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cadre strategique




A RETENIR

Un Cadre Stratégique dans la continuite du Schéma 202822 :

A Qui s'appuie sur un projet de destination durable et un
projet d'établissement RSE
A Qui renforce notre positionnement sportif (Station

OUTDOOR/ On PISTE)
A Qui renforce notre attractivité vélo
A Qui élargit le périmétre de la destination
A Qui affirme un positionnement Art Contemporain
A Qui se tourne plus vers les habitants du bassin de vie
A Qui continue sa logique de communication multicanal
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Schéma d'action strategique : Février 2021

POURQUOIFAIRE?

Se donner des orientations a
moyens termes qui tiennent
compte :

® De mGii wp deviauderpaade touristique
et thermale

® De la $ituation des marchés et de leur
évolution

® De la réalité de notre offre et de sa
potentielle adaptation aux tendances
eGbvkpvseGivj

® Des mutations nécessaires de notre
destination en terme de durabilité

Préparerunplane Gbduj po

pluri annuel qui prend
en compte :

®NGf ot fdesfonttions et des missions
de Bagnoles de mG Q $Soarisme

® | a priorisation des actions

® La définition e G \cawlre budgétaire de

gpoduj poofnfou fu eGjowf

pluriannuel

® Les ressources humaines etmGAwp mv uj pc

des carrieres
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Bilan pland'action 2018-2021

(3) Actions

32 REALISEES- 8 EN COURS- 7 NON REALISEES

® Un positionnement redéfini
® Une nouvelle marque
® Une politique et des outils de communication tournés vers la production et la diffusion de contenus

® Une nouvelle plateforme digitale
@ Une offre sportive, tournée vers le tourisme, consolidée et diversifiée et rendue plus accessible

® Une offre culturelle diversifiée

® Un Office de Tourisme requalifié Qualité Tourisme, réaménagé et réorganisé pour mieux correspondre aux
attentes du public et des socio-pros et qui integre de plus en plus la fonction commerciale

® Une politique sociale basée sur une GPECqui prend en compte les évolutions de carriéres
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Cadrestrategique

UN CADRESTRATEGIQURUIS'APPUIESUR:

Un projet de destination durable qui
entraine mGf ot fdesacteurs de la
destination autour de valeurs et de
pratiques environnementales et
sociétales partagées

Un projet e Gfi u b ¢ mj quiteftraimeo u Ky
mGf ot fdescotidborateurs de
Bagnoles de I'Orne Tourisme autour de
valeurs et de pratiques sociales,
environnementales et sociétales
partageées.
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Projet destin ation

UN PROJETQUIAPOUROBJECTIFS:

® Favoriser et intensifier la reprise de mGb d par wn¢ politique volontariste e Gb o j neb dejcgmonunication
@ Emerger dans un environnement concurrentiel dense

# Développer la fréquentation et le panier moyen

® Répondre aux attentes des différentes clientéles en structurant mG p gndosdtion de la demande
® Rajeunir mGj n bla dlientele

® Développer la notoriété et comme destination touristique

® Enrichir et qualifier m G p tguyistidue

® Optimiser mG b d desg puplios en fédérant les forces vives du territoire
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Projet de destin ation

UN PROJETDEDESTINATIONBASESUR:

@ Une offre de destination qui anime et fait venir :logique de destination vs logique de station

@ Une offre de sport de plein-air étendue , pour tout niveau, toute pratique du débutant amGf y df mmf o d f
@ Un plan vélo ambitieux

® Une offre culturelle attractive

® Des évéenementiels de dimension régionale

® Un Office de Tourisme et des Congres performant qui accueille, informe, qualifie, anime et commercialise

® Des relations partenariales public - privé intensifiées

® Une digitalisation accrue de la destination dans son ensemble

® Une communication de contenus, de plus en plus personnalisée
UNFILRoUGE Le TourismeDurable
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Projetd'etablisseme nt

UN PROJETQUIAPOUROBJECTIFS:

A Ffigjojs df rvéftu Dbhopmft ef méGQsof Upvsjtnfo
A Affirmer ce qui fonde les choix de BOT et son fonctionnement

A FAigjojs vof dvmuvsf eGfousfqgsjtf dpnnvof

A Permettre communication interne plus fluide

A Fixer des objectifs collectifs et individuels par métier et par  servces

A Définir des indicateurs de performance collective aussi bien en interne que pour nos parties prenantes
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Projet d'etablisseme nt

UN PROJET QUI ESTBASESURDEMARCHE RSE

UN PROJET QUIINTEGRBJINE GPEC COLLECTIVE

Le développement des compétences Le management des compétences
A un plan de formation collectif A Mesurer les compétences et la performance
A Des formations individualisées A Recruter

A Faire évoluer
NGiwpmvuj po eft npeft ef g plo ®ojpeivedesidifférents métiers
A Appui individuel managers A Mise en place des outils de mesures et performances
A Synergie et coopération des services A Classification / rémunération

A Communication interne et externe
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Strategie Tourisme
Durable




A RETENIR

A Une évolution nécessaire et vertueuse, étape par
étape, de nos pratigues

A Une démarcheco-construite avec I'ensemble des
parties prenantes pour I'ensemble de la destination

A Un engagement fort de Bagnoles de 'Orne Tourisme
sur une politique RSE

A Une volonté d'aller vers la labellisation internationale
Green Destination basé sur desiteresGSTC (OMT)

A Un label qui se fait étape par étape et permets a
l'ensemble des acteurs d’adhérer a la démarche
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Une destination durable

Aller vers la durabilité : Une nécessité citoyenne et économique

A Lactivité humaine a un effet certain sur la qualité de notre environnement (climat, plastique, santé.).
Quelle planete?

A Les crises environnementales, sociales, sanitaires font peser des menaces réelles sur la pérennité
modéles économiques actuels en particulier celui du tourisme

A L'ADN de Bagnoles de I'Orne : Nature, Santé, Bien étre => Durable, forcément responsable

A La durabilité : un critére de choix de destination pour 58 % des francais (endudi&ing 2020)

3 clés de réussite pour un tourisme durable

A Porter une ambition collective et politique du développement durable
A Associer les sociprofessionnels dans cette cohérence d'engagement
A Impliquer les clients & assumer la promesse de tourisme durable
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2021 : Deux Demarches Complementaires

Bagnoles de I'Orne : Destination durable

PRISE DE 2 DEMARCHES 9 CL b L ¢ L hANCEMENDBPDIAGNOSTIC DE LABEL DE 59CLbL¢LhDb 5Q
CONSCIENCFPARALLELESMETHODOLOGIE + MISSION LA DESTINATION DESTINATION STRATEGIE DE
BOT /OTN CALENDRIERS ¢ 59{ ¢Lb! ¢LhbD DURABLE : ANALYSHOURISME DURABLE
51 w! . [ 9¢ DES ECARTS
CAY HnuHn X XMAKNACKHIAOHM X$U$ HnHMXXhéGQONBKYE@SYOl\

—
Bagnoles de I'Orne Tourisme : Equipe engagée (RSE)

LANCEMENT DE DEFINITIONDES 9 [ ! . hw! ¢ Lhb RERIERIONS 59CLbL¢Lhb GGAhibY ¢w; / ¢LI
MISSION RSE DESCALENDRIERS DEREFERENTIEL RSE DES EN INTERNE STRATEGIE / PLAN t[!'b 5Q!'/ ¢
oT TRAVAUX oT 50!/ ¢Lhb{ w{ 9PLURIANNUEL

—
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Positionnement Strategique Tourisme Durable

Une vision claire pour la destination

BdOréepond aux enjeux actuelset futurs et affirme une ambition qui sedoit d'étre déclinéede
faconopérationnelle.

Le TourismeDurable (TD)estun fil rouge pour la destination qui vient améliorerl'offre et les
pratiques

BdOsepositionne comme une destinationengagée qui diffusele TD atous lesniveauxde la
destinationet innove gracea desoffres spécifiquesliéesau TD

La destination assureun plaidoyer pour créer un cercle vertueux, encouragerle progres et
permettre un développementéconomiquerenforcé



Une co construction collective

 YS USttS RSYFNDKS yS &S 02yalNHz i

ACTEURS ET RESEAUX PRIVES

b 0 JOUER - OSER - S"AMUSER

ACTEURS PUBLICS ET INSTITUTIONNELS

Qo

NGRMANDIE resort
e thermal
» CCl OUEST /f’a
&' NORMANDIE 4 / , W AN
aGRleLTlJRES ParC ;
4.(,TAERRITQIRB |E|Ij|| %
CHAMARSS TR T ‘ naturel \ ; D-
W regiona COMMERCES
Normandie-Maine LOISIRS
Une autre vie Sinvente ci
« NORMANDIE & .~
; - Office National des Foréts %

CIRCUIT
COURT
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Strategie Tourisme Durable

3 grands axes de développement

1. Diffuser le Tourisme Durable a tous les niveaux de la destinat
2. Innover grace a des offres spécifiques liees au Tourisme Dur:

3.  Assurer un plaidoyer pour créer un cercle vertueux



Vo gmbo eGbduj po -actemssj boo

A Un plan d’action de 30 actions chapeaux sur les différentes thématiques du
Tourisme Durable

A Qui met en action notre stratégie sur la base du référentiel GSTC

A Un plan d’action qui s'appuie sur notre capacité d’action et implique les
differentes parties prenantes institutionnelles et privées

A Un plan d’action progressif qui valorise I'engagement et permet de mesurer
la démarche de progres

A Un plan d’action co-construitau fil du temps avec les acteurs (territoire
laboratoire)



OFFICE DE TOURISME




A RETENIR

A Des Demandes a I'OT équivalente & 2020

A Une clientéle francaise a plus de 96%

A Premiéres origines visiteurs : Normandidle de
France

A Un office de tourisme Qualité Tourisme a plus de

94% de criteres satisfait (cette marque est un des
éléments pour le classement cde I'OT et donc de la
station)

A Bagnoles de 'Orne dans le top 5 - 2022 des
destinations Booking

A Une note de 8,4 de moyenne sur 10 sur les sites
d’avis (Tout secteur confondu)
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Fréquentation Touristique

25 131 personnes omqgousséf I L2 NS RS f Qh ¥

11695 demandes
Equivalent a 2020

- . - Guichet : 65 %

Téléphone : 3%0
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Répartition Fréguentation

96,5 % de Francais

%3 Région

PAYS

NORMANDIE o b LOIRE
37 % 20 % 12 %

Premiére Clientele étrangere O
(46%) : Belgique
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Freguentation Francaise

Bourgogne Franche Comté

1% origine des francais 2020

Auvergne Rhone Dom Tom
Alpes 0%

Occitanie

1% :
1% 1 !
\ Non
Nouvelle Aquitaine " connus

1% 6%

Grand Est
2%

Normandie
Bretagne (!l 32%
9%

Pays de la Loire
13%

lle de France
Val de Loire Hauts de France 19%
4% 10%
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Démarche Qualité . Audit Mystere

ey

QUALITE
TOURISME
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7

Nf dpoufov ef mGCvej u

92t dziA2y RS fI RSYIFINDKS RSLJzA&a aSLIiGS
complémentaires tous les 5 ans :

U Visite en client mystere des tests mysteres a distance et une visite
client-mystere

U Audit complet: des tests mysteres a distance et un audit complet

planifié
Modalités de la visite mystere
Tests a distance Visite client mystére
accueil
Appel téléphonique Mail/formulaire contact Réseaux sociaux
Office de Tourisme sur | 2 dont un en langue étrangére | 2 (dont une demande de 1 sollicitation sur un RS parmi 1
un seul Bureau (frequentation principale de documentation, dont un en ceux sur lequel I'OT est présent
d'information I'office) langue étrangére)
Touristique
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Tfupvs tvs

V\’-.
Cﬁi Nos points forts :

Positionnement lisible avec des cibles bien
identifiées

Equipe impliguée et professionnelle

Strategie de communication multicanale



Satisfaction globale de la destination sur les
tjuft eGbwjt

OBSERVATION DU TERRITOIRE DE BAGNOLES DE L'ORNE - Depuis le début -

Observation globale du territoire

Note FairGuest Top site d'avis 7.
lélecharger en CSV

® @ O
Tres bon m ®

.
Note FairGuest calculée sur 29222

avis depuis le début TripAdvisor Google Booking
9606 avis 9578 avis 6 244 avis
32,9% 32,8% 21,4%

A

https://www.fairguest.com/v2/#/public/dashboard/{bdpsKuFpe843maT
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bureau des congres
et location de salles




A RETENIR

A Un redémarrage progressif du secteur MICE appreés
la crise COVID
A Un repositionnement et un travail marketing sur

notre offre (séminaire au vert)
A Des locations de salles et une vie associatt@enne
en 2021
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Une reprise timide marquée par la crise COVID

Location de Salles : CA proche de zéro
A Report des événements familiaux
A Pas de rassemblement associatif

Bureau des Congreés
Année de référence 2019 / CA = 148845

2020 = année blanche / CA = 18 confinement successif, difficile de prévoir I'activité tourisme d'affaire,
restriction dans les salles, restaurants fermeés)

2021 / CA = 15143,96

A reprise de I'activité en juin pour les scolaires essentiellement et les groupes loisirs

A T'activité tourisme d'affaires a redémarré progressivement en juillet

A une saison qui s'étend sur 7 mois

A Moins de demandes mais un taux de transformation plus élevé que 2019 avec des dossiers plus importants
(séminaire résidentiel, voyages organisés sur 2 jours avec restauration et hébergement), ce qui explique la
progression du CAde + 1,7%

A Chez les scolaires on note une progression du CA de + 44% par rapport & 2019. Les établissement scolaires d

proximité nous ont sollicité pour les sortie de fin d'année, ainsi que les centres de loisirs sur |'été



Marketer la destin ation

REDEFI| NI
LADESTIMTION

Pour le tourisme d'affaire

® Une offre séminaire au vert

® Se positionner sur une offre de
congres jusque 350 personnes

® Partenariat avec le réseau Nor-
mandie Meetings and Events

# Développement du Club Affaires
de Bagnoles

® Comm_ercialisation de nouveaux
produits

# Conquéte de nouveaux clients
(salon, workshop, éductour)

Pour le tourisme loisirs
® Commercialisation de nouveaux
produits
@ Création des fiches produits

® Conquéte de nouveaux clients
(démarchage aupres des clubs
sportifs et des associations spor -

tives pour développer mGpsug s f

le gite de la Passée)

® Referencement auprées des OTAs
(Agence de vente en ligne spé -
cialisée)

Tbgqgpsu

T | OAFREDEMMIERCIALEA L'IMAGEDE

Pour toutes les cibles

@ Fidélisation de la clientele (envoi
de brochures, envoi e Glétter
avec des produits en fonction
de la saisonnalité, qualification
de notre base de données pour
effectuer des envois ciblés)
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TAXE DE SEJOUR




A RETENIR

Une Taxe de sejour équivalente a 2020.




Taxe de Séjour - Evolution

500000

450000

400000

350000

300000

250000

200000 <

150000

100000

50000

Evolution des montants déclares (en Euros)




Taxe de Séjour - Fréguentation

Fréquentation annuelle 2021 en nombre de nuitées (réel)

50000 5
45000 1
40000 5
35000 4
30000 4
25000 4
20000 4
15000
10000
5000 4
@ & & = W = & S & o o &
@ <@ \d ¥ v o2 & qﬁp &
o <8 i
& <
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Taxe de Séjour - Répartition

Analyse du montant declaré et du nombre de nuitées, par nature légale en 2021

Mature Mb Ets J-::IZrée Mb Muitées Tr::::éptin Mb Exonérations
Auberges collectives

Chambres d'Hétes 9 464 584 580 4
Emplacements Aires Camping-cars et Parcs de Stationnement Touristiques

Hétels de Tourisme 18 44615 37 332 36 943 389
Meublés de Tourisme 820 72151 96 108 73 364 22744
Résidences de Tourisme 5 96 652 58 431 58 431

Terrains de Camping, caravanage ou autre terrain dHébergement de plein air 1 13 736 22843 22893

Villages de Vacances 2 524 686 547 139
TOTAL 855 228 142 216 034 192 758 23 276




Saisonculturel le




A RETENIR

A Un redémarrage de I'ensemble de nos activités spectacles
avec une absence de public

A Un positionnement Art Contemporain renforcé par l'aspect
Street Art et une exposition d'Hiver chez nos partenaires
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Satson Culiurelle

Une reprise de I'ensemble de nos spectacles (VDE, Clé de Bagnoles, Saison culturelle) fortement
marquée par le COVID

: Nombre de
Spectacles Saison Culturelle CA HT.

ElodieFrégéet André Manoukian 124 2875,26
Lions Club : The Lost Weekend 7 79,59
Master ClasdNijinski: Jazz Orne Danse 24 222,77
Orchestre de I'opéra de Rouen 109 1464,66
Retransmission live de "trovatare" de Verdi 39 0
The Sassy Swingers "Hot For More by" 58 1047,54
Théatre de Ieventall Le medecm Malgré lui 274 1720,53
| 54 976,44
691 8346,79

TOTAL DU 001-2021 AU 3112-2021 691 8346,79
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Tourism e Culturel : Expositions

BAGNOLEBEL'ORNEVILLECREATIVEInviter la création contemporaineau coeur de l'esprit
Belle Epoque

Un positionnement marqué sur l'art contemporain

OELR&AAGAZY

, BenoitDelomez
Street Art sur les marches du Sacré

[ dzdzNJ LI NJ £ S O2f t SOUAT .., AA2ya
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Art Contemporain : chez nos partenaires

UNLIEU, DEST UVRES D'OCTOBREAFEVRIER

¥ a7
St

;
g
L

Ve Y
-‘I \l -

w .'1 % |
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A RETENIR

A Des difficultés de fonctionnement en raison des
protocoles COVID

A Annulation du Bagnoles Normandie Trail (Inscription
tardive - Difficulté de trouver des benevoles)

A Piscine fermée pour travaux

A Maintien du Golf

A Difficulté du complexe tennistique a trouver son
modele de fonctionnement
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Bilan 2021

A Bilan mitigé sur I'ensemble de la saison GOLF
A Quelques manifestations sportives ont pu toutefois étre maintenues :
1/ D’avril a novembre - Compétitions de golf

{/ 13 juin- Randos du Tour

1 7 juillet - Critérium Elite (une centaine de coureurs) 8 1° A 20s8

== AbonNnés

11 28-30 aout- Stage de cohésion Escrime

1 12 septembre- Tour de I'Orne (contre la montre + étape

Bagnoles/Tinchebray) GOLF
1 19 septembre-Trans’Andaines VTT 0
W8#I2 G omes0 78 457,
1 13 & 14 novembre Coupe de France de Cyclooss . —
+ quelques compétitions de tennis (Tournoi des P’tits As, TMC...) A . . A
) CA 2019 CA 2020 CA AU
A Partenariat Sport Santé avec CMPR et La Ferté Macé 22/1EERE

<. . Chiffre d'affaire
A Bilan saison golf



communication




A RETENIR

A Un maintien des actions de communication
A Une politique digitale en croissance (Internet
Réseaux Sociaux)

A Production de contenus notamment vidéos

A Succés du magazine Be Attitude

A Quelques relations presses

A La gratuité de nos partenariat communication pour
I'ensemble de nos partenaires
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Strategie de Communication

Objectifs:
A Poursuivrele développementde la nouvelle marque be bagnoles.

Accentuerla notoriété de la destination.

Poursuivrelesactionssurlesciblestouristiques (couple . senjorsactifs,sportifs,curistes,...) Jessocio-
professionnellestlesassociationsle habitants et lesrelaisd’opinion.

Séduireune cible plusjeune et familiale.

Développerle tourisme d’affaire et groupe.

D_ével_opgerl’image de Bagnolesde I'Orne Normandiecomme destinationtouristique SportNature/ BienEtre/
Bienvivre pour toutes lesgenerations.

Définir un plan de communication centré sur le marketing de contenu et une politique digitale ambitieuse.
Soutenirnospartenaireslocauxsocio-professionnels

To B0 To Po Do Do P>



Cdi but e6Gt gbdf

ra n kr| k
licateur. L|bre Médecins malg%p ui, Journee

b
u Patrimoine, tourisme e G nv]la assy
es

b

% wingers [exe tennistigue

Balkans, Ville efux En- fants, Bagnoles normandie g /A “‘""‘3".‘13:’39"3
Trall s j -
Pr

resse nationale :
é\ rts Magazine, Carnets de voyage, les mystéres

mGijtupjsf

Radios :
France Bleu ; Bagngles Normandie Trail et AR o
concert des Sassy Swingers. =" S sm 2y
. 41([ ’lﬁsc;i’lcm’“‘?‘*’
étrjéres msertlons de Touristique de ‘ l ‘ L 3
| | uristiqu

miront. ﬁ Uil Ther ialisme, betit Futé usiplaa 53('
Norman e, UI e eteﬁ’ licateur’ Ljbre (+ Van oesters tot palmbomen
cr)grt] rnﬁ(re a part), Frankreich Magazin, Leven in

Sponsorisation Facebook
ise eln avant et diffusion des épisodes
Bagnoles Ex- périences chaque mois.
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Sitelnternet

Des voyants au vert
Le nombre de pages augmentent régulierement.

Tres bon référencement naturel reconnu par Rac-
courci et lors de | 6 a Qualitét Tourisme entre autre
avec une note de 91 sur 100.

25000 —
20 000 —
15000 —

10000 —

janvier février mars

81%

Le score moyen du secteur du tourisme
estde 77 %

SCORESANTE

Le Score Santé du site est basé sur le
nombre d'erreurs et d'avertissements
trouvés et leur caractére unique. Plus le
score est élevé, moins le site présente de
problémes, meilleur est son optimisation
pour les moteurs de recherche et plus il est
convivial .

avril mai juin

Tbgqgpsu

91

Selon redacteur.com

entre 40 et 50 c'est une bonne moyenne
et au dela de 60 un score excellent

SCORESEO
Ce bon scoring est du a de multiples orien-
tations :

- le choix des mots-clés

- la structuration des pages (H1,H2,...)

- le paramétrage des photos

- larborescence générale

- le maillage entre les pages

- les métadescriptions

2021
2019

juillet ao(t septembre octobre
évolution du nombre de visiteurs par mois
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RéseauxSociaux

1269
AUDIENCE (reach)
L'audience correpond au nombre de personnes P
) . L . 1027
uniques qui ont vu la page ou la publication. Il existe 2
types d'audience sur Facebook :l'audience payée et -

l'audience organique.

TAUXF GGPI ClI GOGPU 594
C'est nr@icateur majeur d'évaluation de la réussite e Gv o

contenu. Il traduit la bonne adéquation entre le conte - 391 P
nuetmGb v e pui le wbit. Plusletauxe Gf ohbhf nf ou

est élevé et plus le contenu est considéré bon par mGb m 9

gorithme de Facebook, qui va alors le diffuser a de plus
en plus de personnes, ce qui génere de la viralite.

Il se calcule en divisant le nombre total e Gj ouf sbduj pot 501
(likes, commentaires, partages, clics.) par le reach x 100. 2018 9 2020 2021

évolution du nombre de followers sur Instagram

15;42%

12,95% 150 8
10,61% 11.47% @ s
* ue ° 0 10,97% 11,57%
TR e y 9”:7% 11,51% 7,95%
' taux
6 :1IO/ 9,26% - .
, | audience
: payée
3,39%

audience
organique

e[t décemnbre mars juin septermnbre déremhbre mars uin sapterbra
évolution de l'audience de la page Facebook (organique et payée) et taux d'engagement
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Editions Print

Principaux Guides : "

BAIRON 3537 - cAKTHIT

Edition 2020 : suite & la crise sanitaire, il nous res-
tait de nombreux exemplaires du Magazine Be Atti-
tude 2020 et du Guide Hébergement 2020. Au lieu
de les détruire, nous avons décidé de coller un QR
Code sur leur converture renvoyant vers la rubrique
téléchargement de notre site internet pour y avoir la
version digitale mise a jour.

Magazine be attitudes : disponible uniguement en
téléchargement, il a été mis a jour en 2021 ave la
gratuité intégrale pour nos partenaires présents dans
| 6 ®d2020i o n

Guide Heébergement : disponible uniquement en
téléchargement, il a été mis a jour en 2021 ave la
gratuité intégrale pour nos partenaires présents dans

| 6 ®d2020i o n ! P @-
Plan Touristigue : Un nouveau format qui tient dans ©'@ xenpcammumscon
un sac ou dans une poche. Imprimé a 7 000 exem-

plaires, il est diffusé & Bagnolesde f Q h Nd/n&ndie

et aux alentours, dans les lieuxd 6 a ¢ etwleez rlos

partenaires.

Divers :

NORMAND

Des flyers, des affiches, des dépliants, ... sont régu
lierement imprimés pour servir la communication de

nos manifestations (exemple : Exposition Benoit De- B e ETnCNE
lomez, Journée du Patrimoine, Bagnoles Normandie ‘

Tralil ...)
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