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Vitalie Taittinger Maxime Toubart
Directrice marketing et communication Président du Syndicat
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Discours inaugural

Christian Mourisard
President Offices de Tourisme de France ®
Fédération Nationale
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Séquence inspirante « EmOTions mon amour » :
la fransformation de la relation client

Guillaume Colombo Paul Fabing

Directeur GVB, Directeur du pole
culture et tourisme Qualité a resOT Alsace
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EmOTions mon amour

Guillaume COLOMBO, GVB Culture & Tourisme
Marie-Flo GUY, OT Normandie
Jean SIEFERT-OSTERMANN, OTA Néris-les-Bains
Paul FABING, Pole Qualité de I’Accueil Alsace
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Janice (30 ans).
LU L[ AVIETI DR
Chafia (3 ans).
Johanna (27 ans).
Moniaue (72 ans) .
Mauricette (716 ans).
Aurelie (50 ans).
Salome (21 ans).
Celine (41 ans)









Fmotion
=
sentiment




Image parRobin Higgins de Pixabay



https://pixabay.com/fr/users/RobinHiggins-1321953/?utm_source=link-attribution&utm_medium=referral&utm_campaign=image&utm_content=3061649
https://pixabay.com/fr/?utm_source=link-attribution&utm_medium=referral&utm_campaign=image&utm_content=3061649




1 es emotions peuvent
provoauer differents
sentiments...
DOSItIfs ou negcatifs.




Image parGordon Johnson de Pixabay



https://pixabay.com/fr/users/GDJ-1086657/?utm_source=link-attribution&utm_medium=referral&utm_campaign=image&utm_content=1325268
https://pixabay.com/fr/?utm_source=link-attribution&utm_medium=referral&utm_campaign=image&utm_content=1325268

1 e sentiment peut-etre
centre sur soi
oOul
impliguer IFautre...



JOIE

> content -> enthousiaste
> euphoriaue -> amoureux
- heureux - flatteé

9 | X X J 9 L X X J



COLELRE

-> agace -> coupable
-> dégounte -> envieux
> revolte - jaloux

9 | X X J 9 L X X J



PrubL

-> effrave > intimideé
-> SUIrpris > impressionne
- inauiet - jaloux

9 | X X J 9 L X X J



TRISTESSE

-> abattu

-> melancolique
- indecis

—> eee

-> honteux
> humilieé
-> envieux
9 | X X



Utiliser des emotions
pour provoauer des
sentiments... et
interaginr ?




1 e vovage invite a la
decouverte,
de soi. des autres...










1 es emotions positives ou
negatives vont impreégegner
le vovageur

OO0




1 es emotions particinent
au cycle de vie d°une

experience client

ﬂ




AmMeliorer IPexperience
client erace aux emotions




Dour une expeéerience
client reussie

Analyser l'offre et la demande
Définir la cible

Ajouter la conceptualisation du produit
touristique

Elaborer des partenariats l
Faire mijoter la tarification du produit touristique
Définir le positionnement marketing

Promouvoir le produit a 250 degres !

Commercialiser votre produit 1 année

Analyser les ventes et lier le tout avec 2 cuilleres
a soupe d’émotions

Performer votre produit pour N+1



Un consommateur peut oublier ce
au°une maraue fait ou dit,
mais il noubliera jamais ce

au’elle lui a fait ressentir.

A mediter pour notre secteur d'activite ...



Comment
provoauer les
emotions ?






Valérie LALBIN
Directrice de I'Office de Tourisme
de Shawinigan - Québec
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« Quand on vient au bureau. on laisse ses soucis a I’extérieur? »




Il était une fois ....

1 e petit torrent de montagne a la fonte des neiges!?




Comment gérer les éemotions au aucotidien

Fcoute active et Communication permanente

L'écoute active est une technique de communication qui consiste a utiliser le questionnement et la reformulation afin de
s'assurer gue l'on a compris au mieux le message de son interlocuteur et de le lui démontrer.

L es six interactions pour mieux
comprendre son interiocuteur

* Le langage du corps, ou
communication non verbale

* L'écoute active et 'empathie

* Ne pas interrompre son interlocuteur

» Utiliser la force du silence

* Poser des questions ouvertes

* |a reformulation
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‘ Choisir : || Mer H Nature ‘ Montagne D Ville

Dans quelle région ? v Dans quel département ? v Dans quelle destination ? v



Qui sommes-nous ? | Devenez partenaire | Extranet
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‘ Choisir : | Mer uj] Nature Montagne D Ville

Dans quelle région ? v Dans quel département ? v Dans quelle destination ?



Qui sommes-nous ? | Devenez partenaire | Extranet
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VIVRE ENSEMBLE Choisir sa destination | Carte ‘ Nos engagements
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Dans quelle région ? v Dans quel dépariement ? v Dans quelle destination ? v




LA PEUD



1La peur & e tourisme : 1L es parcs d°attractions




1L a peur & le tourisme : Les sensations fortes




La peur & le tourisme : Les zombies walk / run

= RUN ARRIVE EN
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LA TRISTESSE
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e
Ofﬁce de Tourisme é . Est-ce votre établissement?

@@@®@() 17 avis N° 5 sur 7 choses a voir/a faire a Ressources touristiques, Offices de tourisme
Q@ 1Pace = ; %= . France Q Enregistrer

] triste
Avis sur Office de Tourismea .. . .. '.

@@O0OQ Avis pubiié - 13 mai 2019

(%2 1w Ville avec de trés beau batiments mais super triste. _...ou sont les fleurs qui pourraient un peu égayer

.77 Dommage nous Nous sommes sentis opresses

Date de I'expérience : mai 2019

Droar A Me AR A A Aranne Ao ira Aa TAiiriema -
Poser une question a a propos de Office de Tourisme 3

Voir tous les avis




1 A COLELRE



Ji ! ALISON'S

ADVENTURES

| , - 4 "‘ o & 2 -..-I?r/
gl Alison Teal, Time Magazine's female Indiana Jones,

IS on a quest to reveal the plastic waste
dooming our planet
Y
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FOIRES ET CONGRES DE

SHAWINiGAN

Tourisme

Shawinigan
@TourismeShawinigan

Accueil
Services
Avis

Photos
Vidéos
Publications
Evénements
A propos
Communauté
Site Internet

lconosquare

Arhat Aa hillate
597832156990384/photos/14234088144327 10/

'i Tourisme Shawinigan Q
=

-

ik Jaime X S'abonner A Partager

& Ecrivez une publication...

U, &7

B Photolvidéo Q Identifier des...

° Je suis la oes

Services

Expériences

Fan d'une activité en particulier? Nous pouvons vous proposer plusie...

amly =
»“ Guillaume

Accueil Créer

4-4-

Nous contacter @ Envoyer un message

@ 4,7 sur 5 - Selon l'avis de 15 personnes

A PROPOS TOURISME SHAWINIGAN

Bienvenue a Shawinigan !
Discussion instantane



1 a joie est le passage
de F'PHomme d°une
moindre a une plus
srande perfection.

LBaruch Spinoza. L°’Fthiaue
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Mmerci pour votre attention et...
aue vivent les emotions !
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De la confédération
a une féderation unique

o\

Marie-Reine Fischer Christian Mourisard Stéphane Villain

Présidente de Destination Régions ® Président Offices de Tourisme de Président de Tourisme et Territoires ®
France ® Fédération Nationale
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Conference Grand Angle

Les Folies Gruss... Ce n’est pas un nom, pas un lieu,
c’est un état d’esprit.

Firmin Gruss
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« lls se sont transformés ! » : 8 Offices de
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Jean-Luc Boulin

Responsable de la commission Prospective d'OTF
et directeur de la Mona, RT Nouvelle Aquitaine
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OFFICE DE TOURISME DU FUTUR

Tourisme

ACCUEIL  LES TRAVAUX ) LES HISTOIRES CONGRES OTF 2017 LA COMMISSION PROSPECTIVE  CONTACT

Enquéte en ligne (diffusion réseaux sociaux)

A QUOI'SERT UN OFFICE DE TOURISME EN 2017 [ ifusion du 4 au 23 Mai 2017 2 phases de

relance)

Un site Internet dédié : officedetourismedufutur.fr



Dix histoires d’offices de
tourisme 2025...

Les Histoires

NOUV'OT Le LAB R&D Le TOTEM
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http://officedetourismedufutur.fr/les-histoires/
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S'appuyer sur nos

Notre projet 2017-2019

1X histoires

Mais aussi apporter des

clés et des outils au réseau

pour reussir le changement
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Etape 2 : 2019-2021

. _ Des outils innovants pour l'office
congres de Reims ,
de tourisme du futur

o Huit expériences de changement
d'offices de tourisme réussies o Par exemple :

Nos nouveaux indicateurs de performance

o Décrypter les clés de la réussite de plg—= * iy
o Notre référentiel métiers du futur

ces offices de tourisme
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Un lien avec les histoires de l'office
de tourisme du futur
Tailles diverses

Environnements divers

« ¢a peut arriver a tout le
monde »...
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Béthune

Volonté politique

Manager

Environnement Stratégie

Opportunité
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NEMEN;
STRATEGIE

AMBASSADEURS
ENGAGEMENT
MARQUE

PRESTATAIRES
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Témoin : Marie

#OTF2019

o \(,\C'.’Q <
€< (’o,
¢ Reims - 25, 26, 27 septembre 2019

*, Congres du Centenaire
¢ Offices de Tourisme de Fronce\oe

Onpu ™



Offices de
Tourisme
de Frgnce
FETE SE5 100 ANS

1919 - 2019

#OTF2019

Aix les Bains

Environnement

Volonté politique

Opportunité

¢ Reims - 25, 26, 27 septembre 2019

*, Congres du Centenaire

¢ Offices de Tourisme de Franc

Manager

Stratégie

e




Offices de
Tourisme
de Frgnce
FETE SE5 100 ANS

1919 - 2019

#OTF2019

¢ Reims - 25, 26, 27 septembre 2019

*, Congres du Centenaire
¢ Offices de Tourisme de Frcmce\\,gO




Offices de
Tourisme
de Frgnce

/

> REIMS (f’

FETE SES 100 ANS

1919 - 2019

Evreux

#OTF2019

Témoin : Marie-Flo
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Innoy 1088

Commercants
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https://www.nuagesdemots.fr/
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Concertation
Attractiuite
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Témoin : Paul

#OTF2019

o \(,\C'.’Q <
€< (’o,
¢ Reims - 25, 26, 27 septembre 2019

*, Congres du Centenaire
¢ Offices de Tourisme de Fronce\oe

Onpu ™



Offices de
Tourisme
de Frgnce
FETE SE5 100 ANS

1919 - 2019

(,C(’“:.r(-lf

H OT 2019 :, éccl;?\sgres du(Ce n Eoewna ire

¢ Offices de Tourisme de France

Saint Omer

Volonté politique

Manager

Environnement Stratégie

Opportunité

/o
0.




¢e9€rag,
Offices de :
Tourisme

de fronce #OTF2019 : écc;gsg rés du Centenaire 5

rriyerapry ® * Officés de Tourisme de Fronce\
1919 - 2019

lés )
Projets
Histoires
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Il 'y a pas de modele !

pour en discuter

Rendez-vous demain
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Merci a Julien, Laurie, Philippe, Sophie,
Alexis, Florence, Christophe, Marie-Hélene

et a leurs équipes pour ces belles
sequences inspirantes....




