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Paul-Antoine Martel
Votre animateur



Il était une fois…
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Séquence inspirante « EmOTions mon amour » :
la transformation de la relation client 

#OTF2019
WIFI : OTF2019

MDP : congresOTF19 Code : OTF2019

Guillaume Colombo

Directeur GVB, 
culture et tourisme

Paul Fabing

Directeur du pôle 
Qualité à resOT Alsace



SEQUENCE INSPIRANTE
ÉmOTions mon amour

Guillaume COLOMBO, GVB Culture & Tourisme
Marie-Flo GUY, OT Normandie

Jean SIEFERT-OSTERMANN, OTA Néris-les-Bains
Paul FABING, Pôle Qualité de l’Accueil Alsace









Janice (30 ans),

Audrey (27 ans),

Chafia (53 ans),

Johanna (27 ans),

Monique (72 ans) ,

Mauricette (76 ans),

Aurélie (50 ans),

Salomé (21 ans),

Céline (41 ans)

…







Émotion

≠

Sentiment



Image parRobin Higgins de Pixabay

https://pixabay.com/fr/users/RobinHiggins-1321953/?utm_source=link-attribution&utm_medium=referral&utm_campaign=image&utm_content=3061649
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Les émotions peuvent 

provoquer différents 

sentiments…

positifs ou négatifs.



Image parGordon Johnson de Pixabay

https://pixabay.com/fr/users/GDJ-1086657/?utm_source=link-attribution&utm_medium=referral&utm_campaign=image&utm_content=1325268
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Le sentiment peut-être 

centré sur soi

ou

impliquer l’autre...



JOIE

➔ content

➔ euphorique

➔ heureux

➔ ...

➔ enthousiaste

➔ amoureux

➔ flatté

➔ ...



COLÈRE

➔ agacé

➔ dégoûté

➔ révolté

➔ ...

➔ coupable

➔ envieux

➔ jaloux

➔ ...



PEUR

➔ effrayé

➔ surpris

➔ inquiet

➔ ...

➔ intimidé

➔ impressionné

➔ jaloux

➔ ...



TRISTESSE

➔ abattu

➔ mélancolique

➔ indécis

➔ ...

➔ honteux

➔ humilié

➔ envieux

➔ ...



Utiliser des émotions 

pour provoquer des 

sentiments… et 

interagir !



Le voyage invite à la 

découverte, 

de soi, des autres... 







Les émotions positives ou 

négatives vont imprégner 

le voyageur 



Les émotions participent 

au cycle de vie d’une 

expérience client  



Améliorer l’expérience 

client grâce aux émotions 



Pour une expérience 

client réussie

- Analyser l’offre et la demande

- Définir la cible

- Ajouter la conceptualisation du produit 

touristique

- Elaborer des partenariats

- Faire mijoter la tarification du produit touristique

- Définir le positionnement marketing

- Promouvoir le produit à 250 degrès !

- Commercialiser votre produit 1 année

- Analyser les ventes et lier le tout avec 2 cuillères 
à soupe d’émotions

- Performer votre produit pour N+1



Un consommateur peut oublier ce 

qu’une marque fait ou dit, 

mais il n’oubliera jamais ce 

qu’elle lui a fait ressentir.

A méditer pour notre secteur d'activité ...



Comment 

provoquer les 

émotions ?





Valérie LALBIN
Directrice de l’Office de Tourisme 
de Shawinigan - Québec 







« Quand on vient au bureau, on laisse ses soucis à l’extérieur! »



Il était une fois ….

Le petit torrent de montagne à la fonte des neiges!



Comment gérer les émotions au quotidien

Ecoute active et  Communication permanente

L'écoute active est une technique de communication qui consiste à utiliser le questionnement et la reformulation afin de 
s'assurer que l'on a compris au mieux le message de son interlocuteur et de le lui démontrer.

Les six interactions pour mieux 

comprendre son interlocuteur

• Le langage du corps, ou 
communication non verbale

• L’écoute active et l’empathie
• Ne pas interrompre son interlocuteur
• Utiliser la force du silence
• Poser des questions ouvertes
• la reformulation



LA JOIE









LA PEUR



La peur & le tourisme : Les parcs d’attractions 



La peur & le tourisme : Les sensations fortes



La peur & le tourisme : Les zombies walk / run



LA TRISTESSE













LA COLÈRE









La joie est le passage

de l’Homme d’une 

moindre à une plus 

grande perfection.

Baruch Spinoza, L’Ethique



Merci pour votre attention et…

que vivent les émotions !



De la confédération 

à une fédération unique 
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Marie-Reine Fischer

Présidente de Destination Régions ®

Christian Mourisard

Président Offices de Tourisme de 
France ® Fédération Nationale

Stéphane Villain

Président de Tourisme et Territoires ®



Conférence Grand Angle
Les Folies Gruss… Ce n’est pas un nom, pas un lieu, 

c’est un état d’esprit.
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Firmin Gruss



Séquence inspirante
« Ils se sont transformés ! » : 8 Offices de 

Tourisme qui ont osé le changement 
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Jean-Luc Boulin
Responsable de la commission Prospective d’OTF

et directeur de la Mona, RT Nouvelle Aquitaine





Un site Internet dédié : officedetourismedufutur.fr



Dix histoires d’offices de 
tourisme 2025…

http://officedetourismedufutur.fr/les-histoires/








Nos choix :  

- Un lien avec les histoires de l’office 
de tourisme du futur

- Tailles diverses
- Environnements divers
- « ça peut arriver à tout le 

monde »…



LE TOUR DE FRANCE 
DES BELLES 
HISTOIRES



Béthune

Témoin : Fabien



La

grille



Béthune

Les mots

clés



Aix les Bains

Témoin : Marie



La 

grille



Aix Les Bains

Les mots

clés



Evreux

Témoin : Marie-Flo



La 

grille



Evreux

Les mots

clés



Ancenis

Témoin : Dominique



La 

grille



Ancenis

Les mots

clés



Clairac

Témoin : Mathieu



La 

grille



Clairac

Les mots

clés



Serre-Ponçon

Témoin : Jean-Patrick



La 

grille



Serre-Ponçon

Les mots

clés

fait sur 
https://www.nua
gesdemots.fr

https://www.nuagesdemots.fr/


Kochersberg

Témoin : Line



La 

grille



Kochesberg

Les mots

clés



Saint-Omer

Témoin : Paul



La 

grille



Saint-Omer

Les mots

clés



Conclusion :

Il n’y a pas de modèle !

Rendez-vous demain

pour en discuter



Merci à Julien, Laurie, Philippe, Sophie, 

Alexis, Florence, Christophe, Marie-Hélène 

et à leurs équipes pour ces belles 

séquences inspirantes….


