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Quels rôles pour les OT dans ce contexte 
vis-à-vis de leurs prestataires ?



✓ Expert en e-tourisme

✓ Stratégie marketing

✓ Médias Sociaux

✓ Commercialisation

Twitter.com/MathieuVadot

Facebook.com/Marketing.Tourisme

vadot@marketing-tourisme.net

Mathieu VADOT www.marketing-tourisme.net

www.id-rezo.com
Consultant Indépendant

http://formation-etourisme.com/
http://twitter.com/MathieuVadot
http://www.facebook.com/Marketing.Tourisme
mailto:vadot@marketing-tourisme.net
http://www.marketing-tourisme.net/
http://www.id-rezo.com/


État de la situation …



Pas de sécurité = Pas de tourisme

État de la situation…





En gros, on ne sait pas quand vont être levées les restrictions…

Mais on semble percevoir que cela va se faire de façon progressive 
et que l’on n’est pas à l’abri d’une rechute.…

Perspectives…

Infographie Le Monde



Quels impacts la crise du COVID-19 va-t-elle avoir 

sur le comportement des voyageurs ? 



Projections sur les changements de comportements prévisibles 
des voyageurs à court terme ?

#1 - Un besoin de sécurité exacerbé (qui sera le premier frein au retour de l’activité touristique).

= Vulnérabilité



#2 - Des préoccupations sanitaires sur à peu près tout.

Projections sur les changements de comportements prévisibles 
des voyageurs à court terme ?



#3 - Des préoccupations financières potentiellement lourdes.

Projections sur les changements de comportements prévisibles 
des voyageurs à court terme ?



#4 – Un besoin de se recentrer sur l’essentiel, de se retrouver en famille et/ou entre amis, en couple… 
(séparations dues au confinement, inquiétudes, volonté de passé du temps avec ses aînés).

VS

Projections sur les changements de comportements prévisibles 
des voyageurs à court terme ?



#5 – Une crainte des lieux sur-fréquentés (aéroport gares… mais aussi villages vacances, gros camping…).

Projections sur les changements de comportements prévisibles 
des voyageurs à court terme ?



#6 – Un besoin d’espace, de nature, de liberté.

Projections sur les changements de comportements prévisibles 
des voyageurs à court terme ?



#7 – Une prise de conscience renforcée du rôle de « consom’acteur » de chacun.

VS

Projections sur les changements de comportements prévisibles 
des voyageurs à court terme ?



#8 – Une perception beaucoup moins « glamour » des voyages longs courriers au bénéfice du « local ».

VS

Projections sur les changements de comportements prévisibles 
des voyageurs à court terme ?



#9 – Une défiance renforcée envers tout ce qui concourt à un « tourisme de masse ».

Projections sur les changements de comportements prévisibles 
des voyageurs à court terme ?



#10 – Une accélération de la digitalisation (déjà engagée) des actes quotidiens de la vie (communication, travail, démarches 
administratives, apprentissage, courses, réservations, achats, évaluations …).

Projections sur les changements de comportements prévisibles 
des voyageurs à court terme ?



Sur quelle clientèle, vos prestataires pourront-ils 

compter en premier pour relancer leur activité ? 



Projections sur les profils des voyageurs 
qui reviendront en premier ?

Le besoin de sécurité sera très fort. 

Il est donc fort probable que la tentation de retourner dans des lieux et des destinations que l’on connaît 

déjà bien, où l’on s’y sent bien, en sécurité… soit très forte.

Les clients français, et en particulier les très bons clients de chaque structure, 
seront sans doute les premiers à revenir, en particulier les locaux/régionaux.

Les clientèles « Business » françaises avec le retour de l’activité économique.

Les clientèles « Loisirs » françaises qui ont encore les moyens de partir.

Les clientèles « Loisirs » locales.



Quelles stratégies et quelles actions 

vos prestataires peuvent-ils en place

pour s’adapter à la situation ?



[Avant tout chose]

Attention à la posture !

Les recettes devront s’inventer en fonction des situations et des profils des prestataires.

Et surtout avec bienveillance et empathie face une situation inédite que l’on maîtrise pas.



Besoins de sécurité & préoccupations sanitaires 

Comment les prestataires peuvent s’adapter ?

> Enrichir la présentation de son offre « produit » et ses services associés :

✓ Préciser le protocole sanitaire mise en place sur la literie, les draps, le nettoyage 

de l’hébergement, les sanitaires, le matériel.

✓ Préciser la fréquence de ce nettoyage.

✓ Faire un focus sur « Qui se charge du nettoyage ».

✓ Rassurer sur l’application rigoureuse des gestes « barrière » par tout le personnel.

✓ Préciser les mesures et les aménagements mis en place pour respecter la 

distanciation sociale et l’application des gestes « barrière ».

✓ Informer sur les données récentes locales concernant le COVID19 ?

✓ …

Comment ?

FAQ sur les fiches « produit »
« Je touche quoi ? Je croise qui ? Je mange quoi ? » 

…





Besoin de se retrouver (en famille, entre amis, en couple), de se recentrer sur l’essentiel :

> Repenser son offre « produit » et ses services associés : Comment ?

✓ Imaginer des offres « Retrouvaille en famille » - « Tous ensemble » - « Parenthèse 

sans les enfants. Yes ! » : 

▪ 3 Mobile-Home d’une même zone d’un camping commercialisés globalement.

▪ Les 5 chambres d’hôtes d’un même bâtiment privatisées et vendues globalement.

▪ 1 à 2 nuits d’hôtels + love box + repas romantique servi en chambre + privatisation du spa.

▪ La privatisation des activités pour les familles et groupes d’amis avec tarif unique et 

services inclus.

✓ Étoffer son offre de services :

▪ Mis à disposition de vélos pour toute la famille avec road book.

▪ Solution de livraison de repas avec des prestataires locaux et des produits locaux.

▪ Privatisation systématique des espaces auparavant communs.

▪ …

✓ Proposer des solutions de paiement partagées à distance.

Pages « offres » accessibles depuis la 
page d’accueil

Comment les prestataires peuvent s’adapter ?

https://sharegrooppay.com/nos-solutions/#Integration


> Penser à adresser ces offres de séjours aux clientèles locales et régionales !

✓ Valoriser l’expérience à vivre plus que l’offre en elle-même : 

▪ Le coucher du soleil sur la terrasse de la chambre avec notre meilleur Rosé, juste à 2, 

sans les gosses …le bonheur !"

▪ Pic nique en pleine nature entre potes accessible uniquement en Canoë !

▪ Faire soi-même son xxx coaché par ceux qui le fabriquent depuis …

✓ Argumenter sur le dépaysement à 2 pas chez soi.

Comment ?

Pages « offres » accessibles depuis la 
page d’accueil

Pub avec ciblage local

OTA adaptée à la cible

Offices de Tourisme, Presse locale & 
blogs locaux

> Cibler les clientèles locales et régionales :

✓ Utiliser les réseaux sociaux, la presse locale et les influenceurs locaux.

✓ Favoriser la prescription de votre clientèle locale.

✓ Utiliser des nouveaux canaux de distribution susceptibles de toucher ces cibles.

Besoin de se retrouver (en famille, entre amis, en couple), de se recentrer sur l’essentiel :

Comment les prestataires peuvent s’adapter ?



Attention à la guerre des prix ! Celle-ci pourrait avoir des conséquences désastreuses à moyen terme…

« Les hôtels qui cèdent les plus rapidement à la baisse des prix et qui baissent le plus leurs tarifs peuvent être 
les derniers à se redresser lorsque la demande revient ».

Dan Skodol, responsable RM et analyse des prix chez Cendyn – Source Skift.

• La structure de prix des hôtels est basée sur le" meilleur prix disponible ", ce qui signifie que tous sont liés.

• Lorsque la demande reviendra, les clients les plus lucratifs comme les voyageurs d'affaires et les organisateurs d'événements
seront plus réticents à accepter des hausses de prix.

• Baisser le prix ne rassure pas plus sur les préoccupations sanitaires et le besoin de sécurité.

• Les données de réservations des premières semaines de reprise seront bien plus significatives que les données des années 
précédentes.

« Les clients se souviendront davantage de leur expérience d'annulation que du tarif qu'ils ont payé».

Mike Chuma, vice-président, marketing mondial, chez IDeaS, un éditeur de logiciels – Source Skift.

• La souplesse des conditions d’annulation ains que la richesse et la pertinence des services inclus seront porteurs de valeur ajouté.

https://skift.com/2020/03/20/how-should-hotels-set-room-rates-now-and-after-the-coronavirus-crisis/
https://skift.com/2020/03/20/how-should-hotels-set-room-rates-now-and-after-the-coronavirus-crisis/


Besoin d’espace, de nature, de liberté :

> Valoriser l’espace dans sa structure et à proximité, les sites naturels proches, 
sous le prisme de l’expérience :

✓ Les balades dans la nature au départ de l’établissement.

✓ Les spots naturels à découvrir absolument à proximité.

✓ Les spots de pique-nique (+ mise à disposition gratuite d’équipement pour cela).

✓ Les expériences à vivre chez vous.

✓ Les espaces « privatifs » à disposition.

✓ Les expériences « nature », « insolite » à vivre à côté de chez vous.

✓ Communiquer sur la densité de population au km² ?

✓ …

Comment ?

Images fortes sur son site web
Rubrique A voir/A Faire (hébergeur)

Analyse & réponses aux avis 

Comment les prestataires peuvent s’adapter ?



Besoin de sens dans sa consommation :

Comment ?

Réseaux sociaux et news letter

> Entretenir le lien avec ses clients en dehors de toute logique « business » :

✓ Montrer les changements dans ses pratiques dans sa structure pour adapter les protocoles sanitaires 

recommandés (sans dramatiser).

✓ Expliquer et valoriser ses actions pour soutenir l’économie locale, le personnel soignant, les producteurs, etc.

✓ Présenter les services nouveaux mis en place et demander l’avis des communautés (réseaux sociaux).

✓ Valoriser le personnel (courage, bienveillance, solidarité).

✓ Créer du contenu utile pour ses clients et abonnés en cette période confinement (en lien avec votre activité).

✓ Montrer ce qu’il y a de profitable pour soi et sa structure pendant cette période de confinement (avec un peu 

d’humour et de légèreté, ça fait du bien).

✓ Partager ses réflexions, ses valeurs, sur ce que cette crise peut amener comme changements positifs à moyen 

terme.

Site web

Comment les prestataires peuvent s’adapter ?



https://www.bergamotte.fr/






Quels rôles pour les OT dans ce contexte 

vis-à-vis de leurs sociaux pros ?



Vulnérabilité Sécurité

Témoignages

Boris Cyrulnik – Psychiatre
« Je pense que la contrainte est sécurisante, c’est l’inconnu qui est angoissant… »

Gilles, gérant d’un site de loisirs 
« Je vais avoir un discours rassurant : sur la sécurité hygiène en plus de sécurité 
matérielle ; je vais mettre en avant la réponse à une chartre d’hygiène, ce sera 
mon maître mot. Je vais mettre des panneaux sur ce qu’on fait / sécurité 
hygiène et je vais  travailler avec mes partenaires vvf, campings qui m’envoient 
leurs clients. Si eux ou leurs clients se posent des questions – je prépare les 
réponses  »



Réfléchir avec son équipe OT, enrichir par la veille et sonder un panel de prestataires pour se mettre d’accord sur les 
postures, les contenus forts vis-à-vis des clients tels : Accueil bienveillant, Transparence, Engagements

✓ En pratique ce sera de les traduire

✓ Sur les composantes de l’offre  et services : engagements ,matériel, Kits propretés offerts…

✓ Sur les questions des clients et les réponses à apporter

✓ Sélectionner des  engagements communs ou spécifiques par secteur d’activités  (hébergeurs, activités plein air…): 

✓ Modéliser des infographies et contenus types qui pourront être utilisés par les prestataires.

✓ Lister les questions des clients, rédiger les réponses (et choisir les  bons mots), 

✓ Les placer sur la  FAQ de votre site web

✓ Proposer un modèle  de FAQ  utilisable par vos prestataires

✓ Proposer à ses prestataires des achats groupés  : produits hygiène, matériel….

Sécurité



https://www.sgclean.gov.sg/

https://www.sgclean.gov.sg/


Liberté en toute 
sécurité

Facilitation
Confiance

Témoignages citadins, ruraux

« Me prémâcher les choses … rassurantes , faire des choses qui ne sont pas des prises de tête » 

« On vient de passer des moments difficiles, c’est pas le moment d’aller faire des trucs dangereux »

« Si je suis en vacances 3 jours, je ne veux pas de mauvaises surprises en arrivant, encore plus si j’ai 
décidé de buller pendant ces 3 jours »

A l’inverse un autre dit « j’ai envie de m’éclater »



Déplacer le conseil en séjour des BIT !

✓ Produire du contenu de « conseil en séjour » adapté à la situation pour le web et le cas échéant pour du print sur place, avec l’appui des 
prestataires :

✓ Se balader dans la forêt de cèdres centenaires, le départ du circuit balisé à 300 m d’ici, compter 2 heures et au retour faites une halte au moulin à huile , Gérard 
vous fera goûter sa dernière huile d’olive primée, ma préférée

✓ La plage des « sablons » est la plus proche, à « x » km, facile d’y aller à vélo, piste cyclable, le top en fin de journée pour être plus tranquille et au retour au 
niveau de la rade, c’est « le » spot  pour admirer le coucher du soleil

✓ Modéliser ces conseils personnalisés . Les matérialiser sur des supports numériques mais pas que, sur place, à leur arrivée, un document léger 
« papier » personnalisé.

✓ Transmettre ces contenus et ses outils aux prestataires pour qu’ils le reprennent dans leur communication, etc. auprès de leur clientèle.

✓ Produire une news-letter quotidienne qui pousse du conseil en séjour auprès des prestataires afin qu’ils le relaient auprès de leur clientèle.

✓ Imaginer des RDV de conseil en séjours à distance (en visio) relayés par les prestataires pour les clientèles sur place.

✓ Proposer un atelier -formation « conseil personnalisé » aux personnels en contact.

Facilitation - Confiance



Exemple de suggestion de ballade, bien détaillée, qui va au de-là d’un itinéraire 
Cirkwi ou d’une fiche SIT, qui donne les bons plan, les étapes intéressantes, etc. 
tel que l’on pourrait l’avoir à l’oral dans un BIT. 

Exemple d’une présentation d’offre insolite sous l’angle de 
l’expérience tel que l’on pourrait l’avoir à l’oral dans un BIT. 

Exemple d’une expérience bien traitée sur plan éditoriale 
et multimédia qui inclut du conseil pratique et concret tel 
que l’on pourrait l’avoir à l’oral dans un BIT.

https://www.la-provence-verte.net/decouvrir/balade-entre-fontaines-et-cascades_114.html
https://www.chilowe.com/petites-adresses/ardeche-a-mobylette/
https://www.audetourisme.com/fr/experiences/corbieres-une-parenthese-nature/


Solidarité Partage 
Responsabilité

Témoignages

Sabine - confinée à Lyon 
« Consommer local, l’authentique , oui  j’ai compris que ça sert mes 
intérêts, ce qui est bon pour moi … dès lors que ce sera compatible 
économiquement , je le ferai »



Les élans de solidarité sont nombreux partout en France, ils sont beaux, émouvants :

La mise en réseau de vos prestataires : oui ! Pour les aider à faire le lien avec le local.

✓ Relever les bonnes expériences locales  durant le confinement : qui et avec qui… pour les produits alimentaires, services …

✓ Prenez contact avec eux , ils enrichiront votre réflexion sur ce qui est possible à développer, ils seront vos appuis

✓ Remue méninges d’idées (versus conf « locales »)  : troc/ prêt de matériel, services d’approvisionnement, services aux 
clientèles …

✓ Mettre en lien producteurs locaux (associés, c’est plus facile) et meublés – campings pour proposer à leurs clients un panier 
de produits frais et/ ou cuisinés à leur arrivée.

✓ Faire connaître les initiatives « locales » sur une rubrique spécifique de votre communication « pro ».

Partage



En construction :

Un parcours de formation de 21h en courts modules et avec différents experts

Comment être en appui de ses prestataires en contexte de crise ?

• Être tiers de confiance, facilitateur d’intelligence collective et de 

professionnalisation

• Être organisateur d’une stratégie de contenu partagée, au service de ses 

prestataires et au bénéfice de mon marketing



Utilisez les techniques de Gestion de la Relation Client – Mercredi 15 Avril

inscriptions ici : https://catalogue-frotsi-paca.dendreo.com/formation/157/utiliser-les-techniques-de-gestion-

de-la-relation-client

Accueillir et intégrer vos saisonniers en un temps record – Jeudi 16 Avril matin et Vendredi 17 après-midi
inscriptions ici : https://catalogue-frotsi-paca.dendreo.com/formation/155/faites-de-vos-saisonniers-des-pros-de-
laccueil-en-un-temps-record

Créer, gérer, relancer ou développer votre boutique d’Office de Tourisme – Lundi 20 et Mardi 21 Avril
inscriptions ici : https://catalogue-frotsi-paca.dendreo.com/formation/156/creer-gerer-relancer-ou-developper-votre-
boutique-doffice-de-tourisme

Management : conduite du changement – Mardi 21 et Jeudi 23 Avril
inscriptions ici : https://catalogue-frotsi-paca.dendreo.com/formation/154/conduite-du-changement

…

Programme de Formation à distance « Spécial Plan de Relance »

https://catalogue-frotsi-paca.dendreo.com/formation/157/utiliser-les-techniques-de-gestion-de-la-relation-client
https://catalogue-frotsi-paca.dendreo.com/formation/155/faites-de-vos-saisonniers-des-pros-de-laccueil-en-un-temps-record
https://catalogue-frotsi-paca.dendreo.com/formation/156/creer-gerer-relancer-ou-developper-votre-boutique-doffice-de-tourisme
https://catalogue-frotsi-paca.dendreo.com/formation/154/conduite-du-changement

