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Qui suis-je ?

Frédéric DAUBIGNARD

Innovation par les Services

L’expertise des Services clients

Membre du réseau d’experts

« INNOVER PAR LES SERVICES »



Des méthodes et des accompagnements 

pour innover par les services



Apporter de la connaissance
et de la compétence service au 
territoire

Accompagner les organisations

de toute taille et tout secteur 

dans la définition et la mise en 

oeuvre d’une démarche service 

innovante

Notre mission :

Dynamique de Territoire



Des projets et des études





# utilisateur

# promesse

# irritants

# services

# parcours client



Les nouvelles
tendances…





Tendances client...

Simple et rapide,

Offre globale mais…

sur mesure et à la demande





Adaptez votre offre !



Utilisateur

Touriste
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Tendances économiques...

Cycle de vie de plus en plus court, concurrence mondiale, 

prix produit de plus en plus discuté,…



Soit vous adaptez vos tarifs…



… soit vous adaptez la promesse



Tendances technologiques...

Monde connecté et numérique …



Tendances sociétales / générationnelles...

Y : 1980-1995

Z : >1995





Les nouvelles
tendances du 
tourisme



Le voyageur digital…









"80% des séjours de dernière minute sont réservés sur mobile"
(Criteo Travel Insights 2018)



Responsive + Parcours utilisateur + Tests





Le slow-tourisme…





Il vous faut imaginer des services pour accompagner vos utilisateurs…



Isoler les irritants…

… et les supprimer



Isoler les irritants…





Il vous faut imaginer des services pour accompagner vos utilisateurs…



Le glamping !



L'eco-volontariat





Tourisme du savoir-faire



« Le tourisme de savoir-faire 

consiste en la découverte 

des techniques, des métiers, 

des traditions et du 

fonctionnement d’une filière 

artisanale ou industrielle à 

travers, notamment, les 

visites d’entreprises et 

d’ateliers. » Définition du 

Ministère des Affaires 

Etrangères

http://www.diplomatie.gouv.fr/fr/politique-etrangere-de-la-france/tourisme/l-action-du-maedi-en-matiere-de-promotion-du-tourisme/cinq-poles-d-excellence-pour-renouveler-l-image-touristique-de-la-france/article/pole-tourisme-de-savoir-faire






S'adapter aux usages…











L'étape du berger lance une dameuse food truck au Grand Tourmalet







tourisme expérientiel

Tourisme expérientiel

# différentiation

# donner du sens à la consommation touristique



Museum of Ice Cream

La promotion se fait donc directement par les consommateurs, heureux de s’afficher dans des lieux uniques et plaisants.





En quoi est-on différent des autres ?



Le parcours client



METTEZ VOUS A LA 

PLACE des utilisateurs et 

imaginer ces étapes par 

rapport à votre 

prestation



Le parcours client



Quelques exemples

d'experiences…



Lire une BD en faisant du vélo, c'est possible en Sumène-Artense





Avis



Avis



Les nouvelles tendances du tourisme appliquées 
à nos territoires : anticiper pour adapter son offre

• Identifier des tendances applicables au territoire

• Définir ses utilisateurs potentiels

• Définir leurs irritants actuels

• Imaginer des services 

• Dessiner leur parcours utilisateur

• Proposer une expérience



Jean Viard - Sociologue et directeur de 

recherches SciencesPo

"Un milliard deux cents millions d’humains 

vont visiter un autre pays que le leur en 2017. 

Ils étaient 60 millions en 1968."







Merci


