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L’OBJECTIF du jour :
Vous donner des pistes de réflexion pour vous aider à repenser votre offre et 
vos services SOUS L’ANGLE EXPÉRIENTIEL ET DURABLE

PLUS PRÉCISÉMENT, ce webinaire doit vous permettre de :

→ Comprendre les évolutions du marché et les attentes des 
nouvelles clientèles dans le tourisme et les loisirs

→ Identifier les fondamentaux de la démarche marketing et 
du marketing « orienté client »

→ Connaitre les 6 principes clés d’une expérience touristique

→ Comprendre en quoi une offre expérientielle peut s’inscrire 
dans une démarche durable



Les évolutions 
du marché 

Tendances et attentes 

des clientèles dans le 

tourisme et les loisirs



Les tendances
de consommation 

touristique



Les 10 
tendances de 
consommation 
touristique 

selon I. Frochot 

LUDIQUE BIEN-ETRE 1 FOIS DANS SA VIE

NATURE ALL INCLUSIVE



Les 10 
tendances de 
consommation 
touristique 

selon I. Frochot 

AUTHENTICITE COMME 1 LOCAL CONSO DURABLE

SOBRIETE IMAGINAIRE



▪ Slow tourisme / écotourisme

▪ Art de vivre (tourisme 
gourmand, agri / œnotourisme)

▪ Tourisme de savoir-faire

▪ Itinérance (vélo, pédestre, 
équestre, fluviale)

▪ Microaventure et tourisme 
de proximité

Les filières en 
plein essor

QUÊTE DE SENS
et d’AUTHENTICITÉ



Les besoins et 
attentes des 

nouvelles clientèles



Les MOTIVATIONS 
DES VACANCES

▪ S’échapper du quotidien
▪ Se ressourcer
▪ Se reconnecter
▪ Se faire plaisir



Les aspirations
des Français 
post-Covid
en matière de vacances

Source : Etude nationale réalisée de mai à 
octobre 2021 par Tourisme Bretagne, en 
partenariat avec ADN tourisme, UNAT 
Nationale et 10 Unions régionales et 11 CRT

Certaines tendances émergent en réponse directe à la crise



Qu’entend-on par « voyager plus responsable » ?

Un intérêt grandissant pour un tourisme plus responsable, 
combinant bien-être et retour à la nature



Marketing 
expérientiel et 
parcours client



L’expérience de 
consommation,

enjeu de satisfaction



Les 4 étapes de l’expérience de consommation
selon Arnoud et Price (1993)

1.
LA PHASE D’ANTICIPATION / 

INSPIRATION

rechercher, planifier, rêver à propos de 
l’objet de consommation, s’imaginer 

l’expérience, etc.

2.
L’EXPÉRIENCE D’ACHAT

cette étape comprend le choix, le 
paiement, le packaging et la 
rencontre avec le personnel.

3.

L’EXPÉRIENCE VÉCUE

sensations, satisfaction ou 
dissatisfaction, lâcher prise durant 

l’expérience, immersion dans 
l’univers de consommation, etc

4.
L’EXPÉRIENCE DU SOUVENIR

mémorabilité de l’expérience (voire 
nostalgie) réactivée grâce aux 

souvenirs achetés et aux 
photographies prises lors de 

l’expérience. 



L’EXPERIENCE DE 
CONSOMMATION

dans le tourisme
LES 4 ETAPES



CRÉER UNE CONTINUITÉ pour une expérience client optimale

Renseigner avec 
bienveillance,

donner envie / 
SÉDUIRE (storytelling, 

belles photos),

 rassurer sur le choix , 
en s’appuyant sur les 

bons avis clients

Simplifier le processus 
d’achat (paiement en 

ligne), 

paiement fractionné et 
annulations sans frais,

mail avant l’arrivée 
« on vous attend »

Cadeau de bienvenue,

rendre la vie agréable et 
fluide,

prévenir les irritants,

résoudre les éventuels 
problèmes avec calme 

et réactivité

 

Offrir un petit cadeau,

 garder le contact 
(newsletter, RS),

FIDÉLISER offre 
spéciale client, date 

anniversaire, 
parrainage

AVANT PENDANT APRES

UX 
et 
CX



La démarche 
marketing 

« orienté client » 



Marketing traditionnel et marketing  expérientiel : 
Quelles différences ?

Extrait de “Marketing expérientiel - comment concevoir et stimuler l'expérience client »  
de B. Wided et I. Frochot (2014), Dunod

OFFRE DEMANDE / ORIENTÉ CLIENT 



De l’expérience 
VOULUE par 
l’entreprise

à l’expérience 
VÉCUE par le 
client

Source : Laurence Body & Agnès Sroska, Expérience Client

ENTREPRISE / PRESTAIRE CLIENT

Expérience voulue

Expérience livrée

Expérience attendue

Expérience vécue



Les paradoxes du consommateur moderne
… qui compliquent les choses



Créer / optimiser  
son offre avec 
une démarche 
expérientielle et 
durable



Le tourisme 
expérientiel comme 

levier d’attractivité



SONDAGE 
WOOCLAP

FLASHER LE QR CODE 
ci-contre

OU BIEN  





« Les entreprises doivent proposer à leurs clients 

de vivre des évènements mémorables et ce sont 

ces souvenirs eux-mêmes qui deviendront le 

produit, l’expérience. »

Joseph Pine et James Gilmore,

auteurs de « The Experience Economy », 1999

A l’origine …



Economie d’expérience & création de valeur

Indifférencié

Compétitivité

Différencié

Tarification PremiumPrix du marché

Économie
INDUSTRIELLE

Économie
AGRAIRE

Économie
DE SERVICES

Économie
D’EXPÉRIENCE

Source : Progression of Economic Value, Pine et Gilmore



Les 6 éléments clés de l’Expérience Touristique

D’après  “ Managing Tourist experiences”, Isabelle Frochot (2021). Ed. Routledge

LES 5 SENS

LA 
CONTEXTUA

-LISATION

L’IMPLICA-
TION

LA

CRÉATION 
DE 

SOUVENIRS

LA 
CRÉATION 

DE 
SURPRISE

LES 
RELATIONS 
HUMAINES

L’HUMAIN et la PERSONNALISATION



BONNES PRATIQUES
Dans le tourisme de 
savoir-faire

❑ Un événement pour promouvoir  les  
savoir-faire industriels et artisanaux  
de Bretagne

❑ La plateforme Wecandoo : des 
expériences pour apprendre et créer



Une collection 
d’expériences 
automne-hiver

https://www.cotesdarmor.com/a-voir-
a-faire/automne-hiver/experiences/

6 thèmes >>
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Les  expériences  
co-construites  
avec 12 entreprises 
locales



▪ Le tourisme expérientiel répond aux nouvelles attentes des 
clientèles, en quête d’émotions et de souvenirs mémorables

▪ La mise en œuvre d’une offre touristique expérientielle 
impose une approche fine et personnalisée.

EN RÉSUMÉ



Créer des offres 
expérientielles

et durables



Au fait, c’est quoi 
le TOURISME 
DURABLE ?

Définition de l'Organisation 
Mondiale du Tourisme
(OMT)

« Un tourisme qui tient pleinement compte de ses 

impacts économiques, sociaux et environnementaux 

actuels et futurs, en répondant aux besoins des 

visiteurs, des professionnels, de l’environnement et des 

communautés d’accueil »



ATELIER 
COLLABORATIF

FLASHER LE QR CODE 
ci-contre

OU BIEN  





Quelques 
conseils

pour créer des offres 
MÉMORABLES et 
DURABLES

Analysez votre OFFRE TOURISTIQUE actuelle (positionnement, 
clientèles prioritaires, tendances dans lesquelles vous vous inscrivez…)

Réfléchissez aux besoins et attentes de vos clients grâce à  
l’outil PERSONA

Identifiez les POINTS DE CONTACT avec vos clients avant / 
pendant / après pour fluidifier le parcours client

Optimisez votre produit / vos services en y intégrant les 6 
ÉLÉMENTS CLÉS DE  L’EXPÉRIENCE … et communiquez !

Distinguez-vous  avec une offre DURABLE reflétant vos valeurs et 
votre ENGAGEMENT ÉCO-RESPONSABLE.



AVEZ-VOUS DES 
QUESTIONS ?



Votre avis sur ce
webinaire…

R.O.T.I.

Return On Time Invested



MERCI pour votre ATTENTION !

www.divinement-bon.fr
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