COMMENT DEVELOPPER

UNE OFFRE TOURISTIQUE >
REELLEMENT ACCESSIBLE

ET REPONDRE A LA DEMANDE ACCESS

QUEL EST L'OBJET DE CE GUIDE?

Cette ligne directrice est un ensemble d'outils destinés a aider les entreprises
a adopter une approche stratégique du développement de services et de produits
touristiques accessibles, ainsi que des informations sur l'accessibilité.

Le ,parcours du visiteur”, tel que décrit dans le theme 1, peut étre utilisé pour
identifier les points critiques de la chaine de services ou les obstacles
a l'accessibilité sont souvent présents.

A chaque étape, il est important d'identifier les exigences spécifiques des clients

en matiere d'accessibilité, en fonction de leurs besoins et de leurs préférences, afin
de minimiser les obstacles a I'acces et de fournir des services touristiques de haute
qualité. Il est donc clair que tous les responsables et le personnel qui jouent un
réle de service dans une partie quelconque du ,voyage du visiteur” doivent avoir
les connaissances, les aptitudes et les compétences appropriées pour fournir ces
services a tous les visiteurs.

La conception des services doit suivre 'approche dite de ,conception universelle”,
développée aux Etats-Unis dans les années 1990.

QUI PEUT BENEFICIER DE CE GUIDE?

Le guide s'adresse a:

+ Propriétaires de petites et moyennes entreprises (PME), par exemple dans
le domaine de I'hébergement, de la restauration et des boissons.
Les gestionnaires de PME privées ou d'entreprises publiques de tourisme,
y compris les gestionnaires d'attractions touristiques (par exemple, les musées,
les galeries).
Le personnel de premiere ligne.
Facilitateurs et formateurs.
Les responsables politiques et les décideurs.

COMMENT PROMOUVOIR VOTRE ENTREPRISE
DE MANIERE ACCESSIBLE?

Le développement d'une offre — . - : —
, 1. Sensibilisation : prendre la décision 2. Evaluation de I'accessibilité
touristique accessible suit 6 étapes d'améliorer I'accessibilité - Analyse des lacunes

clés, comme le montre la figure 1.

6. Examiner et évaluer

3. Elaborer un plan d'action pour l'accessibilité
- Continuer a améliorer - Identifier les améliorations nécessaires
-Répétez2,3,4,5 - Prioriser les actions

A \4

Six étapes pour développer 5. Commercialisez vos services accessibles 4. Mettre en ceuvre des améliorations dans
- Relookin les accés

. . . . g
des services touristiques accessibles - Coopération locale - Nouveaux audits d'accés
- Portée - Créer un guide d'accés
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Lors de la planification des améliorations de l'acces, outre les mesures d'acces
physique, les entreprises doivent envisager d'améliorer la qualité de chague service
individuel.

Quelques exemples de services accessibles sont donnés a la figure 2.

*information * Assistance de *Fournir des repas *_a lacation de voiture peut * Forfaits
touristique doit personnel ou de pour les personnes inclure des véhicules touristiques

étre fournie dans D mleadmenes souffrant d'allergies,  [Jadaptés ou des senvices accessibles & tous
eux spécifiques ou A b les clients.
BUleREtics d'intolérance * Pas de frais

activités, par it supplémentaires
exemple, shopping, WAL S N

des formats supplémentaires, tels gu'un

accessibles et
alternatifs, tels que

scooter électrique
transportable. Des fauteuils
roulants pour la plage, des

des versions acces a la plage, déambulateurs, etc, peuvent pour les personnes
numériques ou en service da ggzlement &tre loués ou handicapées.

gros ca ractéres et condiergerie pour prétés aux clients.
audic. e5 bagages.

Pour I'élaboration de leur plan d'action en matiere d'accessibilité, les entreprises Figure 2.

doivent consulter les principales priorités abordées dans les lignes directrices Exemples de services
d’ACCESS IT dans les themes 1, 2, 4 et 5, qui fournissent ensemble des informations accessibles
détaillées sur la maniere de fournir des services touristiques accessibles.

CONTROLE DE LA QUALITE DU SERVICE

En lien avec I'étape 6 des actions décrites dans cette ligne directrice, Examiner
et évaluer, l'objectif du controle de la qualité des services par le biais des
commentaires des visiteurs est d'identifier les points positifs et négatifs qui

peuvent indiquer comment les services peuvent étre améliorés ou développés.
Les entreprises peuvent utiliser différents moyens pour collecter des informations
aupres des clients, les principales méthodes étant les enquétes, qui peuvent étre
utilisées pour

Les principales méthodes sont les enquétes aupres des clients et le ,screening”
des médias sociaux et des sites web d'évaluation sur lesquels les entreprises
touristiques sont répertoriées, comme TripAdvisor.

1. Questions sur les 2. Questions sur les 3. Questions sur la
données besoins dinformation satisfaction et 'expérience
démographiques des concernant votre voyage globale des touristes
articipants, y compris la (moyens de transport, endant leur séjour, avec
P .p ',y . P installations P ) Jour;
question de l'assistance d'hébergement, durée du des suggestions
nécessaire pendant leur voyage, d’amélioration.

séjour.. accompagnateurs...)

. . N T o . , . Figure 3.
Le questionnaire peut étre distribué dans chaque activité/attraction/service/lieu Legs trois parties

d'hébergement. Si nécessaire, une assistance pour remplir le formulaire peut étre d’un questionnaire
proposée aux touristes handicapés. Les visiteurs peuvent également recevoir feientrole

le questionnaire d'enquéte par courrier électronique, afin de pouvoir le remplir

a leur retour chez eux.
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