville. Le mur répandn objectif pratique et informatif ou le

visiteur visualise son parcours mais il répond ie@uss objectif promotionnel en diffusant du conteauristique.
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A travers ces exemples, nous pouvons donc voil’§oen vidéo s’affiche comme un outil complémergadavantage pris en compte dans
le secteur du tourisme et notamment par les stestd’accueil touristigue. Dans les cas dévelogpésédemment, ce média joue un réle
d’'information auprés du touriste concernant I'offoiristique du territoire. Notons l'idée croissamtes offices de tourisme de rendre visible
depuis I'extérieur le contenu de cet écran afirssbger de combler 'absence du conseiller en séjodes outils complémentaires quand 'OT

est fermé.

LES PROJECTIONS INTERACTIVES

Nous souhaitons maintenant vous présenter unlawihcore innovant dans le sens ou on ne le rémecpas dans les OT traditionnels.
Cet outil s’inspire des cartes de présentationedutoire, donnant une vue d’ensemble, et parfaiSE sous forme de maquette, du territoire

touristique sur lequel on se trouve.

En effet, les projections interactives peuventstitmer une solution pertinente pour présenteelgtbire ou la station. Techniquement, il
s’agit d'un vidéo projecteur fixé au plafond et jetant son image soit sur un mur, soit sur undmlpréférence une surface plane. Puis I'image

projetée change en fonction des interactions agesmar son utilisateur.

Dans le secteur du tourisme, on peut imaginerigygl cette technologie pour mettre en avant Isittion de son territoire, autour de
themes, d’itinéraires... de facon intuitive car sggen main est simple, pour tous types de puldidsites comme enfants. De plus, il s'agit
d’'une solution peu contraignante, tant techniqueémehs’agit simplement d’'un vidéo projecteur &rte surface plane — que contractuellement,

puisque I'outil est disponible a la vente mais aada location.
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L’'aéroport de Lisbonne

Maitre d’ouvrage Aéroport Barclays de Lisbonne

Maitre d’oeuvre Y Dreams

Date de mise en service 2008

Descriptif Diffusion au sol de messages promotionnels

de la banque Barclays (sponsor de
I'aéroport), en collaboration avec JCDecaux,
au travers de messages de bienvenue traduits

en 12 langues différentes

Autres prestataires :Y Walk (Opération de promotion pour Coca Cola a éeaJaneiro en mars 2008), Domonéo, Vision2Wataténel

louable)

Apres avoir développé les outils numériques vemantomplément du personnel d’accueil, nous allopséaent voir quelles solutions

peuvent étre adoptées face a la montée croissarigtitisation du mobile, et notamment d’Interrsetr mobile.
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2. L’accueil et I'information via le mobile pendant le séjour

LE MOBILE : UN MARCHE A L’AVENIR PROMETTEUR

Selon le webmagazine de linteraction avec les fesepparmi les 30 millions d’internautes francaisulement 15% surfaient sur leur
mobile en 2007. L’année qui suivit marqua la premi@rte progression de I'accés web sur mobileia@ns2009, le cabinet Raffour Interactif

annonce un pourcentage de 30% de « mobinautetesn@utes sur mobile) et ils seront trois fois plambreux d’ici 2012.

Raison de ce succes, les forfaits internet mollliestés se développent a grande vitesse. Actusdiet, 50% des forfaits internet mobile
francais sont illimités notamment grace au suceeblghone de Apple. Notons également l'arrivée lsumarché d’'un quatriéme opérateur qui
va engendrer une baisse a la fois des colts desti$anais aussi du téléphone. Selon le Journ®etuvoir schéma ci-dessous), en mars 2009,
un utilisateur sur deux a déclaré s'étre connedtdetinet plusieurs fois par jour et 22% des rdstaa connectent plusieurs fois par semaine. De
plus, un mobinaute sur trois y passe plus d’'uneehpar mois. Ces chiffres sont révélateurs detiafaation des utilisateurs et de leur taux de
fidélisation.

Temps moyen d'utilisation de I'lnternet Fréequence de connexion a I'internet
mobile par mois mobile

Maoins de 5§ minutes Une fois par mois

Entre & et 15 minutes Une fois par semaine

Entre 15 et 30 minutes Plusieurs fois par semaine

[5114%

Entre 30 et 60 minutes Plusieurs fois par jour
Plus d'une heure _| 3205% Jamais 10,05%
0% 5% 10%15%20%25%30%35% 0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%
Source SJourpal du Net {Mars. 2009) Source - Journal du Vet (Mars 2003)
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Et le M-Tourisme dans tout ca?

D’aprés une étude que 'AFMM (Association FrancaiseMultimédia Mobile) a mené en 2008 avec Ipsogidétourisme et mobile :
opportunités et best practices), un mobinaute sux @st intéressé par des services mobiles liésusisme, traduit ici M-Tourisme. Cet intérét

pour un service mobile se porte a :

- 24% pour la réservation ou pré-réservation d’'unlggj
- 25% pour un service de pré-réservation
- 34% pour un service lié a la réception d’alertes

- 36% pour consulter des informations sur une destin#on/ un lieu, un événement.

L’étude nous apprend également que 73% des mokmaldstiment intéressés par les services moldledogalisés. D’autre part, selon le
magazine I’Aquitaine Numérique de 'AEC (Aquitaiiirope Communication), les applications directenmenindirectement liées a I'activité

touristique, sont fortement représentées sur lzfolame.

Il en devient ainsi un devoir de la part des offide tourisme et structures touristiques d’intéren-tourisme a leur politique marketing et leur

plan de communication.

Extrait d’'une interview vidéo de Karen Oliel, intfenante chez AFMM, dans le cadre du salon MAP.

« Le téléphone est le moyen le plus simple pouctier les contacts. Vous avez 54 millions de cositastentiels par SMS et c’est un contact
ciblé et qualifié. Le téléphone est le média lesppersonnel et le plus intime que I'on puisse awpoiOn constate bien que ce mode de

communication est a favoriser si 'on souhaite kataine relation personnalisée avec notre toursgectif que souhaite atteindre Médoc Océan.

Pourquoi intégrer le mobile dans sa stratégie nisudc®
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Le guide du marketing mobile 2010 de I'’Associatiféancaise du Multimédia Mobile nous livre quelques des avantages d’une politique

marketing mobile :

- Média de masse avec plus de 90% de la populatmgdise équipée
- Outil personnel favorisant un contact individuakséine relation de proximité
- Outil nomade dont le possesseur ne se sépare mar@me de quelques minutes ce qui permet un lemanent avec celui-ci et une

communication instantanée.

LE CONTENU D'UNE OFFRE TOURISTIQUE MOBILE

Pour développer un service d’'information tourisicgur mobile performant, plusieurs critéres soptemdre en compte. Comme nous
'avons vu précédemment, trois mobinautes sur gussrdisent intéressés par des services mobiléscgisés. Il est donc important que l'offre
développée sur mobile permette a I'utilisateur ré’@utomatiquemergéolocalise par conséquent d’étre informé sur le lieu oteik®uve, les

environs et les services a proximité tout en béreéft d’'une carte interactive sur le terminal géli

Ensuite, I'offre doit étranulti-média a savoir contenir a la fois du texte mais aussiteotos, vidéos, cartes, GPS. L'interactivité du

service et la diversité des médias relayant I'oféredent le service plus attractif pour le consotenna

Quant auconteny, celui-ci doit également étitees diversifié englobant toutes les prestations du séjour d'wmidte : hébergement,

animations, restauration, activités de loisirsturelles, bons plans etc....

D’autre part, un autre facteur joue un réle impairtdans I'appréciation que le mobinaute fera dwiser il s’agit del’ergonomie.

L’information doit étre accessible tres rapidememtjuelques clics et doit étre présentée sous fdemmabriques claires et lisibles.
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Enfin, pour capter la clientele, le service mohitst &tresimple d’acces et compatiblesi possible, avec un support phare comme les

marques de Smartphones les mieux vendues ou daesdeaders du marché du guide du voyage mobile.

A ce sujet, nous allons a présent voir quellesipii$ds s’offrent aux structures touristiques pdiiffuser leur offre sur mobile.

QUEL « EMBALLAGE » POUR CETTE OFFRE TOURISTIQUE MOBE ?

» UN SITE MOBILE

Temporaires ou permanents, les sites internet e développent de facon croissante chez lesracte tourisme. Leur objectif est de
répondre a une demande d’un touriste en mobiligéracherche de contenus variés : hébergemeraurasibn, sites de découverte touristique,
localisation etc. Pour étre efficace, ce site nephs étre une simple copie du site web existams plutdt venir en complémentarité de celui-ci.

Deux atouts du site mobile sont notamment a dépelogar ils sont exclusifs a cet outilinformation personnalisée selon le moment et le
lieu de connexion d’'une part et d’autre gargéo localisation.Ces deux fonctionnalités vont de pair puisqu’il @stressort du service de géo

localisation de permettre de délivrer I'informatiparsonnalisée.

Autre avantage non négligeable en comparaisonautre outil que nous développerons ultérieuremergite mobile est accessible depuis
tout type de terminal équipé d’un acces InternetoNs tout de méme que la taille et la résolutianent selon le type de mobile, il faudra donc

veiller a ce que les fonctionnalités de notre sitdile soient compatibles avec tout type de télépho

A présent, voyons quels modes de promotion s’dffeerx acteurs touristiques pour promouvoir leug siobile. En effet, promouvoir et
référencer son site est indispensable si I'on tentpte d’'une statistique délivrée par I’Associatirancaise du Multimédia Mobile nous disant
gue « seulement 24% des mobinautes se conneatargite mobile en tapant son adresse dans un nheniga
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» Outils de promotion du site mobile

Un lien depuis le site web principal

Nombreux sont ceux qui utilisent leur site web s comme vecteur de communication vers le nous#aumobile. En effet, un
simple lien peut étre créé sur la page d’accueisitiweb redirigeant vers le site mobile. Si lttent compte des internautes se connectant a
notre site web via un ordinateur alors on peut imarggue l'internaute saisisse son numéro de m@ioile recevoir ensuite par SMS un lien vers

le site mobile.

L'envoi de SMS ciblés

Comme nous le précise 'AFMM, « 20% des mobinaatgent recu un SMS promotionnel ont déja cliquélsuien proposé. » Ce chiffre
laisse donc penser qu'une campagne de promotiitelunobile via I'envoi de SMS a des utilisatewtsntifiés au préalable comme prospect

sera efficace.
» Les codes 2D

Les codes 2D désignent des codes barres en de@nslons, représentés sous forme de petits carnéstridanc. Ills peuvent étre lus par
des téléphones mobiles compatibles, équipés d’'parap photo. On les retrouve aussi bien sur desgaux d’affichage que dans la presse,
magazines ou encore sur le lieu d’informations ifgXe : en vitrine de I'office de tourisme, pannealinformations sur les sites et monuments,
stickers des établissements référencés, au pdortriation de la plage, sous forme de carte deevisit.) Le touriste équipé d’un mobile avec
lecteur de code 2D scanne le code avec I'appaneiiopde son mobile et déclenche ainsi une vari@gidns. L'utilisateur peut étre redirigé
vers le site mobile du propriétaire du code (exemploffice de tourisme), il peut aussi « attesrisur une vidéo d’accueil d’'un conseiller de

I'office ou encore bénéficier d’'un systéme de géalization.
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o Différents standards de codes 2D

Les articles de presse et les médias nous pangmtrd’hui de « codes 2D » mais on entend aussiesduparler de « flashcode » ou
encore de « QR code ». Il est important de bietingiser chacun de ces termes afin de les emplolgenascient.

Comme nous le précisions auparavant, le code 2Dnesbde barre en deux dimensions (2D) par oppositu code barre une dimension utilisé
dans les produits de grande consommation. Le cDdes® lui décodé par les téléphones mobiles. Ipadgbis appelé « tag 2D » et défini donc
un concept, un outil.

Ensuite, différentes marques appelées « standatdenorme » apparaissent sur le marché avec posircpnnue et plus ancienne le
standard « QR code » inventé par une entreprism@ape en 1994. La France a elle aussi lancé sgumavec « flashcode » a linitiative de
'AFMM et des trois opérateurs de téléphonie SFIRaQe et Bouygues. L'objectif souhaité par cesuastétait d'imposer leur norme afin de
bénéficier d’'une meilleure visibilité notamment simarché francais encore peu développé en 2009.

Notons que tous les terminaux mobiles avec acté®@et ne disposent pas tous d’une fonctionndbtéecture de code 2D. Cependant,
cette problématique est au coeur des enjeux etdadpea mobiles avec I'option codes 2D ne cessealzes Une fois s'étre assuré que le mobile
dispose de cette fonctionnalité, l'utilisateur dmiissi télécharger le lecteur adéquat a la margquedes 2D qu’'il souhaite scanner. S’il souhaite
« flasher » un flashcode, il devra au préalabl¢éalles le lecteur flashcode sur son téléphone. Notgue selon 'AFMM, en 2009, 70% des
smartphones sont compatibles avec la solution dtadh ce qui signifie que le téléphone posséde atede sachant décoder et interpréter un

code barre 2D de norme flashcode.

Nous allons a présent nous appuyer sur quelquespiese d’acteurs touristiques ayant mis en placedaa mobile avec un systéme de codes
2D.
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Des exemples de création de sites mobile avec disitibde codes 2D

La ville de Blaye propose une visite de sa citadelbur mobile grace au concept Venimecum

Maitre d’ouvrage Ville de Blaye (Gironde)
Maitre d’ceuvre Mobile Services Partners (St André de Cubzac, 33)
Concept VeniMeCum : site mobile congcu comme un guide deagey
Date de création Ao(t 2009
Contenu multimédia Texte, photo, vidéo
Geéolocalisation
Contenu de I'offre Patrimoine culturel : la citadelle de Vauban
Acces au site mobile Utilisation de codes 2D au nombre de 6 disperséke site
Compatibilité Se rendre sur le site venimecum.mobi qui détectadbile puis propose le téléchargement

du lecteur de codes 2D adéquat
Pour les mobiles non compatibles, le tag identdigours une adresse URL ce qui permet
au mobinaute de taper cette adresse.

Norme Datamatrix
Atouts - Analyse de la fréquentation du site mobile et delkes scannés
- Actualisation des données en temps reel
Codt Mise en place gratuite car la société s’appuiesssrclients (notamment villes et OT) pour

faire croitre sa notoriété
Mais achat du nom de domaine et mise en place signalétique a la charge du client

Evaluation Possibilité d'analyse poussée de la fréquentatiosite :
- Nombre de visiteurs

- Part d’acces par I'adresse url ou par le tag

- Marque du téléphone de I'utilisateur

- Nombre de pages vues au total et par visiteur
- Fréquentation détaillée par intérét touristique
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Sarlat expérimente les flashcodes en partenariat ag¢ Orange

Maitre d’ouvrage

Ville de Sarlat

Maitre d’'ceuvre

Orange

Concept

Site mobile présentant la ville de Sarlat graceftash codes

Date de création

Septembre 2009

Objectif

Améliorer l'acces a linformation via d’autres mage
gu’une simple signalétique

Contenu multimédia

Texte
Photo
Vidéo

Contenu de l'offre

Monuments historiques
Possibilité d’extension aux informations pratiqaesla ville
(horaires d’ouverture, agendas culturels etc.)

Acces au site mobile

Mise en place d’une cinquantaine de codes 2D

Compatibilité / Norme

Flashcode (marque appartenant en partie a Orange)
Téléchargement gratuit du lecteur flashcode
Depuis octobre 09, flashcode désormais compatikbe

Android et Iphone (en+ de Blackberry et Windows)
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Le Pays Médoc crée son site mobile grace a Wirenadem

Maitre d’ouvrage

Pays Médoc (33)

Maitre d’ceuvre

Pays Médoc

Concept

Créer soit méme et gratuitement son site mobileegéél’outil wirenode.com
Adresse url medoctourisme.wirenode.mobi

Date de création

Courant été 2009

Contenu multimédia

Texte, photo
Geéolocalisation
Option « click to call » pour chaque adresse

Contenu de l'offre

Offre touristique avec les hébergements, les remtés) les animations, les activités et les visites

Acces au site mobile

Implantation de codes 2D (pas effective a ce jdar)s les brochures, aux portes des OT, a disposigo
chaque prestataire en téléchargement sur le shie we

Tag qui redirige le mobinaute sur le site mobile

Compatibilité Systeme de géolocalisation compatible uniqguemert a¥indows Mobile et non avec I'lphone car
systeme d’écriture des liens hypertexte est differe

Norme QRcode

Atouts - Creation du site mobile : rapide, facile et en aatoie

- Gratuité de la création

Inconvénients

La gratuité de I'outil implique
- des insertions pub sur son site mobile
- un nom de domaine qu’'on ne maitrise pas (longueliadresse url)

Colt

Création du site mobile gratuite — codts liés skallation de la signalétique des codes 2D
Exemple : si code 2D implanté sur une plaque emlmgidt de la plaque et de la gravure

e
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L'utilisation des flashcodes pour I'événementiel

Maitre d’ouvrage

Festival de Jazz in Marciac

Maitre d’'ceuvre

France Telecom Orange

Concept Faciliter 'acces aux informations pratiques dutivas
Date de création Fin juin 2009
Contenu multimédia Texte

Plans

Contenu de I'offre

- Infos pratiques liées au festival : programme,
horaires, biographie d’artistes, plans d’acces

- Informations touristiques régionales avec notamm
les grands sites de Midi-Pyrénées

ent

Acces au site mobile

Mise en place de codes 2D sur les différents lshufestival

Compatibilité / Norme

De norme flashcode, marque francaise des opérateabie
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» Un guide touristique multimédia

Offrir aux visiteurs un outil de découverte novatdudique, ergonomique, riche en contenus multimé&d pratique, tel est I'objectif du
guide touristigue multimédia. Aujourd’hui, encoreupde structures institutionnelles touristiques@® lancées dans ce projet mais nous avons
tout de méme quelques exemples que nous dévelapeitérieurement.

» Moyens d’accés au contenu de ce guide

Contrairement au site mobile accessible gracedad&se url, le guide touristique multimédia eseasible par une application a télécharger
sur différentes plateformes : le site Internet destructure touristique ou suite a la réceptionrnd@MS avec un lien pour télécharger
I'application, via une borne interactive wifi oulgtooth placée sur le territoire ou bien évidemnsentes boutiques en ligne comme I'Appstore

pour Iphone, Ovistore pour Nokia etc.

Le fait que le mobinaute ait a télécharger un canienplique que I'acteur touristique engage un¢efaction de promotion sur le lieu de
vente (PLV). En effet, le pourcentage de mobinagtedsomberaient par hasard sur I'application mebia leur boutique en ligne risque d’étre
faible vu le poids de marques phares aux importamdgets qui développent leur application. Il estadu roéle de la structure comme I'office
de tourisme de promouvoir son outil via des panxgaamotionnels dans les locaux de I'OT et chezpiestataires mais aussi via I'envoi de
SMS ciblés.

Notons également une idée intéressante dans leim®rda tourisme pour toucher une clientele pas renégquipée de Smartphone : la
possibilité de louer un Ipod ou un Smartphone ocoletenu du guide multimédia aurait été préalabigrtédéchargé. Ce gadget peut étre en

location & I'office de tourisme ou encore danshiélsergements du territoire sous caution versekepasiteur.

Tandis que le site mobile peut étre accessibléosuitype de terminal équipé d’'un acces Interreeguide multimédia avec application n’est
valable que pour une margue de Smartphone. Ddparisme, le peu de structures a avoir tenté I'aepée I'ont davantage fait sur Iphone. La
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renommée de ce dernier engendre probablement denphortantes retombées presse pour les strudtugstiques a I'image de la Vallée de

Clisson dont nous parlerons un peu plus tard.
» Le guide touristique via I'application mobile : unerelation durable avec le visiteur

Apres avoir réalisé le plus difficile, a savoir itec le visiteur a télécharger I'application, larustture touristique engage avec le
mobinaute-touriste une relation plus proche. Eatefé guide touristique gu'’il a téléchargé estotdmis tres facile d’acces puisque l'utilisateur
pourra I'ouvrir depuis une icone sur le bureau aie mobile. L'icone sera en plus aux couleurs d&tdacture et rappelant 'image du territoire
(soit par la couleur ou le logo représenté). Daytart, une fois le guide téléechargeé, I'utilisatpourra y avoir acces méme sans couverture

réseau soit 24h/24 et 7j/7. Une fois qu’il auraupEré un réseau mobile, alors il aura acces auigueatent a des données actualisées.
» Connalitre les mobinautes qui consomment les applitans Iphone

Développer une application mobile pour sa destinateprésente un certain codt, bien connaitreidatéle que nous souhaitons viser peut
contribuer au succés de l'outil. Le journal du meus livre quelques informations sur les pratigdes propriétaires d’lphone lors du
téléchargement d’applications.

L’'un des points phares qui ressort de I'étude die adientele concerne le nombre de téléchargeiapplications payantes. En effet, « en
régle générale, les propriétaires de ces Smartgholaehétent jamais ou rarement d'applications» La part du payant dans les
téléchargements effectués sur Iphone représente258éulement 10% pour les possesseurs d’lpod Tduied destination doit ainsi tenir

compte de ce facteur et privilégier I'applicatiaatyite.

D’autre part, selon cette méme étude et comme pousgons le voir ci-dessous, 30% des utilisateulghdne téléchargent 4 a 6 nouvelles

applications chaque mois.
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Nombre d'applications gratuites
télechargees en moyenne par mois
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iPhone : 7
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Androic

Source - AdMobile, aolt 2009

Nous allons a présent nous appuyer sur quelquespdeg de territoires touristiques a avoir lancé tpuide touristique aussi appelé « guide de

voyage » sur mobile.
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Des exemples d'initiatives de création de guide d®yage sur mobile

La Vallée de Clisson crée Mobil'iti

Maitre d’ouvrage

Communauté de communes de la Vallée de Clisson (44)

Maitre d’'ceuvre

Latitude Sedona (coopération de Latitude GallineirS8edona)

Concept

Développement d’'un guide touristique multimédialptione

Date de création

Début du projet fin 2007 pour un lancement engtil009

Contenu multimédia

Texte, audio, vidéo
Cartes et plans
Versions anglaise et francaise

Contenu de l'offre

6 parcours de visites thématiques avec informatiisteriques, commentaires audio et audiovisuels
200 adresses pratiques
Un plan interactif

Acceés au guide touristique

Téléchargement gratuit sur la boutique en lignélpleone (Appstore)
Possibilité de louer un Iphone a l'office de tonres(4€ les 2h, 6€ les 4h et 8€ la journée et ltiaau
Réflexion sur la mise a disposition dans les hédyaents du territoire

Compatibilité

Uniguement sur I'lphone

Atouts

Importantes retombées presse géenerées par la nbévdaconcept encore peu développé dans le toaies
par le choix d’Iphone pour I'application, mobildate renommée

Valorisation de I'image du territoire et de la eafiivité par ses partenaires touristiques et laljadipn locale
(innovante, dynamique)

m

Inconvénients

L’unique utilisation sur Iphone et sur aucun autrebile
Durée de réalisation de presque 2 ans

Colt

67 000€ avec un financement Etat/ région/ dépaméembauteur de 80%

Extrait de la vidéo de démonstration du guide &iigiie multimédia de la Vallée de Clisson

http://www.valleedeclisson.fr/Mobil-iti-le-film.141.0.html
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Quelqgues retours sur Mobil'iti :
1. Bilan des téléchargements, locations et évanati
* Téléchargements :

Version francaise: 563, dont 53 le dernier mois
Version anglaise : 208 dont 3 le dernier mois

¥ Visite du site Internet

Pages Juillet Aodt Sept. Octobre | Nov. Décembre| TOTAL

Mobil'iti 2009 2009 2009 2009 2009 2009

Mobil'iti 617 2916 425 438 405 310 5111

Vidéo 112 878 179 102 101 113 1485
* Locations :

20 Iphones loués au total (Durée choisie : 2 hepmes 18 des Iphones loués / 4 heures pour lestanis)
* Principales remarques issues des questionnaires :

- Carte : Difficulté de se situer sur les cartest€emtmarque porte aussi bien sur le zoom de Cliggersur le parcours Vignoble.

- Neécessité d’identifier le parcours vignoble commeparcours voiture.
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- Autonomie : Autonomie limitée. Contrainte de gestitu chargement des iPhone.

- Oreillettes pour une meilleure écoute et plus derdtion

- Possibilité de télécharger I'application a I'Offide Tourisme en autonomie pour les possesseultsoie?
- Sacoche ou cordon pour porter I'iPhone.

En conclusion, Satisfaction globale du produit pansemble des visiteurs : « Tres belle et bonit&tive », « trés agréable de pouvoir étre
guidé a son rythme sans heure de visite, horsgetimuristique », « trés belle innovation qui enitita visite », « grande qualité artistique des

vidéos / gravures / photos / peintures », « bodée conviviale »...
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Cityzeum, leader du guide de voyage mobile

Maitre d’ouvrage Ville, office de tourisme en tout 432 guides de agg ont été créés

Maitre d’ceuvre Cityzeum avec Vincent Gaudin et Julien Laz

Concept Développement d’'un guide de voyage

Date de création Le concept Cityzeum a été créé en 2006 et ne ckgmds cette date d’accroitre son nombreg de
guides disponibles

Contenu multimédia Textes et commentaires
Audio
Photos

Géolocalisation avec cartes et plans

Moteur de recherche

Contenu de I'offre - itinéraires a themes imprimables sur le web

- des chasses au trésor

- des visites-découvertes virtuelles en multimédia,

- faire enregistrer en MP3 les lieux de visite pay @eteurs locaux reconnus,

- faire des concours de photos géolocalisés

Acces au guide touristique - Téléchargement gratuit d'un guide de voyage sisitke Internetwww.cityzeum.compuis
transfert vers son mobile, Ipod ou encore GPS

- Teéléchargement gratuit de I'application Cityzeumslka boutique Appstore (Iphone)

Atouts - Possibilité pour I'office de tourisme de proposeiglide de voyage en marque blanche| sur
son site
- Cityzeum peut mettre a disposition des GPS avetenarpré-chargé a I'office de tourisme
Inconvénients - Le guide de voyage de notre destination est forahs da masse de plus de 400 autres

guides de voyage d’ou I'intérét de le proposerwe autre plateforme que le site Cityzeum
(comme par exemple sur le site web de son office)
Codlt Service gratuit pour les OT
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- RESEAUX SOCIAUX : OUTIL D’INFORMATION TOURISTIQUE S UR MOBILE

» L’exemple avec I'outil de microblogging Twitter

De plus en plus de destinations touristiques nooistrant qu’étre présent et actif sur Twitter est llonne maniere d’informer le touriste
lorsqu’il est sur notre territoire. Nous allons tt@’abord voir ce qu’est Twitter et comment I'ugidir puis nous I'appliquerons directement a un

exemple dans le tourisme.

Breve définition de I'outil Twitter et de son ustion :

Twitter est un outil de microblogging et de résagatsocial qui consiste a envoyer des messaged40deatacteres maximum. Ce nom
vient de I'anglais « tweet » qui signifie « gaztriib>. L'utilisateur peut « twitter » depuis somliorateur mais aussi et surtout depuis son mobile.
L’intérét est de recevoir en temps réel l'actualies contacts que vous suivez (vos « followingtsdeediffuser une information qui sera quant a
elle suivie par vos « followers », tout ceci grament bien sdr. La concentration du message (B8cteres maximum) permet une

instantanéité de l'information et une lecture rapile celle-ci, I'idée étant d’aller a I'essentiel.

Selon une étude de I'IFOP (institut francais d’ag@mpublique) publiée en aolt 2009, 28 % des iktgtes francais connaissent Twitter
(contre 4 % en 2008), mais ils ne sont que 2 %odér am compte. L'arrivée de la version francaisd’detil laisse présager une forte hausse du

nombre d’utilisateurs pour I'année 2010.

Son utilisation dans le tourisme :

De part son instantanéité et la clarté de I'infaroradélivrée, Twitter représente un moyen d’infatian intéressant pour le touriste qui,
une fois sur place, souhaiterait savoir ou mangee, faire ce soir ou encore ou pratiquer tellevaétsportive. Grace a sa facilité d'utilisation
sur téléphone portable, Twitter s’avére trés pertirpour informer le touriste qui pendant son d&gigent, cherche des renseignements pour
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faciliter son séjour. L'outil devient d’autant pligéressant lorsque la destination crée une « agmnté » de followers qui peuvent eux aussi

répondre aux questions des visiteurs se substituiasita I'office de tourisme dans ses heures dadtire par exemple.
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L’expérience de Travel Portland sur Twitter

Malitre d’ouvrage
d’ceuvre

et

Travel Portland, Oregon

Date de création

Courant 2009

Concept

Création d’'untwisitor centre (expression venant de la contraction de visitoitreeet de twitter) : la destination
définit un « hash tag » que le touriste-mobinandéura a la fin de sa question ce qui permet delstination de

visualiser tous les « tweets » la concernant etépndre dés que possible.

Définition du hash tag

Un hashtag est un mot clé précédé d’'un #

Exemple pour Portland#inpdx

C’est un moyen de regrouper les messages autonmaéme theme, d’'un méme lieu ou d'un méme éveéne
ici autour d’'une méme destination : Portland

men

Promotion de I'outil

Pour faire connaitre ce mode de communication awuste, Travel Portland effectue une importante PLV
- Panneaux d'information a I'aéroport avec mentiorhdsh tag #inpdx
- Carte de visite avec mention du hash tag chez mssgpaires touristiques (dans la note au restguada
réception de I'hétel, musées, etc.)

Efficacité

Le twisitor centre de Portland traite entre 10%tj@estions touristiques par jour

Administration

Réponse aux questions des visiteurs :
- Travel Portland
- Les habitants, véritables ambassadeurs de la dtstin
- Les autres touristes sur place ou s’étant déjaurdads la destination concernée

Atouts

- Les recommandations, avis, suggestions de la parlighteurs non-officiels (habitants, touristea)jtre
gue la destination elle-méme.

Inconvénients

- La fiabilité des informations délivrées par la coomauté (ex : informations sur les prix, horaires
ouverture de sites touristiques)
- Le succes d’'une question amenant multitude de sgsode la part des membres de la communauté

ou

Colt

Inscription sur Twitter gratuite
Inscription au Twisitor Centre gratuite, il suffjue la destination s’inscrive comme « follower » Teisitor
Centre.

Vidéo promotionnel de I'opération de Travel Portittp://www.youtube.com/watch?v=n-uLPX3NPKkY &featuptayer embedded
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STRATEGIE

Nous sommes ici face a un territoire qui nous a@ame commande précise, afin de répondre a desxemqyl’il a su identifier, telle la baisse de
fréquentation générale dans les OTSI et la négessaitation des métiers d’'OT pour réadapter legics qu’on est en droit d’attendre d’'un
OT.

Pour mener a bien I'étude qui nous a été confiéas mvons du analyser les caractéristiques quiitoers la base de la destination puis nous

avons meneé un travail de veille qui nous a pernaigathcer en termes de savoir et de savoir faire.

Désormais, notre objectif est de tenir compte déménts forts que nous avons pu relever jusquafild,d’élaborer une stratégie viable pour
Médoc Océan. Ainsi, pour la stratégie que vouszafileuvoir découvrir dans les pages suivantes, \smuez confrontés a deux axes
« fondamentaux », qui découlent presque naturetiehe la nature méme de la commande, et des élémeatnous vous avons exposeé, et un

3% axe qui correspond a « I'enveloppe » des 2 prempaur consolider leur action.

Enfin, nous vous exposerons un aspect transverses 8 axes, qui correspond a la conduite du prejgiobant les modalités de préparation,

mise en ceuvre et suivi du projet, dans sa totalite.
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Valoriser I'accueil dans les
offices de tourisme

finformation au sein dé foffc. | | AXE 2 : Redistrbuer AT T S A
de tourisme aux nouvelle: I'|nformatlczgrﬁttjéi:'eensemble g innovante en matiére d'accuei
attentes des touristes d'information en séjol
Objectif 1 : réaménage Objectif 1: faire parler de la
I'espace pour un accueil pl Obijectif 1 : Décentraliser les destination et de ses nouvel
intuitif et une meilleure points d'informations formes d'accueil €
orientation du voyage d'informatior
Obijectif 2 : personnaliser | I R e
conseil délivré au client € Obll.ec}t'f 2 tD onp(;a ' aci:es Sle e td
instaurant une réelle relati inormation ‘dans ‘a accompagnement
et un accompagnement toul poche"quelle que soit I'heurg touristes dans l'utilisation ¢
long du séjou et le lieu ces nouveaux out
Obijectif 3: délivrer e e
l'information brute par d Objectif 3 : faire de MO un
nouveaux outils laboratoire d gxperlmentatlc
d'informations numeriqu
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AXE | : ADAPTER L’ACCUEIL ET L’INFORMATION AU SEIN DE L'OFFICE DE TOURISME AUX NOUVELLES
ATTENTES DES TOURISTES

Médoc Océan doit se saisir de plusieurs constats ggofixer des objectifs.

Tout d’abord, nous sommes face a une attente medr touriste, a savoir obtenir du conseil. Cieltée se retrouve par exemple dans la

fiche « Conseiller en séjour » émise par la FNOQ(F8tération Nationale des Offices de Tourisme etats d’Initiative) :

« Le visiteur dispose en amont de la possibilitérdever une information généraliste sur sa destinagrace au développement d’Internet. Il
recherchera arrivé sur plaeame confirmation, une sécurisation et un conseil pgonnalisé et spécifique»

« possibilité dans certaines stations « destinatitenséjour » de réserver un RDV avec le conseilieséjour avant I'arrivée en station »

« de plus en plus, le visiteur souhaite que I'éfite tourisméaide a s’orienter dans son choix|l ne faut donc pas se contenter de transmettre

une information trop générale, si le visiteur ex@iune demande précise. »
On retrouve aussi cette idée dans les intervieateanscrites dans des vidéos de la MOPA :

« on trouve beaucoup sur Internet aussi mais hi@ge de poser une question a l'office de tourissteque I'on a uneéponse précisesur
guelque chose qui nous intéresse particulierement »

« nousorienter vers tel ou tel festivité, curiosité »

Ensuite, il faut assimiler que, depuis gquelquemp® les entreprises de services concentrent lefiosts sur la qualité et la
personnalisation du service fourni a leurs cliefiessuivi personnalisé chez les opérateurs téldéiges avec le méme conseiller durant tout le

traitement du dossier, les banques, etc..). ERésws’adapter a ces nouvelles attentes en pexkseumt leur service.
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Enfin, I'information se multiplie sur divers supt® permettant de la démocratiser aupres du phusdghombre. Le développement des
TIC (Technologies de I'Information et de la Comnuation) - nous convenons que I'appellation NTIC (iMelles TIC) est désormais obsoléete —

ayant grandement contribué a cela.

Face a cela, ou en est la structure OT ? En meyeam?2007 (Radioscopie des OTSI réalisée parQBXT France en 2007), le temps
accordé a une demande en Office de Tourisme vaadilesrde 1mnl10 a 3mnl10 maximum avec pour les OT® adeordées au visiteur, 1.71
pour les OT**, 1.62 pour les OT*** 1.19 pour lesT&**, Nous pouvons considérer qu’une réelle prese charge du visiteur pour une réponse
adaptée et personnalisée prendra au conseilleéjear glavantage que 2 minutes. Ainsi 'OT se deitrdagir en adaptant ses métiers a cet
environnement changeant, pour garantir une plusdgraatisfaction des touristes. Il doit pour cedgtipd’une question essentielle : comment

dégager du temps au conseiller pour gu'’il puisseraer le temps souhaité a son touriste ?

En partant de cette base, nous avons défini 3 tiflgjstinscrivant dans ce®laxe :

Objectif 1: réaménager I'espace pour une meilleur oriematio

L’idée, ici, est de rendre plus intuitive la déotae de recherche d’information au sein de I'OT.shil faudrait arriver a rendre les
espaces intuitifs pour le visiteur, répondant almEsdins simples tels que « demander », « vogggtrder » ou encore « chercher ». De la méme
maniere, il faudra réfléchir a la gestion des fluxsein de I'OT, en instaurant un traitement enrdgrdes demandes en OT, au travers d’'un preé-
accueil. Cela permettra une meilleure orientatiowiditeur et un gain de temps pour le personregalieil, au profit d’'un conseil personnalisé.
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Objectif 2: personnaliser le conseil délivré au client

En instaurant un espace conseil avec un cadreidoei, privilégie et confortable, animé par desefpssionnels qui accompagnent les
touristes tout au long de leur séjour, on peutieners une meilleure efficacité de I'OT. De plasec le pré traitement des demandes (cf
objectif 1), on arrivera a dégager du temps supehdaire au personnel d’accueil et ainsi augmemtéerhps passé par demande. Cet objectif

doit s’appuyer sur un terme novateur, permettatiistrer le concept et d’assurer une compréhengiobale.
Objectif 3: délivrer I'information brute par de nouveaux itsuti’information

Médoc Océan doit démultiplier son information krati sein de I'OT, en s’appuyant donc sur dessontimériques alliant technologie et
originalité. Ces outils détentrices de données migués doivent étre proposés au profit du persodiaeicueil, c'est-a-dire en leur dégageant a
la fois du temps, tout en incitant les touristese&retourner ensuite vers ce personnel d’accymigésaune 4° recherche autonome. De plus,
démocratiser I'information touristique doit permettle redonner envie au visiteur du territoire @eemdre dans son OT.

Notons que c’est également un moyen de capter deetles clientéles, pas forcément adeptes des @fin,BH'OT pourra proposer a ses

prestataires de nouveaux moyens de promotion,net plourra consolider son réseau et tissu profession
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Présentation Axe 1

Objectif 1 :

Réaménager I'espace
pour un accueil plus
intuitif et une meilleure
orientation du visiteur

Objectif 2 :

Personnaliser le conse§

délivré au client

Objectif 3 :

Délivrer I'info brute par dg

nouveaux outils
d’'informations

Axe 1 : Adapter l'accueil e

I'information aux nouvelles

attentes des touristes, au s
de I'OT

Action 1 :

Prendre en charge le visité
des son entrée dans I'O

Action 2 :

Aménager un espace de
recherche autonome da
'OT

Action 3 :

Ameénager un espace
promotion dans 'OT

Action 4 :

Ameénager un espace
conseil au coeur de I'OT

Action 5 :

Centraliser les modes d¢

contact aupres des visite
au sein d’'un centre d’app
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SALLE DE i
REUNION i

'CENTRE APPEL

ESPACE e m
DETENTE

ESPACE PRE ACCUEIL

ENTREE DANS L’OT

L'AMENAGEMENT DES LOCAUX D'ACCUEIL DE L'OFFICE DE TOURISME CENTRAL BASE A LACANAU
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AXE Il : REDISTRIBUER L’'INFORMATION SUR L’ENSEMBLEDU TERRITOIRE

De par la diversité du territoire, de son étenduee sa clientéle touristique variée, une mulétdtbutils de relais d’information est
indispensable. Par la méme, son positionnementggbigiue est crucial pour desservir tout le teineto

Pendant la saison estivale, deux antennes ded&dfe Tourisme de Médoc Océan situées d’'une gartta commune de Carcans, et
d’autre part, a Hourtin, seront ouverts aux toasastCependant, rappelons que le territoire de M&wan est vaste, il est donc nécessaire de
réfléchir a la mise en place d’autres points dinfation. Le but étant également de décentralisefoFmation en vue d’'un développement
touristique sur 'ensemble du territoire.

En effet, la décentralisation de I'information pettrait de toucher une clientéle plus large noteminsur les territoires non munis
d’Office de Tourisme a I'année. Cette mission devise public est a poursuivre sur ce territoire tdium des objectifs principaux serait de
toucher un public non adepte des Office de Tourisai@tuellement.

Objectif 1 : Fixer des points d’informations fixasix endroits stratégiques du territoire

= Par uncontact humain décentralis&e I'Office de Tourisme : les antennes d’Hourtirle Carcans.
Durant les hautes saisons touristiques, deux aeseda I'OT de Médoc Océan seront ouvertes, resgectint sur les communes de
Carcans et d’Hourtin. Ces antennes seront munigeid®nnel d’accueil en saison estivale pour pearenah acces a I'information, aux

services et au conseil, pour les touristes « @assi» a travers un contact humain, pouvant étggi®mme rassurant.

= Par desutils numériques innovants en dehors des structures touristiques.
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Afin d’augmenter l'accessibilité a l'information,ed outils d’'information numeériques seront placés Isuterritoire a des points
stratégiques de passage, en dehors des OT ettdagesn

Ces outils ont pour objectif de renforcer I'attraité du territoire, d’apporter un complément aavhil de partenaire vacances et
de faciliter I'accés a I'information sans se rendidigatoirement aux OT.
Nous avons opté pour des outils numériques telslegidbornes, I'lpad, PVP,... Ces outils diversifid@¢ moyens d’information,

permettront de toucher une clientéle jeune adepta tkchnologie numérique.

Les bornes numeériques, permettront d’informer les touristes en répondanteurs besoins premiers (« ou manger ? », « ou
dormir ? », « que faire aux alentours ? », etcisragalement d’améliorer I'accueil et I'informatidies touristes sur le territoire comme
palliatif a la fermeture des antennes hors saisenfin, ces outils offriront divers services donfation touristique et de géolocalisation
non seulement aux touristes, mais également aiderds.

Les Points-Visio-Public (PVP) seront des « solutions complémentaires »paints d’accueil traditionnels. A travers une nese
relation virtuelle (oral et visuelle), avec un ceitisr réel se trouvant a distance. Cet outil réme le rapport avec I'agent d’accueil, et
offrira la possibilité aux clients d’accéder auxiseils de qualité a distance.
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Objectif 2 : Mise en place d’outils mobiles : «ifpb dans la poche »

= Avoir l'information sur soi a travers les applications et sites mobiles.

L’utilisation du mobile est important puisque ps 90% de la population francaise en est equips®,30% de mobinautes et qu'il

s’agit d’'un outil personnel favorisant un contaatividualisé et une relation de proximité.

Selon une étude de la société Juniper Researdlontére d'utilisateurs d'Internet mobile passera
577 millions en 2008 a 1,7 milliard en 2012 dans\ende (voire tableau ci-contre).

La demande est principalement poussée par le dipaioent d'applications Web 2.0 sur mobile

I'utilisation croissante de la 3G.

De plus, le téléphone portable est un outil « na@madont le possesseur se sépare rarement parmettien permanent avec son mobile et

une communication immeédiate. De nombreux tourigtdisent le web pour préparer leurs vacancespiletessionnels du tourisme peuvent a

présent les suivre lors de la consommation du piréaluristique.

La mise en place dh site mobile Médoc Océan est le premier pas, fondamental poositionnement du territoire sur le marché

mobile. C’est une démarche peu, voire pas colteuseermettrait a tous les touristes « connectd'aecéder aux sites qui leur sont déja

familiers, a leur convenance.

Les sites mobiles sont cependant peu visibles paux qui ne les connaissaient pas auparavant ;gatarla mise en place d'outils tels des

codes 2D augmenteraient cette visibilité.

Hombre d'iutilisateurs d'lImternet mobile
en.millions

0 500 1000 1500 2000

o= e T, ap@pr=f  fodn 95006
purce luniper Research, juin 2008
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La création dine application, propre au territoire Médoc Océan, permettraitacoes sur mobile a de I'information touristique de
qualité, sans utiliser une connexion internet. lés tiers de la clientele touristique du ternigoétant étrangere, population pour laquelle la
connexion internet sur leur mobile est couteusat patil nous semble pertinent afin que toutegplgsulations aient accés a « I'info dans la
poche ».

Cependant, la création d’une application représantbudget important, il faut donc réfléchir aukf@ientes possibilités pour réduire ce

colt, comme par exemple la création d’'une page ®&x@an sur le site de MobiTour, qui permettrajalément une meilleure visibilité.

Apres réflexion sur la question de la redistribaitde I'information sur tout le territoire de Méd@ceéan, nous seront amenés a faire des
choix stratégiques de positionnement sur le téneitet de la mise en place des bons outils. Letsalévront étre judicieusement positionnés
la ou l'intensité des activités touristiques egtllas forte et enfin ces choix s'accommoderoné dikentele visée sur I'ensemble du territoire.
Nous serons également amenés a réfléchir sur kernore ces outils innovants permettant une faadittilisation aussi bien pour les

touristes francais qu’étrangers, adeptes des témiise numériques ou débutants.
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Présentation Axe 2

Axe 2:
Redistribution de
I"information sur

I'ensemble du
territoire

Objectif 1:

Décentraliser les
points d’information

Objectif 2:

Donner acces a
I’info dans la poche

Action 6:

Mise en place d’antennes de
I'OT

Action 7:

Mise en place de points
bornes

Action 8: Proposition d’'une
mise en place de points
bornes chez les hébergeurs

Action 9:

Création d’un site mobile
Médoc Océan

Action 10:

Création d’une application
mobile
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Nous avons représenté sous forme cartographique la
répartition de [linformation sur I'ensemble du
territoire. De ce fait, nous pouvons récapitulere qu
'OT de Lacanau se situe respectivement a Lacanau
Océan et ses antennes a Hourtin Plage d'une part,
Hourtin Ville dautre part et enfin & Carcans
Maubuisson. Nous avons positionné des points bornes
a Lacanau Ville, Lacanau Lac (Moutchic), Carcans
Ville, Carcans Plage et enfin a Hourtin Port avec u

contenu plus spécifique.

LESPARRE ©

Hourtin-ville

Carcans-Maubuisson

Lacanau-lac

f @ Lacanau-ville

erfiédoc Océan 2009/2010
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AXE Il : POSITIONNER MEDOC OCEAN COMME UNE DESTINAION INNOVANTE EN MATIERE D'ACCUEIL ET
D’'INFORMATION EN SEJOUR

Médoc Océan devra se positionner comme destinatimovante en matiere d’accueil et d’information sjour. Pour cela, nous avons

définit 3 objectifs principaux :

» Faire parler de la destination et de ses nouvkdlases d’accueil et d’information.
» Accompagner les touristes et la population localesd’utilisation de ces nouveaux outils.

> Faire de Médoc Océan un laboratoire d’expérimesratumérique

Objectif 1 : Faire parler de la destination et @s souvelles formes d’accueil et d’information

L'implantation de ces nouveaux outils est le momiegal pour le territoire de faire parler de latdegion avec le cété innovant de ces
différents outils.

La mise en place de cette démarche doit étre leemag démarquer face a la concurrence et d'étielevisomme destination innovante

(exemple : vallée de Clisson).
Ainsi, il faudra mettre en place une campagne denption de la destination en valorisant ce nousescept d’accueil sur le territoire.
Deux points importants seront a suivre afin de nsdo au mieux la démarche :

> La communication autour des nouveaux outils

» La communication autour du « partenaire vacances »

Master 2 AGEST - Quels services : accueil et information pour I'office de tourisme de demain ?
Emeline ARBEY, Cécile AUSTIN, Loic COISSIN, Charline FERAL, Carolyn GILLESPIE, Marie LANGUILLE Page 64



Il faudra donc se positionner comme LA destinatioouvelle technologie, LA destination innovantett€aouvelle facon d’accueillir sur le

territoire est une force majeure pour Médoc Océar & ses concurrents directs.

La campagne de communication devra mettre en dsattraits liés & ces nouvelles technologies fBsutouristes et faire ressortir la notion de

territoire dynamique.
Enfin un plan marketing devra étre mis en placéeznavec cette démarche

Cependant, la visibilité de cette destination irarie doit étre aussi I'occasion de rassurer etal@ner que les acteurs du territoire sont la pour

rendre accessible ces outils a tous.

Objectif 2 : Accompagnement des touristes et dedpulation locale dans I'utilisation de ces nouvweautils

Ces outils nouveaux, seront a la fois vecteur djenpositive du territoire et outils d’attractivite.

Hors ces outils peuvent connaitre un frein si lisdtion y est trop compliquée. Il ne faut pas ddé&doc Océan ne devienne la destination

touristique uniqguement accessible aux initiés.

Stratégiquement, il serait pertinent de se sewicet élan d’innovation comme marque de territoirgge positive ; cette démarche peut étre

gage de notoriété.

Une fois que le touriste est arrivé sur notrettare, il ne faut pas qu'il soit perdu par toutette nouveauté et I'utilisation de celle-ci. Ailsi
serait important que les partenaires vacancesnfidlda rencontre des touristes, commetteur en scene de leur territoireet du nouveau

concept d’accueil. Ceci pourrait étre I'objet d\week-end portes ouvertes.
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Objectif 3 : Faire de Médoc Océan un laboratoirexg’érimentation numérique

Le territoire de Médoc Océan, pourra se serviridebe qui découle de cette nouvelle démarche ptrarle lieu de référence de I'e-tourisme a
I'échelle d’'un territoire.

Ainsi, cette nouvelle notoriété sera I'occasioncdizeillir des groupes de professionnels tourissque méme des entreprises du numeériques.

Apres la mise en place de la stratégie proposées avons pensé que le nom de partenaire vacaréta# pas forcément le plus pertinent. Nous
avons donc décidé de redéfinir I'appellation «seolher en séjour » par une appellation novattet’ « Expert vacances >et déclinable sous

plusieurs formes comme « expert vélo », « expeftsuc expert Médoc » ou bien encore « expert migqueé ».

Plus gu'un changement de nom, il faut noter unduffem du métier notoire. L’'expert vacances ddre&éférent tout au long du séjour en
créant une vraie relation avec le touriste. Ceeexyacances en plus d’apporter un accompagnenneautd le séjour, pourra adapter I'offre a la
demande de fagon tres personnalisé.

Par la suite, 'engagement de I'expert vacanceseira de garder un lien avec le territoire apeeséjour. L’'expert vacances joue un vrai role
d’accompagnement, il est donc nécessaire de llagirgdu temps. Pour cela, il faut éliminer les édcannexes d’'informations brutes ; ainsi,

nous pourrons les remplacer par des outils compitaires.
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Présentation Axe 3

Axe 3 :

Positionner Médoc océan
comme une destination
innovante en matiere
d'accueil et d'information en
séjour

Objectif 1:

faire parler de la
destination

Objectif 2:

accompagnement des
touristes et de la

population locale dans

|'utilisation de ces outils

Objectif 3:

Faire de MO un
laboratoire
d’expérimentation
numérique

Action 11 :

Mise en place de la
stratégie de communication

iYord[o] o AR
Mise en place d'une action
BUZZ

Action 13 :
Organisation du week-end
portes ouvertes

Action 14 :

Mise en place d'un Expert
Numérique

Action 15 : Mise en place
de rencontres de
professionnels
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CONDUITE DE PROJET

Nous avons décidé de mettre en place un axe tnaad\aal projet de Médoc Océan afin de gérer auxn@earéation de ce nouvel accueil.
Nous avons mis en place une conduite de projetapteen compte, dans un premier temps, l'intégratieri’évaluation et de la gestion du

personnel dans chaque axe.

Objectif de I'axe Suivi du projet de création de I'Office de tourisisle demain

Cet axeConduite de Projetse divise en 4 grandes parties :
La mise en place d’'une veille permanente
Le management interne

L'évaluation

Y V VYV V

Le renouvellement des outils

Par ailleurs, il parait primordial que I'OT de Mé&dDcéan mette en place une démarche qualité esnpadt avec 'UDOTSI Gironde.
La responsable du péle accueil sera le référels dese en place de cette démarche.

Vous trouverez ci-apres la partie 1 et 3 a sawomise en place d’une veille et I'évaluation ddéamarche.
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La veille

Il est important gqu’a la fin de notre travail, ualagié de I'Office de Tourisme de Médoc Océan sbérgé de continuer notre travail de veille en
termes d’outils et d'initiatives. L'ensemble dediépe devra étre formé et avoir le reflexe de gedlr les nouveautés numériques afin de

progresser en terme de savoir, de savoir étre sd\dwr faire.

Le chargé de veille devra étre en permanence &e aler les principaux sites de références telswgue.etourisme.info ou encore www.blog-
etourisme.com.

Par ailleurs, il est important de : suivre 'acesdlogs et sites spécialisés :

» Geéolocalisation & Etourisme : www.wmaker.net/opedigcalisation_etourisme
» E-commerce, Web 2.0 et E-tourisme : www.karinemzcom
» Reéseau de veille en tourisme : www.veilletourisme.c

S’inscrire a quelques Newsletter :

» Veille Info Tourisme : www.veilleinfotourisme.fr
» Site portail des professionnels territoriaux :reetf’information « communication » et « tourismewww.territorial.fr

Mais aussi de : Créer un profil sur Rezot@trs’inscrire aux groupes suivants : « Tourismdnabvation », « E-tourisme », « Offices de

Tourisme »

Créer une page i-Google avec les principaux ditcegeille

Créer des alertes sur gmailec des mots-clés type « e-tourisme » « m-tourisete...
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Evaluation de la démarche

Afin d’évaluer au mieux la mise en place de ce girofaménagement, nous proposons de définir urosiispd’évaluation qualitative et
guantitative. Chaque action doit étre évaluée derfandividuelle. Nous avons établi des indicateliastivité et d’efficacité pour chaque action.
Or dans la conduite de ce projet, il parait prinedrd’établir une évaluation globale de la démardhaur cela, un salarié devra étre chargé de
I'évaluation globale du projet.

Pour cela, le salarié a la fin de chague annéeeseraesure de récupérer toutes les données dtastiet d’évaluer les indicateurs d’efficacité.
Ainsi un bilan devra étre effectué et les objedtiésl’année future posés. Par la suite, il faudraider d’'actions correctives pour atteindre de

nouveaux objectifs.
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Préconisations

Cette démarche ne peut fonctionner que si elleédigichie a I'échelle de tout le territoire et eartgnariat avec tous les acteurs. La base de la
réussite de ces enjeux est I'intégration dansflexién des prestataires et particulierement désigeurs.

Par ailleurs, I'Office de Tourisme de Médoc Océamrd prévoir un budget spécifique de formationespdrticipation a des séminaires abordant
les themes des nouvelles technologies et de I¢ilismations.
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CONCLUSION

Pour terminer notre propos, nous souhaitions eIsggir 2 aspects :

Tout d’abord, nous sommes face a un territoire, d¢d0céan, qui nous a passé une commande, fortememttérisée par son contexte
interne. Pour le reprendre rapidement, nous sonfecesa :

- une Communauté de Communes, regroupant 3 statijpmsa décidé de suivre une ligne directrice commpaoer sa compétence
tourisme, autour d’'un Office de Tourisme Interconmalu

- un OT Intercommunal qui siegera a Lacanau, avesysteme d’antennes a Carcans-Maubuisson et Houottrertes lors de périodes
stratégiques. Donc une fermeture partielle deseasdT communaux

- en conséquence, il nous faut imaginer un systeriatgoour continuer d’assurer la mission d’infeation qui incombe a I'OT, qui

s’appuie sur la démultiplication des points d’imf@tion sur le territoire vaste qui constitue Mé@mEan

En ce sens, le travail que nous avons mené au dewrss 6 mois est destiné a répondre a la comnuEniMEdoc Océan, suite a notre prise en
compte des caractéristiques du territoire, et senasise sous la forme de cette étude, dans leguels avez trouvé 4 phases essentielles (état
des lieux, diagnostic, stratégie, plan d’actions).

Cependant, plusieurs parties du contexte de lam@orde ne concernent pas que Médoc Océan :

- les OTSI, dans leur ensemble, sont sujets a urssddee fréquentation, notamment car I'apport d€sdins le relais d’information a

explosé au cours de ces derniéres années, etaratince est destinée a se confirmer dans lessaanémir.
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- en conséquence, les OTSI doivent adapter leuremaetfin de continuer a apporter la valeur ajogtéen attend d’eux lors d’'un séjour
touristique

- enfin, de fagon globale, nous sommes face a unemgende conseil de la part des clienteles dansctews des services. Nous avons
ainsi pu noter que bon nombre d’entreprises, darnsecteur d’activité des services, se sont adaptéette récente donne, pour fournir

des prises en charges personnalisées.

Il est important de noter que ces éléments conoefmen nombre de territoires touristiques, et guedmmande que nous a passé Médoc
Océan pourrait (et devrait) émaner d’autres strestaésireuses d’adapter leur offre a ces chandgent@ependant il nous parait essentiel de
faire comprendre que la philosophie et la démadehietude que nous venons d’exposer est transf@aabut OT, mais qu’elle doit prendre en
compte I'histoire, le contexte inhérent a chaquittére, afin de mener a un projet pertinent. Augbhui nous préconisons des actions basées
sur des constats, des outils numériques, une demandstique qui seront sans aucun doute ameméseeane fois a évoluer. Mais la démarche

et I'esprit que nous avons tenté de faire transpia@s notre travail est le fil rouge dont lesiteimes touristiques doivent se saisir.
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