COMMENT I,)EVELOPPER,UNE OFFRE OUTDOOR
CENTREE SUR L’EXPERIENCE CLIENT ?

Témoignages des Communautés de Communes
de Haute Maurienne Vanoise et Maurienne Galibier

AGATE

AGENCE ALPINE

MAURIENNE DES TERRITOIRES
GALIBIER




Démarche
Design thinking

Comment enchanter I'expérience
en remettant le pratiquant
au coeur des projets






On vous propose de renverser la table...

APPROCHE CLASSIQUEEES > TERRITOIRE ENRICHI

(de l'offre a l'usager)

$

TERRITOIRE OFFRE CO-CREEE
OFFRE CREEE BESOINS IDENTIFIES

USAGER DESIGN THINKING

(de I'usager a I'offre)



Comment définir le design thinking ?

* Un état d'esprif, une boite G -\

outils placant | u’nhsoeur QU \ . ...Pour leur proposer des
OeU | de la conception de expériences, des produifs,
'experience \ des services profondément

| R e
Une demarche qui vise G / T

comprendre profondémentfels

que les utilisateurs ressentent, -
vivent et recherchent... AETAR




Une expérience ? Késaco ?

UNE EXPERIENCE

C'est une “parenthese
immersive'.

Un moment qui Elgle[ele[sRERES

NENN et génere des eémotions.

Elle impregne en profondeur
I'usager, qui en retire des
souvenirs memorables.

RECETTE D'UNE EXPERIENCE
REUSSIE

un theme captivant / original,

Des inferactions sensorielles et
éemotionnelles,

Une dimension sociale

Une participation active de
I'usager qui va générer une
transformation de soi



Une “Expérience” va bien au-dela
d’un service de qualite

Délivrer l‘cxpémmo souhaitée, :
qui adresse aussi los besouns unohomols Les moment tangibles
Mémorable (source de recommandation) d enchantement
nnovahion
Non copiable
Satisfaire le client et réduire les insatisfactions,
en lien avec I'expérience souhaitée. La facilité d'utilisation
r,ccl‘n::l_nn(]b'&i' La r“uction des ims‘ﬂm
Amélioration continue Le traitement des réclamations Le label QT
Copiable [commodité, praduit, service)
Locaux accessibles aux poussettes
> 2 5 Proposition de valeur

et joliment decore

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

3 NIVEAUX DE SATISFACTION



Avec l'innovation et 'accessibilité de la randonnée comme
fil conducteur, Quechua est toujours au rendez-vous et ne
cesse de surprendre avec ses produits techniques et malins
a la fois. Dans ses bureaux nichés au pied du Mont-Blanc,
au plus prés des sentiers de randonnée, I'exploration est
dans I'ADN de Quechua. La marque porte depuis plus de
20 ans une attention toute particuliére a l'accompagnement
des sportifs dans leurs randonnées.

C’est dans cette démarche que la marque a imaginé et
lancé en 2005 la tente 2 Seconds : un nouveau produit
sur le marché du camping.

La folle histoire de la tente 2 Seconds débute 2 ans plus tot ;
Jean-Frangois Ratel, alors chef de produit chez Quechua,
teste en montagne des produits avec des clients lorsque
l'idée délirante d’'une tente qui se monte toute seule est
évoquée.

ALEXANDRE P. / Designer tentes et matériel de trekking /
Sallanches (Haute-Savoie) »
"Il'y a différentes manieres d'appréhender le métier,
mais pour moi le designer est empathique, il doit
proposer des solutions qui allient subtilement fonction
et emotion."

Jean-Frangois et son équipe nont alors qu'une idée en téte : relever le
défi. Apres plusieurs mois d'études, les premiers prototypes voient le
jour et c'est deux ans plus tard que le réve devient réalité.

La marque de Haute-Savoie commercialise la premiére tente auto-
déployante et autoportante. Un pari fou qui révolutionne le camping et
positionne Quechua comme leader sur le marché.
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LA TENTE

ENCORE PLUS FACILE...

... A DEPLIER

Dormir a la belle étoile devient encore plus accessible
avec la nouvelle tente 2 Seconds Easy ! Grace a une forme
plus dynamique, une structure autoportante brevetée
associée a un bouton "poussoir”, le montage mais surtout
le repliage de la tente s'effectue instantanément et plus
facilement. Une fois repliée, la tente se loge dans une
simple housse pour plus de compacité afin d'étre toujours
plus facile & transporter quelles que solent les conditions

Dotée de la technologie brevetée “Fresh&Black®™ avec
son tissu multi-couches, elle garantit un haut niveau
d'obscurité, et cela méme en plein jour ou sous une pleine
lune, tout en restant au frais.

Enfin et toujours dans un souci de durabilité, les équipes
Quechua ont mis I'accent sur la résistance du produit, pour
faire de cette nouvelle tente innovante un allié lors des
prochaines randonnées.

... A REPLIER ... A TRANSPORTER

TENTE 2 SECONDS EASY FRESH & BLACK 2 PERSONNES - 8553541
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Inspiration
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Les 3 piliers du succes

Désirabilite

Faisabilitée Viabilite




Les étapes & outils
du design thinking



Une méthode en 5 étapes

1 2 3 4 5
EMPATHIE CADRAGE  IDEATION  PROTOTYPE  TEST
l l l

ITERATION



. Empathie / Inspiration

- OBSERVATION sur le TERRAIN \

* PARTIR A LA RENCONTRE des "VRAIS” GENS !

- COMPRENDRE, ECOUTER, sans influencer \

Cette observation peut étre diverse, !
limportant est de ne pas intervenir, ni '\ _,~-
juger, mais s'imprégner ‘




Ses motivations Les freins
et attentes et frustrations

Ses outils Ses autres
au quotidien passions et loisirs

Sa pratique Comportement
de vélo de voyage

Sensibilité
environnementale




Parcours client empathique

av fil des pas ...

L;;; Ce qu'il fait /Q/v\/

Attentes j/v\ /
\‘ » Irritants j/\,\ ﬁ

—\’— Opportunités
=

E@ | Points de contact



. Cadrage : le brief auquel repondre

UNE BONNE PROBLEMATIQUE

« Part de |'usager

Exprime une tension

Cadre tout en restant ouverte

Garde une dimension
émotionnelle

Inspire pour générer des idées

=)

Une question qui synthétise
le probleme a résoudre



Idéation / Créativité pour enchanter I'expérience
£ Profotype-Test-Agilité

e Générer un maximum
d’idées, sans se brider

= 3
oI

« Imaginer une expérience b
idéale, une promesse situsrion
PE
(prototype)

VEPART

r-

SITVATION
RE
EESOLUTION

* La tester et la confronter
aux usagers pour
alimenter les réflexions et
I’enrichir




Plan d’actions

1ER NIVEAU : 2¢me NI|VEAU :
\
|
. . , / ° ] 7 .
« Gommer les irritants et répondre / Enchanter I'experience
aux besoins de base ) * Innover pour dller plus loin dans

\ I'expérience proposee
, « Tester, évaluer, enrichir

PRIORISATION DES ACTIONS A COURT, MOYEN, LONG TERME



toires

ighage des terr

Temo




1ere partie

Contexte territoire et choix de cette methode




Havute Mavurienne Vanoise
Demarche 2018-2019 et +

- Objectif d'améliorer une Offre VTT
existante sur le territoire

- Pas uniguement en terme
d’'aménagements

- |ldentfifier les points de blocages et
les leviers possibles d'amélioration
sur foutes les composantes de

|"offre




Mavurienne Galibier
Demarche 2025-2026

- Stratégie touristique APN

- Souhait de développer une Offre Trall
sur le territoire, peu présente et de créer
du séjour trail

- Questionnement autour des profils de
traileurs a cibler et des actions  mener

- Accompagnement par Agate, co-
construction de la démarche en

equipe




2eme partie

Application de la démarche a leurs projets




Empathie : observation et
enquétes quali aupres des
pratiquants

Ficw
Grille diobservet

interview semi-directive

e u e s eencoir re

P AC U WO CONREIE

VOIS

Ape, wear, priofrasien, ubastion
muiiriEsnaigle

VOTRE PRATHIUN DU ¥TT (en gendral)
Tyese dip pistigee da WTT jandro, s
corarery, 3B a g upse ok |

Rt dn cilisd

Le ¥TT dans voire séjour es Haute
Masrisnne Wanodwe recteoson g ks o
st T I G W S S ks

FLT e PR s Bl R REETE W




Empathie :interviews
ciblés aupres de
pratiquants

Une cinguantaine de personnes

Profils variés (hommes femmes ; de 20
a 60 ans...)

Destination : du local au national

introspecHEh <.

Individuel téléphonique 1h Lotion décompresser
Sl meenétre_ évasion

aér er @ ¢ Nnexion

Sur I'évenement Galibier °'°°'5° e vwri'e‘.
L% Pel)
acherp,-,s be '. ge\'e:\._em"\‘-dt\
o‘-"‘e h\osWNe

déconnexion



Enseighements de cette
phase d’écoute et
d’analyse des clienteles

(@ Exemple de trois idées recues tenaces qu’il nous a fallu déconstruire...

p 1X 2
LA PERFORMANCE A TOUl PRiIX !

LE BALISAGE SPECIFIQUE, UNE NECESSITE 2

LA SEMAINE DE TRAIL, OB JECTiF ULTIME 2



Enseighements de cette
phase d’écoute et
d’analyse des clienteles

- Tendance initiale d mettre tous les
pratiguants dans le méme paquet

- Oren dllant a leur rencontre, en les
iInterrogeant, prise de conscience d'une
forte diversité (pratique, profil, mode de
vie, attentes ...)




Les personas VTTistes

5 Florian
Marc et Elodie | w4 Vtfiste enduro
Couple decouverte . e, allmountain

Bertrand et Karine,
Juliette,Tom
Famille multiactivités
jeunes enfants

Benoit et Sandrine
Lea, baptiste et Léo
Famille sportive ados




Les personas Traileurs

MOTIVATIONS
Dipassement 9 OO0 O ;‘::.‘l.'fgag: 4
Sechallenger 9990 O W aip 4
Seadr 00000 " Contirme / expen
Co enmontoge @ OO ® o
Performance @@ @ @O N

’

HORS §
&‘ PROFiL

PETIiT TOUR OPERATEUR
LES iINFLUENCEURS

%ﬁ PROFiL

Elodie, Influenceuse
et fondatrice de Uagence
“Hotizon Single”

TOUR OPERATEUR
LES SPECIALISTES DV TRAIL

(e/) PROFiL

CLUB, SECTion

TADE

- "‘~
: .
o | g -

>

Sylvaine, entraineyre
au Club ¢ athlétisme
Les Grandes Foylges

W e
71 P

ol -

~

Mathys, Co-fondateur
de Natur'events

I ‘
)
’
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MARGOT

PROFiL

25ans :
o . Recherche un

Sans enfant : équilibre entre

Jeune actif | dctivité sportive

4 : : etpeudimpact
MOTIVATIONS Habiteen : ngture se

agglomération : déplaced vélo

. Revenu limité : lasemaine
Dépassement @ OSSO sty

Sechallenger @SS @
Stvader 99900

EVENEMENTS
Courrenmontagne @99 SO
Perform *4/5paran
L 1 Jelele) * Format 15 - 20km
if iDE * Ambiance/ convivialité
e SORTIE iDEALE el
MAN'?RE * Beayté /Py de Uitinéraine)
PRAT'QUER découvri el * Multi-activit ’
S Cébnam “:‘."‘
.2535auesparsemdn! . ch'hmds.; ténivelé mais | pm:;mcn aid)
|, intermidiaire 3 confiemé toujours dans le plajsir , Ko ‘
i er un moment
* Coum eRgRATe * Diversité de paysage / tamili
« Mult-activités Nature priservie P:; ‘:v:»m amis
u's thde route * Part ent . nger sur 2-3
’ iﬁﬁ'ﬁ“wm du Week-end 9¢ tntre amis jours

* 4-5 heurgs de route

SEJour ipga,

* Awc dos amis CANAUX DE @ vomoot
. ;u‘; un W gk-gng COMMUNICATION yisorando
& Uverte g

E d:p«:n h:wqu S'inspire surles réseaux sociaux et

5 Héber : ¥ plateforme communautaire recherche de
Vi pmhns accessiply / bons plans ; visite les communautés la

! i semaine pour trouver des bons plans le

) lon authentique Week end
;“ * Activitgs divers es
[ tImpact limiy

LE SEJOUR iDEAL DE MARGOT

EM AMONT
ELLE S'iNFORME
ET CONSULTE*

Les platefarmes Rando
wigio rando; altitude rando;
geoportail; carte IGM

Les platefarmes
communautdires : Komook

La page web et réseaux

sociaux de la destination
[Facebaok + rstagram]
promouveiridées sjour
+ infas parcours

L'HEBERGEMENT
QU'ELLE
RECHERCHE :

Hébergement simple mais
authentique : Air Bnb ;
Appart ; Gite cu Camping
[terte ou bungalow]

Autonomie sur 3 noUrriture

Pour 2 nuits

[wendredi et samedi]
Capacité : 3 ou & copines
[1waiturs]

Pas trop char /' budget Lirmibé

Logement facilemeant

accessible en navette depuis

lagare [pouveir ensuite ==
dé broviller sanswé hicule]/

sensibilité & Uenvironnement

et bud get
Camping avec piscine

LES PARCOURS
QU'ELLE RECHERCHE :

15-30 km | 500 m& 1200 m de D+ | 3 & 5k

2 parcours & minima
1 journde costaude + 1 jourrd e = Chill =

Parcours ewec traces GPX téléchargeables
|déalement bien balisés en rando

Sur simgle au profil varié favorisant la dé cowverte :
forkt, alpages, sillages, patrimaine...

Hature préservée / ambiance sauvage

Beawx panoramas | idtalerment en Balcon/ cela peut
&tre un peu technigue ou alpin [moins quille: quand
rmEme] ; le tout est de Le savair

Secteurs peu fréquentés |loin de La foule]
Hors des pistes aménagées et des remontées mécaniques
Hars zones & patous

Haors zones & risque de névés (en Juin] : info
praticabilité en amant

Points de départ facilement identifiables

Points d'eau sur | itindraire |[gourdes filtra rtes]

Au-DELA
DES SORTIES TRAIL,
ELLE APPRECIE...:

Multi-activids « via ferrata, vélo route ot V1T,
caryonirg, rafting, escalade (on bouge & notre Sge 1]

Découverte tarritoire : visite de ferme ;
découverte patrirmoine [fort, dglise] ; beau point
dewue [aptro coucher de soleil...]

Se prélasser au bord ou dans ['eau
[rivikre, lacs, piscing, pasde spa c'est frop cher]

Un bar sympa pour boire un verre « 5i possible
ambiance festive ; petit événement conoart

Resta terroird prix abordable |1 perdant le séjour]
Magasin de produits locaux & pric abordable



Phase de créativité, idéeation
On enchante I'expérience!




ativité au coeur

La creat
Demarche

de la

\ Attention, ce M ce magatl nep_ounau
;... bien vous donner envie! envie de

chausser les es baskets... &
%lﬂelrecuon Maurienne Gahhwr

es-tu?
Fais le test !

Le quizz

DESTINATION TRAIL

Quelle cible

VOus

correspond ?

1 exiapes v

[E] Panoramsas et nature
préservée pour s évader du
quotidien

Massif sauvage et sommets
emblématigues pour se
challenger entre amis.

[E] Comeivialits at esprit de groupe
pour se perfectionner gt
préparer son objectif

[0 Destination authentique at
accessible pour s'initier & la
haute montagne

(Quelles ambiances de
[aCIUrS poUN ez- vous offrir 7
m Parcours en balcon présenés
Parcours techniques et
sauvages pour se challenger
aver lac et sormmet
[E] Parcours diversifiés avec d=
et plusieurs.variantes pour
groupes
[ ltirsé ravires enmblématigues
accessibles

Ce quizz vous aide b identifier les clientéles
trail que votre territoine ou votre structure peut
accueillir : non pas une seule, mais plusieurs,

selon vos atouts réels.

Comment jouer ? Coches towtes les népanses
quivous correspondent. Chague réponse renvoie

3 Quel type d'hébergement

propasez-vous

[E] Hébergement simple at
authentigue, budget maitrisé

[F] Chalet f appart de caractare at
canfartable avec vue

[] Gite de graupe camp de base
aver espace convivial el ban
accueil pour 154 30 personnes

[0] Ré sidence au gite confort avec
accueil chaleureus, repas
et sarvices adaptés pour 15
pErsnnes

(Queds nivealn I’ actompa-
Qnemenit pouvez-vous offrir 7
[&] Autanomie simple & infas
assentielles
Inspiration & suggestions
personnalistes
mﬁnmmpagnurmnt local pour
groupes
[0] Accompagnenent structur
pOUr S€ joUrs onganisés

4 une lettre - A, B, C ou 0. & la fin, comptez vos
lettres : lettre majoritaire = clienté le prioritaire ;
2= lettre = clientéle secandaire

Que! estvotre niveal
o' accessibilivé 7
[E] Mabilits douce et accs simple
: Gare + navette
[E] Acoés woiture pratigue et Auide
: Parking clair
[[] Accés groups et départ backat
aux pieds : Parking minibus
[ Accés premium pour séjours
arganisés : Gare TGV + navatte

(Quelles sontvos activités
complémentaires ?
[B] Multi-activites [wlo, rando, via
ferratalf découverte termoir

Culture locale, restos terroir,
biére locale, baignade torrent...

[E] Convivialits et festivités
[ Culture locale ef récupé ratin

GRILLE DE RESULTATS
Quel profil attirez-vous 7

[K] Margot, L trail comme
Echappée bells

[H] Alex, se dépasasr et
partager la montagne

[E] Les Clubs : le groupe sportif
on quéte de “weekend choc™

[B] Les To spécialisés «
les séjours organisés &



Dynamique de fravail
avec le reseau d’'acteurs




3eme partie

Résultats, enseignements et perspectives




Concretisation : 1¢' stage commercialisé sur I'Adret

La publication “Insta” correspond parfaitement aux
moodboards du persona (“petit TO") imaginé !

’

jlr_coaching et le.shantone
Beaune

jlr_coaching 5

Premier stage trail avec
@trailannecyaventure !

Au programme : travail de la technique
de course, kilométres au coeur des
paysages incroyables de la magnifique
@mauriennegalibier_tourisme , et de
beaux moments de partage. @ *.

Pour recharger les batteries, direction le
gite @le.shantone , ol nous avons été
accueillis au top. Et surtout, le plaisir de
vivre cette aventure avec une équipe en
or! @ @

Hate de repartir pour la suite !

#speedup#dynafit#trailhero

@

68 13; Q.1 V N

ily a5 jours

Connectez-vous pour aimer ou commenter.
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