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PROGRAMIME DE LA JOURNELE  —

10HO0 - 11h00 : Les avantages concurrentiels de mettre en place une GRC au sein de sa
structure et de bien Ia travailler

» Présentation de Gil PONS — Service Attractivité et Tourisme Région Sud
v' L'avantage concurrentiel de mettre en place une GRC,
v" I'accompagnement de la Région Provence-Alpes-Cote d’Azur dans le cadre du Plan
de Développement de I'Economie Touristique

» Présentation de Aline COLLODELLO - Fédération Régionale des Offices de Tourisme :

v" Les formations GRC et AVIZ|

v" La GRC, un outil incontournable et indispensable pour I'Office de Tourisme du Futur
117h — 13h00 - Présentation des évolutions de |'outil

» Présentation de Nicolas RUDELLE — Proximit

13h-14H00 : Déjeuner commun 3 la charge de chacun

14h00 — 16h30 - Retour dutilisation & questions/réponses
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Les Objectifs de la journee

v' Faire ressortir la valeur ajoutée pour une structure de bien
refléechir sa déemarche de mise en place de sa Gestion de la
Relation Client,

v Vous présenter et faire part des derniers développements et
evolutions de |'outil

v" Pour les futurs utilisateurs : Quelles sont vos motivations et avez-
vous des questions spécifiques ?

v Pour les utilisateurs : recueillir vos retours précis sur le
déeploiement et l'utilisation en interne, et de vous permettre de
poser toutes les questions qui vous sont apparues au fur-et-a-
mesure de son utilisation pour une meilleure optimisation de votre
exploitation.
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Apldae REGION
7 Plan de croissance de 'economie s
touristigue

Nouvelles expériences touristiques (NEXT)

Soutenir les acteurs du tourisme pour innover davantage.

SMART DESTINATIONS

Des destinations connectées et centrées sur le client.

Marché de 2 ans reconduit pour 3 ans en novembre 2019 :
Tarifs préférentiels et prise en charge de certaines évolutions demandées par les utilisateurs. i‘
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Gestion de la Relation Client/Customer Relationship Management

76 % des organismes pensent savoir ce que les clients veulent,
aiment, préferent...

Mais 34 % seulement le leur ont effectivement demandeé
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Il n’y a qu’un patron : le client. Et il peut licencier
tout le personnel, depuis le directeur jusqu’a
I'employé, tout simplement en allant dépenser son
argent ailleurs.

Sam Walton
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Les 7 points clés d’un site internet <~
orienté 100 % client
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Un référencement naturel omniprésent (SEO)

* Une rapidité d’affichage (moins de 2,5 secondes sur mobile)

* Des pages et des infos indispensables avec un moteur de
recherche puissant

* Des fonctionnalités attendues par les internautes (filtres,
éditorialisation de l'information, internet de séjour, push...)

* Lesthétique (photos et vidéos)

* Llinteraction avec les internautes (blogs, réseaux sociaux,

avis clients...)

* Laréservation en ligne @

AVIZI:
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Calculer la vitesse de chargement de votre REGION W
&

site avec ThinkWithGoogle ok

Vos résultats pour maregionsud.fr ®

La vitesse de chargement de votre site

REClON B

est de 2.4 secondes sur les reseaux 4G~ or v e

H TECH

dans le pays suivant: France -

EVALUATION TENDANCE MENSUELLE
Une page moyennement rapide commence a se La vitesse de votre site n'a pas evolué depuis
charger en1a 2,5 secondes. le mois dernier.

https://www.thinkwithgoogle.com/intl/fr-fr/feature/testmysite/
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https://www.thinkwithgoogle.com/intl/fr-fr/feature/testmysite/
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D’un marketing de la demande
S
-
a un marketing de l'offre
Taux d’ouverture d’une A

newsletter générale : 22%
Taux de clic: 5%

_ Taux d’ouverture message ciblé :
Taux de conversion : 4,5%

entre 40 et 70 %
Sur 10 000 prospects, 5 achetent une
prestation
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Apidaé‘ Une start-up qui récupere la
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donnée client "E“éﬁ'ém

Un traitement personnalisé en ligne pour
chaque visiteur

S
W A G WAG adapte votre site internet a chacun de vos visiteurs, en fonction de sa navigation.
‘travel

LILA. WAG comprend les besoins du visiteur : la destination (ou le style de destinations), le theme ou le but du voyage (en
famille, culture, gastronomie), les contraintes (budget, dates, handicap, accompagnants). Forte de cette compréhension, elle lui
propose en temps réel la meilleure information sur le projet de voyage, la meilleure offre de votre catalogue : celle qui fait réver
pour une décision immeédiate

> 500 000 visiteurs analysés par mois
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https://wag.travel/fr
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Reglement Général sur la Protection —= W=
des Donnees
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Apldoe Le traitement des données ...

L'INFORMATION TOURISTIQUE
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... une valorisation

Front Office
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Activité

Informations générales

Saison de May - October
Temps nécassaire 4 3 8 heurss

Convient aux enfant 4gés de 6a9ans, 10213 ans, 14 ans et 4

Convient a/aux Groupes
Météo Exténeur
Catégorie Natura, Actif

Informations sur les groupes et les prix

Accompagné(s) Qu

Langues alernand

Taille des groupes 1-8

Equipement
<« Luggage Service v Staton de echarge » Parking soutemain < Parking prve
« Parking public 7 Intornot - gratult v Chambres res calmas < Wi-F - gratu
s v v WC < Radwo < Munl-bar « Chmatiseur v Talephone
< Chambras non furmeur <~ Bar ~ Restaurant < Ve panoramique
< Tormasse v A de jeux infeneurs < Jardn v Hotel non fumewr
< Ammaux de compagne accapias < Stuation trés tranquile

Wellness

< Piacne extérieurs

~ Bain & remous ou Beuzz)

Hébergement

~ Bain de vapewr « Piscne nténeuns

» Massage compilet et massage parteal
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63% utilisent leur smartphone pour
trouver des inspirations pour leur séjour,
76% s’en servent pendant leurs
vacances.
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http://www.etourisme.info/linternet-de-sejour-devient-une-realite/

Apidaé =
Ok Google, Alexa, DIS Sl ... o
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Le nombre d’utilisateurs mensuels des assistants vocaux en France est de plus de 15 millions de personnes

Pres de 6 millions de Francais sont déja 1 possesseur sur 2 de smartphone utilise sa recherche
équipés d’'une enceinte a commande vocale. vocale et 1 sur 3 le fait quotidiennement.




Présentation de Aline COLLODELLO=
Federation Regionale des Offices de Tourisme
Provence-Alpes-Caote dAzur
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Les Fformalkions : o

La Fedération Régionale est I'organisme de formations « AVIZIl » pour les OT de la Region :

Inscription & gestion administrative depuis le catalogue en ligne : https://catalogue-
frotsi-paca.dendreo.com/

* 2 types de formation :

v" Intra-entreprise : pour répondre 3 un besoin rapide et particulier d'une structure (rapidité de
formation, participants en nbre > 4 pers./session, développements spécifiqgues de I'outil)
Formation en interne dans la structure — pas de frais de déplacement

v" Interentreprises : Sessions programmeées a Aix-En-Provence ou sur un département si nbre de
participants suffisants — CoUts optimisés

* 3 jours de formation assurés par Proximit : Administrateur — Utilisateur & Marketing
« Administrateur : 3 distance ou en présentiel

 Utilisateur & Marketing : en présentiel

[] D
| TOURIST
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https://catalogue-frotsi-paca.dendreo.com/

Programme des formations AVIZ :

* Pourquoi suivre ces formations :

* Avizi est un outil d'accueil et de gestion de la relation client multicanal
dedie au monde du tourisme institutionnel.

»Un outil pour vous donner les clés pour construire et animer votre
strategie de marketing relationnel,

»tout en vous offrant une réponse concrete a vos attentes en
matiere d'accueil, de suivi de la fréquentation et de gestion des
demandes.

La formation au module marketing d'Avizi est dédiée aux profils marketing
de votre structure en charge de la relation client.
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Formation complémentaire inscrite au PR :

» Utiliser les techniques de gestion de la relation client

v Pourquoi suivre cette formation ?
Pour transformer votre prospect en client,
Pour le faire consommer I'hébergement, les activités, Ia restauration, etc...

Pour le fidéliser

v Ses Objectifs :
Méthodologie pour Ia collecte et la qualification de Ia donnée client
Maitriser le cycle de la relation client « avant/pendant/apres » séjour
Se saisir du marketing one to one : personnalisation des messages
Apprendre a analyser la satisfaction des touristes sur votre destination

QVizZim

anvier



GRC : observatoire National & OT du Fultur

v" Observatoire National PILOT :

>

v Outil

14 Janvier 2020

Le Pack « start » permet de répondre aux indicateurs spécifiques d'identification client de
I'observatoire OT pour vous permettre de vous comparer par rapport a vos collégues, de réajuster
votre stratégie marketing territorial, de faire évoluer les aménagements touristiques

indispensable a la transformation de votre structure vers I'OT du Futur

Evolution de nos métiers = obligation de s'adapter, de se transformer pour répondre aux attentes
des milleniums/Génération Y (30 % de la dépense en 2020 et 75 % de la population en 2025).

Importance d'une stratégie marketing one to one pour séduire, fidéliser la Génération Y car ils sont
de plus en plus a décider entre une ou plusieurs destinations lorsqu'ils décident de faire un
voyage pour la premiere fois d'ou I'importance de bien qualifier sa base de données clients pour
cibler ses campagnes.

AVIZI:




De nouveaux clients... Et de nouveaux collegues ! ==

« Millenials européens 4,3 voyages par an contre ) )
pour 3,7 pour toutes les générations Le voyage vu par les Millennials

Classement Brandindex des acteurs du voyage préférés des Millennials en France en 2017 °

« Lesvoyages sont moins longs (= 8,5 jours)

(@) airbob | 352
tripadvisor | 282

* 23% d’entre eux ont une destination en téte
lorsqu'ils décident de partir en vacances

« 37% se disent influencés par des blogs ou articles

pour le choix de leur voyage Perre Dionnce [ 15,2
ClubMed " I 14,1

*  69% préferent opter pour des endroits « hors D 131

sentier battu »

kA vacl RER
* 51% planifient leur voyage par les moteurs de snct.eu 1.9

recherches

*  48% parles OTA w prksia e , moression
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L'EXPERTISE
METIER ET
TERRITORRIALE

Aviz:



'animation d’un
écosysteme
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La création de valeur
centrée client




Les nouveaux metiers identifies — OT DU FUTUR

&( )

[%]rwm(ﬁ” | | i
Coachmg Coach d ‘experience de séjour
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Data Miner - Pilote de I'attractivité

Développeur Networking

AVIZi:w

14 Janvier 2020
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Coach d'expérience de sejour
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— Le coach d'expériences a pour finalite d'intervenir
touristique pour faire vivre une aux visiteurs et clients de son territoire/sa
destination. Fort de sa innovante en tourisme et en loisirs de son
territoire, il joue un rdle de en adaptant ses propositions aux publics afin de leur
garantir un et une . Ses liens avec de

nombreux acteurs locaux et son expertise technique lui permettent de diversifier les parcours
clients et de mieux répartir les flux de consommation dans l'espace et dans le temps. Son
potentiel vendeur permet de développer I'economie touristique a forte valeur ajoutée au bénéfice
des acteurs locaux. In fine, il renforce la Iégitimité de I'OT comme tiers de confiance.
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«

Data Miner

Pilote de
1010119701101001; I‘attractivite

010101910145 10101
0101011910110 1001
101001170101010101

10101010101010 1
11010 101 10101

Avizi:::




Data Miner — Pilote de I'attractivité ==

Le pilote d'attractivité data miner maitrise la connaissance de
En particulier, il est un expert de Ia
GRC (gestion relations clients), doté d'une fine connaissance des
par rapport au territoire.

Son expertise lui permet d'alimenter continuellement Ia de la
destination en relation avec de nombreux parametres .
Performant en , il est en quéte de ressources complémentaires innovantes pour
alimenter ses bases de données et est attentif a I'evolution des

des offres et produits mis en marché. Acteur clé de la , il en développe

I'impact en termes de rayonnement. Piece maitresse de l'attractivité de la destination, il
intervient comme tour de controle et en tant que support interne des différents métiers de
I'OT. En ce sens, il a pour role de mesurer, objectiver et diffuser les données recueillies
pour permettre a I'OT de définir des plans d‘actions pertinents. @
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Developpeur
etworking
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Déeveloppeur Networking

Le développeur networking est un

, animant de multiples réseaux avec une demarche qualitative
collective, autour d'une gamme de services de type Ambassadeur
eclairé de son territoire, acteur clé du levier touristique et économique, il coache, forme
et accompagne

dans leurs démarches afin de garantir la réussite de leurs projets
economiques et de développer |a fierté d'appartenance au plan local.
de liens entre les milieux eéconomiques et la société civile, le développeur
networking anime le en agissant comme d'une économie
transversale, circulaire, sociale et donc durable, au bénéfice du territoire. Il développe
des activités créant du lien social et favorisant I'autofinancement de I'OT (du type « tiers
lieu de vie »...).
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Fidirabon Régionale
OMfices e Towrisme

Merci

Provente
Alpes

Cate &'A2ut

Pour votre participation,
Pour votre ecoute,

Pour votre fidélité a votre Fedération
Régionale.

FEDERATION REGIONALE
DES OFFICES DE TOURISME
PROVENCE-ALPES-COTE D'AZUR

300, avenue Giuseppe Vers:
8P 40160 - 13605 Alx-en-Provence

761 04421680 10
Email - contact@offices-tourisme-sud.fr
www.offices-tourisme-sud.fr
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