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Cui suis-je ?

-t . . Membre du réseau d’experts
Frederic DAUBIGNARD « INNOVER PAR LES SERVICES »
Innovation par les Services = ?’T*"’“’*

L’expertise des Services clients




Nekoe

Cluster

Des meéethodes et des accompagnements

pour Innover par les services

PROCESSUS

D'INNOVATION




Nekoe @ Apporter de la connaissance

Cluster m—
et de la compétence service au
territoire

Notre mission :
Dynamique de Territoire

@ Accompagner les organisations
de toute taille et tout secteur
dans la definition et la mise en

oeuvre d'une démarche service
Innovante




NekKoe Des projets et des études

Cluster

Le tourisme du futur

Tourisme et Tendances

Tourisme et mobilité

Tourisme et prestataires de tourisme

Tourisme et technologie, une alliance incontournable

Tourisme et digital
de tous les zacteurs, le tourizme N'ecnzops pas & s o-
= Ce Z0T en amont du VOySgE DOUT prepaErer son
on avis

|2z genz zort de oluz en olus Ctec, ou le smartphone
est enu lout ab'e, le doudou inseparable, le cou-
teau suisse qui permet de préparsr son VOyage - on va rouver

son blablacar, son dillet de train, d'avion de paguebot, son airbnb
son hotel, son auberge ou son couchsurfng— ou pendant peur

XpiCsSe avec oSS Ccroissances
En revanche les apolications sont de moins en moins pléb
escentellement car ellez prennent de |3 olace st que cels demu-

ey

Tourisme et intelligence artificielle

Ulntel gence artficielle, |A jous um roe de plus
dans notre quoti
Des bots

usage:s des ut
tir de leur guotdien
Meszenger, dez bots
oar exemple
Lintelligence artificiells va prendre une part imp
quotidien, sous forme de bots conversat
robets, humanoide. Le futur promis arrive ma
de sciences fiction peuple de robots. Un nouve
tour N’z plus Dezoin de =& dep acer et ol les
VCyages ne sont autre que des robots.

Tourisme et réalité virtuelle/augmentée
Lz rez te virtuslle est 02z utl

LOn par cena Eroupes n

oir 3 guci ressemble ‘

autres proposent ces expEriences
rezlitée augmentes pencant = zéjour
voire de rezite ’
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# promesse

i# services

# Irritants

# utilisateur

# parcours client



L es nouvelles
tendances...







Tendances client...

Simple et rapide,
Offre globale mais...
sur mesure et a la demande



CONVERSE

Get started on CUSTOM

your custom design!

R — » - o b

Sneakers Basses Sneakers Montantes Sneakers Basses
Sans Lacet

PERSONNALISER




MADAGASCAR
VOYAGE SUR MESURE
IDEES TOURISME

corporateadventures.mg
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Adaptez votre offre |



V

Utilisateur

)

<

Touriste

/\



Maturists Baby Boomers Generation X Generation Y Generation Z
(pre-1945) (1945-1960) (1961-1980) (1981-1995) (Born after 1995)




A quelle génération appartient mon utilisateur de skateboard ?

Baby Boomers (1945-1960)

Génération X (1961-1980)

Génération Y (1981-1995)

Génération Z (> 1995)




Maturists Baby Boomers Generation X Gen‘embon\’ Generation Z
(pre-1945) (1945-1960) (1961-1980) (1981-1995) (Born after 1995)




fe monﬂe.ﬁ & Téléfamﬂ Supplément partenaire '

- Term’romes 0 -
du Nord-0uvest |

‘n”t"- ‘t i ‘t ‘I’ f
o u’u

ol "‘. | Press tk
‘s “I ‘A’ h mv ' . X =
[ ]

e Albe,, g

" Nunavut —x= g

Onfario

l
L h’ﬁ, ‘



Vos vacances, c’est plutof :

Décontracté ou sportif ?

e U ®

Aprés l'effort, le réconfort... Un bon équilibre

Départ Rythme Confort Densité Durée
@ Q- O e T Q- Q---mmmmm e -( CONTINUER )

Vos vacances, c’est pIUTﬁT : Vos vacances, c’est plutot :

Nature ou urbain 7

£
. A
-

AR e A Tl 12
/\\;‘ﬁ; AAVAPN
A ¢ |7 >

[ it ltl’/” ¢ ‘"‘"l |

N (o
50 7 50 j'ai besoin de rencontres pendant mes vacances

Spartiate ou grande classe ?
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En voyage oui, mais confortable
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Premiere Semaine

JOUR

Parc provincial Calgary : vibrer a
Dinosaur : Trouver un I'East village
fossile de dinosaure

Florissante mé&tropole campée entre les
G i Rocheuses, 3 Fovest, et les ranchs des
Le paysage est aride, irnéel, raviné par les eaux pleines & fest, Calgary figure en Se
de ruissellement. Seuls les cactus poussent

position []
naturellement dans ces vastes plaines, [ ]

. . . m=anada
Lac Moraine : découvrir
la beaute de ce lac -

glaciaire

DECOUVEEZ EONTALLD

Seulement 12 km les séparent. Plus petitet on
brin plus sauvage que son célébre voisin le lec
Louise, =[]

JOUR 3

Lac Louise : laisser
son regard se perdre
dans les eaux
turquoise du lac

Souwrire bloqué et yeux écarquilés, vous

imprimez & jamais cette vision presgue
wréele._. Maigré Ia foule, malgré les nueges

JOUR £

Lac Louise : randonner
a cheval jusqu'a la
Plaine-des-Six-Glaciers

La vue est extraordinaire. Depuis votre monture,
vous admirez Ia valiée couverte de pins Douglas

et = fac Lovise vert []

JOUR 35

JOUR &

Parc national de Yoho:

Se faire eclabousser par

les chutes Takakkaw

Admentées par la neige fondue du glacier Daly
les chutes Takakkew plongent dans le vide sur

254 m, zeclassam [.]

Lac Emeraude : Se
promener autour du
lac

Le lac Emeraude est d'une beauté
excessive, fascinante. Vious comprenes
bien les raizons géologigues expliguant
cette remamuable couleur turquoise
scintillame. [_]

Lac Emeraude :
S'offrir une nuit au
Emerald Lake Lodge
§ est des lisex si paisibles quiis ont le

povoir de faire s'envoler les mondres.
scucis de J2 vie Avec [

Kicking horse river :
Faire une journee de
rafting

Il 2 suffi de quelques minutes 2 Bill, le
moniteur de < Alpine rafting =, pour
Electrizer 'ambiance de ce bus qui [}



Tendances economlques

S\

=7

i‘ 1 Mn }(

"f ;mm m,“

5




Solt vous adaptez vos tarifs...
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Tendances technologlques
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Tendances societales / généerationnelles... (Generation
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Que représentent ces symboles ?

A Les 3 pires choses qui puissent arriver a la génération Z
B Des hiéroglyphes égyptiens

C Un radar, un oeil et un cubi de Coteaux-du-giennois bientdt vide




Les nouvelles
fendances du
tourisme
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"80% des sejours de derniere minute sont reservés sur mobile"

(Criteo Travel Insights 2018)




Welcome Scr... Set Location Search Results Filters Filters Selected

Customize Or.. Your Qgger

\

Sand o0t

Checkout
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Le slow-tourisme...
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Il vous faut imaginer des services pour accompagner vos utilisateurs.



Isoler les irritants...

... et les supprimer




Isoler les irritants...

TA

-

\

Taxi

Uber

Le client doit heler le taxi depuis le
bord de la route (si toutefois il en

trouve un ; le conducteur peut ne

Un clic sur votre smartphone et votre
voiture est en route.

Vous recevez instantanement un statut

1@ étape : S
P sur ['heure d'arrivee, une photo de votre
pas le voir ; le conducteur peut ne 3
conducteur, sa voiture et les notes que
pas souhaiter s'arreter). les autres voyageurs lui ont attribué.
Votre chauffeur arrive exactement la ou
i o le GPS lui a dit que vous seriez.
Une voiture finit par s'arréter (pas de ! © 1 0
28me sis sur l'état et | > d La voit st propre et le conducte
Z pe garantie sur letat et la proprete du a voiture est propre et le conaucteur
veéhicule). donne son meilleur pour vous offrir un
accueil agreable.
A votre arrivée, le conducteur vous
A la fin de la course, vous devez remercie. Votre carte de credit est
payer le tarif indique par un débitée automatiquement a un prix
’ compteur. raisonnable pour le trajet effectué.
38me étape B o P .
Vous ne savez pas quel prix vous Note importante : vous saviez a l'avance
allez payer a l'avance. a 1-2 euros pres le prix que vous alliez
payer
Lorsque vous quittez le vehicule, le
Il est impossible de donner un conducteur vous evalue et vous
feedback. ['évaluez a votre tour
Si vous souhaitez toutefois appeler Cette situation amene les meilleurs
48me ctape la compagnie de taxi pour faire part clients a voyager avec les meilleurs

de votre experience, il y a une
chance infime que cela engage des
actions.

conducteurs.

Les donnees sont egalement utilisees

pour controler le niveau global de
qualité.




Quelle est la contrainte la plus importante pour un cyclotouriste ?

A Trouver un hébergement

B Ses bagages

c La pente
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RESERVEZ EN
LIGNE VIA
L’APPLICATION !



Le glamping !
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I'association @ un chantier B méfiers, fechniques  ¥£°  pour le patrimoine & les sites

REMPART & PARTICIPER -3 SEFORMER B! S'ENGAGER ' VISITER
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! Tourisme d



« Le tourisme de savoir-faire
consiste en la découverte
des techniques, des métiers,
des traditions et du

4 fonctionnement d’une filiere

artisanale ou industrielle a
travers, notamment, les

. visites d’entreprises et
d’ateliers. » Définition du
Ministere des Affaires
Etrangeres



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




Ere agraire Ere industrielle Ere du service

industrielle

Révolution
Révolution
numerigue

O
O

Saisons & cycle
de la terre

Temps de travail &

Unite de temps _cycle de production

Economie de
possession

Economie de l'usage

Modéle économique — € Economie
et du partage

de la société ' de subsistance

Organisation

Organisation s ~ Organisation __Organisation plus horizontale,
du travail §<m¢lgire (famille) 'M“ll:é::géaech'q"e' collaborative, mobile,

délocalisable

Capital humain
et technologique

Capital économique

Moyens d’action
et financier

Consommation de
masse standardisée,
au rythme de la
production

Hyper-person-
nalisation, 24h/24h ;
instantanéité

Mode de S \J] Subsistance, au
consommation 2 ] rythme de Uartisanat
~ etdes saisons

O O © © ©
O O O © ©




S'adapter aux usages...

| ———

Le restaurant
sera fermeé le 15 aoUt







-

Vi 4 CARGLASS® S'INSTALLE AU PARC :

CARGLASS AST E RIX n“)‘a&g ~n . '

PARIS :

&
iy,

el

Profitez de votre journée au Parc Astérix pour faire réparer sans rendez-vous ou remplacer, sur rendez-vous, votre vitrage !

Du 3 juin au 2 septembre 2017, u

Pour toute interventic

AN CARGLASS pé\imrw

“ iy JOTREVISITE AU PARC.

Ou appelez-nous au

Prenez rendez-vous dés maintenant :

VOTRE IMPACT S

0977420593

(prix d'un appel local)
ou

Prenez rendez-vous directement sur le site de CARGLASS® :

Prenez rendez-vous

en ligne maintenant ))







SESX ||eCE REPONSE

SOURIRE IMMEDIATE

§'assurer que le ‘ Amélioration constante de
CLIENT Pris en compte rEXPERIENCE

soit
SATISFAIT AVIS CLIENT CLIENT

SATISFACTION
CLIENT




L'étape du berger lance une dameuse food truck au Grand Tourmalet
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Piloter L'expérience oles Experience
Visiteurs est essentiel!

T

Proximite

Criteres de choix d’une destination
TRAVELSAT®@ - Tous marchés, toutes destinations mondiales



PROGRESSION

DE LA VALEUR ECONOMIQUE

/ SERVICE
/ " PRODUIT

MATIERE PREMIERE

I

/"‘77

EXPERIENCE

VEILLE
£ TOURISME

Source : basé sur le modéle de
Joseph Pine et James H. Gilmore
«The Experience Economy»
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_EXERCICE

METTEZ VOUS A LA
PLACE des utilisateurs et
imaginer ces etapes par
rapport a votre
prestation

* 'inspiration et de la stimulation

* |a planification et de |la comparaison
* |a réservation

e post resa et pre-sejour

* séjour

* post sejour @
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Quelgues exemples

d'experiences...




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







AVIS

LEUR SEJOUR

Lecture des avis

faire un choix..

POUr Se rassurer,

PENDANT

LEUR SEJOUR

Emettre un avis

d chaud,

souvent depuis

U mobile

Rédiger un avis
A S00 retour
de voyage




Z\ () CITROEN ADVISOR

AVIS

CITROEN PARTAGEZ VOTRE AVIS

SATISFAIT ?
INSATISFAIT ?

LA TRANSPARENCE POUR
GAGNER VOTRE CONFIANCE

*AUTOMOBILES CITROEN EST CERTIFIE NF SERVICES PAR AFNOR CERTIFICATION POUR LA GESTION DES AVIS EN LIGNE.



Les nouvelles tendances du tourisme appliquees
a nos territoires : anticiper pour adapter son offre

 [dentifier des tendances applicables au territoire
« Définir ses utilisateurs potentiels

« DEfinir leurs irritants actuels

* Imaginer des services

» Dessiner leur parcours utilisateur

« Proposer une expeéerience




"Un milliard deux cents millions d’humains
vont visiter un autre pays que le leur en 2017.
IIs étaient 60 millions en 1968."

Jean Viard - Sociologue et directeur de
recherches SciencesPo




Laquelle de ces tendances serait la plus applicable a nos territoires ?

L'écotourisme / tourisme durable

Le slow-tourisme

Le cyclo-tourisme

L'éco-volontariat

Tourisme du savoir-faire




Nous sommes
trop occupes







