
COMMENT DÉVELOPPER UNE OFFRE OUTDOOR 
CENTRÉE SUR L’EXPÉRIENCE CLIENT ?

Témoignages des Communautés de Communes 

de Haute Maurienne Vanoise et Maurienne Galibier



Démarche 
Design thinking

Comment enchanter l’expérience 
en remettant le pratiquant

au cœur des projets





On vous propose de renverser la table…

APPROCHE CLASSIQUE
(de l'offre à l’usager)

TERRITOIRE

OFFRE CRÉÉE

USAGER

{

TERRITOIRE ENRICHI

OFFRE CO-CRÉÉE

BESOINS IDENTIFIÉS

DESIGN THINKING
(de l’usager à l’offre)



Comment définir le design thinking ?

• Un état d’esprit, une boite à 

outils plaçant l’utilisateur au 

cœur de la conception de  

l’expérience

• Une démarche qui vise à 

comprendre profondément ce 

que les utilisateurs ressentent, 

vivent et recherchent…

• …Pour leur proposer des 

expériences, des produits, 

des services profondément 

adaptés à leurs usages et à 

leurs désirs



Une expérience ? Késaco ?

UNE EXPÉRIENCE  

C’est une “parenthèse 
immersive”. 

Un moment qui engage les 5 
SENS et génère des émotions. 

Elle imprègne en profondeur 
l’usager, qui en retire des 
souvenirs mémorables.

RECETTE D’UNE EXPÉRIENCE 
RÉUSSIE  

un thème captivant / original, 

Des interactions sensorielles et 
émotionnelles,

Une dimension sociale

Une participation active de 
l’usager qui va générer une 
transformation de soi



73 NIVEAUX DE SATISFACTION

Laurence Body et Christophe Tallec, L’expérience client, Eyrolles 2015

Une “Expérience” va bien au-delà 
d’un service de qualité 

Plaisir

Emotions



ALEXANDRE P. / Designer tentes et matériel de trekking / 
Sallanches (Haute-Savoie) »

"Il y a différentes manières d'appréhender le métier, 

mais pour moi le designer est empathique, il doit 

proposer des solutions qui allient subtilement fonction 
et émotion."
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Les 3 piliers du succès

Désirabilité 

Faisabilité
Viabilité



Les étapes & outils 
du design thinking



Une méthode en 5 étapes 

5

TEST

↓

1

EMPATHIE

↓

2

CADRAGE

↓

3

IDEATION

↓

4

PROTOTYPE

↓

ITERATION



Empathie / Inspiration

• OBSERVATION sur le TERRAIN

• PARTIR A LA RENCONTRE des “VRAIS” GENS

• COMPRENDRE, ÉCOUTER, sans influencer

Cette observation peut être diverse, 

l'important est de ne pas intervenir, ni 

juger, mais s’imprégner



Définir nos personas

Qui est-il ?

Sa pratique 

de vélo

Sa personnalité 

Ses outils 

au quotidien

Ses autres 

passions et loisirs 

Mobilités
Sensibilité 

environnementale

Les freins 

et frustrations
Ses motivations 

et attentes

Comportement 

de voyage



Parcours client empathique
au fil des pas … 

Ce qu’il fait

Attentes

Irritants

Opportunités

Points de contact

INSPIRATION CONCEPTION RESERVATION SUR PLACE APRES !
!



Cadrage : le brief auquel répondre 

UNE BONNE PROBLÉMATIQUE 

• Part de l’usager

• Exprime une tension 

• Cadre tout en restant ouverte

• Garde une dimension 

émotionnelle 

• Inspire pour générer des idées

Une question qui synthétise 
le problème à résoudre 



Idéation / Créativité pour enchanter l’expérience
Prototype-Test-Agilité

• Générer un maximum 

d’idées, sans se brider

• Imaginer une expérience 

idéale, une promesse 
(prototype)

• La tester et la confronter 
aux usagers pour 

alimenter les réflexions et 
l’enrichir



Plan d’actions 

• Enchanter l’expérience 

• Innover pour aller plus loin dans 

l’expérience proposée

• Tester, évaluer, enrichir

• Gommer les irritants et répondre 
aux besoins de base

PRIORISATION DES ACTIONS A COURT, MOYEN, LONG TERME

1ER NIVEAU : 2ème NIVEAU : 



Témoignage des territoires



1ère partie 

Contexte territoire et choix de cette méthode



Haute Maurienne Vanoise
Démarche 2018-2019 et +

• Objectif d’améliorer une Offre VTT 

existante sur le territoire

• Pas uniquement en terme 

d’aménagements

• Identifier les points de blocages et 

les leviers possibles d’amélioration 

sur toutes les composantes de 

l’offre



Maurienne Galibier
Démarche 2025-2026

• Stratégie touristique APN

• Souhait de développer une Offre Trail 

sur le territoire, peu présente et de créer 

du séjour trail

• Questionnement autour des profils de 

traileurs à cibler et des actions à mener

• Accompagnement par Agate, co-

construction de la démarche en 

équipe



2ème partie 

Application de la démarche à leurs projets



Empathie  : observation et 
enquêtes quali auprès des 

pratiquants



- Une cinquantaine de personnes

- Profils variés (hommes femmes ; de 20 
à 60 ans…)

- Destination : du local au national

- Individuel téléphonique 1h

- Sur l’évènement Galibier

Empathie  : interviews 
ciblés auprès de 

pratiquants



Enseignements de cette 
phase d’écoute et 

d’analyse des clientèles



Enseignements de cette 
phase d’écoute et 

d’analyse des clientèles

- Tendance initiale à mettre tous les 

pratiquants dans le même paquet

- Or en allant à leur rencontre, en les 

interrogeant, prise de conscience d’une 

forte diversité (pratique, profil, mode de 

vie, attentes …)



Les personas VTTistes

Marc et Elodie
Couple découverte

Benoit et Sandrine
Lea, baptiste et Léo

Famille sportive ados

Florian
Vttiste enduro 
allmountain

Bertrand et Karine, 
Juliette,Tom

Famille multiactivités 
jeunes enfants



Les personas Traileurs



Moodboard 
Persona Margot





Phase de créativité, idéation
On enchante l’expérience!



La créativité au cœur 
de la Démarche



Dynamique de travail 
avec le réseau d’acteurs



3ème partie 

Résultats, enseignements et perspectives



Concrétisation : 1er stage commercialisé sur l’Adret

La publication “Insta” correspond parfaitement aux 

moodboards du persona (“petit TO”) imaginé !
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