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Benoit DUDRAGNE
Consultant indépendant

✓ Réflexion stratégique 

✓ Gestion de projet

✓ Design d’expérience 

✓ E-tourisme 

✓ Stratégie de contenu 

✓ Animation de socioprofessionnels

http://bdc-etourisme.com

Benoit.dudragne@gmail.com

www.facebook.com/BDC.Conseil.Etourisme

http://twitter.com/BenoitDudragne

http://bdc-etourisme.com/
mailto:Benoit.dudragne@gmail.com
http://www.facebook.com/BDC.Conseil.Etourisme
http://twitter.com/BenoitDudragne
http://formation-etourisme.com/


Sebastien Répéto

My Destination 

https://www.my-destination.fr/

https://www.my-destination.fr/


Julia BRILLARD
Directrice Communication 
Vaucluse Provence Attractivité



https://www.hyeres-tourisme.com/hyeres-tourisme-a-la-maison/

Julien Veyssade

Hyères Tourisme 
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• Peut-on continuer à faire du marketing touristique en cette période ?

• Avec quelles clientèles ? Avec quelle ligne éditoriale ?

• Quels messages sur mon site web et mes réseaux sociaux ? En période 

de crise ? Au moment de la relance ?

• Comment promouvoir l’offre touristique, les prestataires, les activités ?
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Oui, si on a des choses à dire !
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http://fr.slideshare.net/GregGuzzo/stratgie-de-crm-gestion-de-la-relation-client-pour-une-destination-touristique
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Rº = Taux de reproduction du virus 

R° = une personne contamine x personne(s)

SI R° < 1 = valeur «infra-épidémique» : Contagion contenue 

Si R° >1 = relance de l’épidémie = risque de saturation des hôpitaux si R° élevé 

Objectif :  contenir le taux de reproduction au-dessous de la valeur 1

Plusieurs leviers d’action à disposition qui nous concernent directement

1. Gestes « barrière » (masques, lavage des mains, serrage de mains, …)

2. Distanciation sociale (collective ou personnalisée)
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• Fermeture des écoles

• Restriction des rassemblements

Contraintes et conséquences fortes

• Conséquences sanitaires indirectes à moyens et 
longs termes inconnues

• Approche autoritaire plus ou moins tolérée dans 
le temps

• Impact économique catastrophique

Permet une gestion de la saturation des services de 
réanimation : pas d’engorgement

Le confinement : 4 mesures :

• Limitation des mouvements de la population

• Cordons sanitaires (quarantaines)

• Tests généralisés & Tracking intensif autour des 
personnes contaminées après série de tests 
(Singapour, Corée du sud, Taiwan, Suède…) 

La distanciation personnalisée

Contraintes

• Fiabilité des tests 
• Attente des tests sérologiques habilités
• Très strict (attention données personnelles)
• Parfois insuffisant (Singapour…)

Permet de mesurer l’immunité de la population 
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Confinement total
Limiter la mortalité 
Les hôpitaux saturés
Ethique
…

Déconfinement
Reprise économique 
Survie des entreprises 
Santé mentale
…

Crise économique
Crise sociale  
Dépression 
Tensions
…

2eme pic épidémique  
Saturation réanimation
Mortalité forte 
Pbme éthique
… 
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• Réaction du virus à la saisonnalité disparition ou diminution significative du virus avec l’été

• Traitements thérapeutiques plus ou moins efficaces, « acceptables »

o Chloroquine

o Ivermectine

o Autres Antiviraux

o Plasma

o ...

• Vaccin (12 à 18 mois)

Ils peuvent impacter 
soudainement l’évolution de la 

crise…
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Confinement Déconfinement transitoire (progressif) Déconfinement total (ou presque) 

2021Aujourd’hui 

Confinement Déconfinement transitoire (progressif) Déconfinement total

Confinement Déconfinement transitoire (progressif) Déconfinement total

11 mai 
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Confinement fort 

Attitudes et comportements

• Stupéfaction
• Peur sanitaire 
• Craintes financières
• Menace médiatisée (vue à distance)
• Sentiment d’isolement
• Choc émotionnel : du calme à l’anxiété
• Connection++ réseaux numériques et tel

(2/3)
• Attentisme
• Ennui
• Tensions familiales
• Détresse psychologique (1/3)
• Sortie de crise fin d’été
• Manque d’affectif / amis – famille
• …

11 Mai 2020Aujourd’hui 

Approche marketing

• Empathie forte 
• Maintien du lien avec les clients fidèles
• Pas de prospection mal placée
• Pas d’angles business 
• Revoir son positionnement marketing 
• Valeurs prépondérantes

• Solidarité
• Humilité
• Authenticité
• Joie  (simple)
• Vérité
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Confinement fort 

11 Mai 2020Aujourd’hui 

Front office numérique 

Gestion de la phases actuelle 
• Relais info pour soutenir les pros
• Maintien du lien avec les communautés 

acquises
• Diffusion contenus empathiques
• Mobilisation des pros pour adaptation 

de leur offre
• …

Actions Offices  
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Une 
posture 

Une 
anticipation  
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https://www.tourisme-tarn.com/2020/03/18/10-phrases-bien-donnent-envie-de-tarn
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• Diffusion de l’information et lutte contre la désinformation

• L’entraide et la solidarité

• Les liens sociaux

• Divertissement

Le rôle des réseaux sociaux durant cette période de confinement 
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• Réorganisation interne (télétravail, astreinte modération, …) 

• Changement de temporalité dans nos réflexions

• Points réguliers avec nos clients (leur nouvelle organisation, des consignes 

internes, idées actions, imaginer la sortie de la crise) pour voir comment les 

réseaux sociaux peuvent intervenir 

Une évolution de notre méthodologie de travail 
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• Engager des discussions et garder un lien social virtuel afin d’aider à 

accompagner les gens dans un quotidien anxiogène et préparer le terrain pour 

une meilleure reprise à la fin du confinement.

Quel objectif pour les destinations sur les réseaux sociaux en ce moment ? 
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• Engager 1ere étape : informer les communautés :

o BIT sont fermés nous répondons à vos interrogations en MP

o Mise à jour des outils (horaires d’ouverture, des messages d’absence et 

questions automatiques sur Messenger,...) 

Quelle approche en CM ? 
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• 2ème étape : Discussions sur l’évolution des lignes éditoriales par territoire

o Community management d’empathie / de quoi aimeriez-vous qu’on vous parle ?

o Favoriser le divertissement

Quelle approche en CM ? 
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Jeux en stories
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Séances vidéo
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Raconter de longues 
histoires sur des 

anecdotes du 
territoire
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Recettes de cuisine illustrées



28



29



30



31

"Parler de l'utilité de la marque dans la nouvelle vie quotidienne" : 67 % en France contre 77 % à l'international.

"Informer sur ses efforts pour faire face à la situation" : 62 % en France contre 75 % à l'international.

"Adopter un ton rassurant" : 59 % en France contre 70 % à l'international.

"Communiquer sur les valeurs de la marque " : 46 % en France contre 61 % à l'international.

"Ne doit pas exploiter la situation du coronavirus pour promouvoir la marque" : 68 % en France contre 75 
% à l'international.

"Doit éviter les tons humoristiques" : 28 % en France contre 40 % à l'international.

L'institut Kantar a interrogé 25 000 consommateurs dans 30 pays (dont la France) sur leurs attentes envers les 
entreprises et les annonceurs durant la période de crise sanitaire et économique actuelle. (source)

https://www.mindnews.fr/article/18200/barometre-covid-19-de-kantar-les-attentes-des-consommateurs-francais-envers-les-marques/


Stratégie : ne poster que des photos faites à la maison, avec les 
moyens du bord, sur des sujets aussi vastes que variés

Avec le stock de photos dans le smartphone, faire un QCM 
chaque jour de 10 questions

Reposter en story les photos d’internautes, les opérations de 
l’ADT etc.

Inciter les pros et les internautes à nous envoyer des photos, 
participer voire faire de même.













10 questions par jour depuis le 1er jour
improvisation au jour le jour 
Ton totalement décalé et inhabituel









• Sur 15 000 followers, entre 1000 et 1500 vues pour les QCM avec 
entre 300 et 800 participants

• Quand on pose des questions ouvertes sur l’après COVID, beaucoup 
de réponses intéressantes sur des tendances à court terme

• Orientation des audiences très locale voire départementale

• Un réél dialogue, parfois très personnel, avec certains abonnés

• Besoin de rigoler, de se réassurer. 

• Création d’un vrai rituel du soir

• Avec les photos, c’est un moyen d’engager pros et internautes

• La presse locale s’intéresse à la chose

• En général, ça plait vraiment ! Et à nous aussi finalement.
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Cabanons – Engagement : 1.92%



Oppède –Engagement : 3.13%
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Confinement fort 
11 Mai 2020Aujourd’hui 

Back office numérique 

Ecoute du marché / veille décryptage :
• Comprendre pour réagir vite
• S’inspirer des autres
• Se former
• …   

Actions Offices  
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https://veilletourisme.ca/
https://blog.elloha.com/
https://frotsi-paca.fr/2020/04/06/confconfinee-1-comment-accompagner-au-mieux-ses-prestataires-a-sadapter-aux-changements-induits-par-cette-crise-du-covid-19/
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Confinement fort 
11 Mai 2020Aujourd’hui 

Back office numérique 

Gestion des phases à venir… 

Stratégie 

• Repositionnement marketing / à la  situation 
et aux phases 

• Révision de sa ligne éditoriale 

• Elaboration de scénarios déconfinement

• Travail sur les contenus 
• Expériences 
• Campagnes 
• FAQ
• Rubriques Covid dédiées 

Actions Offices  

Repenser vos promesses (et surtout prouvez-les) : 

[par phase / par métier / par zones] =  par client

• Des risques sanitaires maitrisés ou limités

• L’aventure est à 2 pas de chez vous

• Chez nous c’est l’endroit idéal pour se ressourcer

• Chez nous, une multitude d’opportunités pour se retrouver

• Et même du privatisé pour les plus flippés

• Des tarifs doux et respectueux

• L’humain au centre de nos préoccupations (comment?) 

• … 

©
 C

o
p

yrigh
t  B

D
C

 –
ID

R
EZO

 -
To

u
s d

ro
its d

e rep
ro

d
u

ctio
n

 réservés  2
0

2
0



51

Cible 1 : Etrangers  

Rédacteurs 

Formats 
éditoriaux
Rubriques  

Style / ton 

Cible 2 : Ma région  

Cible 3 : Les Jeunes  

Cible 4 : Les familles  

Cible 5 : retraités 

Vos cibles
prioritaires
du moment 

Positionnement 
Chez nous … 
• Des expériences sympas et 

sans risques à proximité 
• Une garantie sanitaire chez 

mes pros sélectionnés
• Du cocooning en famille
• Des valeurs fortes  
• … 

Humilité, rassurant, 
empathique, peps…

Photos : nature et affectives
Jeux pédagogiques /destination
Témoignages de solidarité
Brèves, articles blog, FAQ 

Alex, pays art et histoire
Blogueur John 

Réfléchissez 
à vos cibles prioritaires  

en fonction 
de la phase 1 ou 2 ou 3

Définir votre 
cadre de la 
publication

curation 
ou 

crowdsourcing

Supports 
Pages FB, Instagram, 
Landing Page dédiée

Réviser :
Votre image de 

marque
Votre offre

Vos avantages 
concurrentiels de 

destination 
______

Attitudes 
Comportements 

Besoins
de vos clients

en fonction des 3  
phases
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Où créer des pages 
dédiées au Covid?  

Lesquelles devez
vous enrichir ? 

• Dans vos Tops 
• Vos sélections
• Vos critères de 

choix
• Des paragraphes

dédiés
• Des micros 

contenus
• …

En tant qu’expert:  
Recommandez votre
destination pour la 

crise!
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Confinement fort 
11 Mai 2020Aujourd’hui 

Back office numérique 

Gestion de la phases actuelle

Opérationnel
• Mobilisation des pros : 

• Mesures sanitaires garanties
• Expériences attendues
• Offres adaptées …

• Formation du personnel 
• Calendrier de publication 
• Création de contenu
• Diffusion du contenu

Actions Offices  
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Déconfinement transitoire (progressif) 

Attitudes et comportements

• Doute / angoisse croissante
• Détresse économique
• Grosse crainte financière 
• Besoin de sécurité fort
• Besoin d’espace
• Besoin de vert, de nature
• Besoin de se rassurer en visant une

destination connue
• Besoin d’affectif, de se retrouver
• Besoin de valeurs essentielles
• Eviter la foule
• Responsabilisation dans l’attitude
• Altruisme
• Digitalisation
• Apprentissage à la vigilance 

2021

Approche marketing

• Garanties sanitaires rassurantes
• Circuits courts : expériences de proximité pour 

retrouvailles "cocooning"
• Marketing gradué
• Réactivité et Agilité face aux annonces & 

règlementation
• Com et campagnes hyper ciblées & rassurantes
• Les valeurs mises en avant
• Séjours repensées
• Prix doux maitrisés (non bradés)
• Décryptage de l’offre adapté au virus
• Vigilance vis-à-vis des gaspillages budgétaire sur des 

campagnes inadaptés
• Partenariats forts (PQR, Assos, saniataire…)

11 mai 2020
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Exemple de scénario (totalement fictif)

Scénario X : Le déconfinement « cocktail »  

• Masque obligatoire
• Déconfinement total des - 50ans
• Déconfinement partiel des 50/65ans avec conditions restrictives (comorbidité)
• Confinement prolongé des + 65ans (personnes à risque) 
• Déconfinement des personnes testées et immunisées de tout âge
• Déconfinement des régions Sud et Occitanie avec interdiction de déplacement hors de sa commune ou de 

sa région
• Fermeture des frontières jusqu’en septembre
• …

Se préparer aux différentes éventualités : privilégier la proximité
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Si mesures A+ B+ C …  alors lancement des actions touristiques 1, 2, 3 et …

Scénario 2 : déconfinement « cocktail » 

Préparer et choisir 
les bonnes flèches 

• Mon masque aux couleurs de la destination
• Une sélection d’expériences adaptées pour les 

jeunes - 50 ans
• Les hébergements isolés avec des garantis sanitaires

élevées pour les 50/65 ans (Label SG Clean)
• Offre de bienvenue aux personnes immunisées de 

tout âge (attention à la  ségrégation) 
• Préparation phase 3 : sortie de crise des +65ans 

(personnes à risque) 
• Campagne ciblée région Sud
• Annulation des campagnes à l’étranger
• Réduction campagne « France » « entretien

notoriété + renforcement de l’image destination 
« campagne »

• … 

Synergie d’actions entre 
strates OT ADT CRT
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Déconfinement total

Attitudes et comportements 

• Sentiment de liberté totale 
• Besoin de profiter… libéré 
• Évasion lointaine 
• Recentrage sur les valeurs essentielles, 

l’humain
• Rééquilibrage psychologique 
• Résilience 
• Préservation des bonnes pratiques 
• Remonter la pente économique
• Eviter de sombrer 
• Prudence et vigilance
• Retour des voyages lointain 

2021Approche marketing

• Concurrence très forte
• Cacophonie par l’infobésité numérique  
• Révision positionnement et ligne éditoriale en fonction

traumatisme, état d’esprit du « Après »

• Des produits insolites, verts, responsables… en phase avec 
la conscience collective post confinement 

• Jouer sur les valeurs, le vrai et le retour à l’essentiel
• Valoriser fortement les expériences dans les dimensions 

émotionnelles
• Arguments & accroches très affutées
• Budget importants sur campagnes

o Image et notoriété
o Très ciblées (sinon dispersion)
o Préserver ses ressources des phases précédentes en

évitant les gaspillages
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CONF’ CONFINEE
2ème cycle

La Fédération Régionale des Offices de Tourisme de la Région Sud prolonge les Conf’ Confinées 
et vous invite à un deuxième cycle :

Au programme (en cours de finalisation) :

- Créer de la valeur touristique avec la data pour redévelopper son activité et sa destination 
après la crise (vendredi 17 avril 14h30)

- Comment adapter ses outils et stratégies de GRC (Gestion de la Relation Client) aux 
nouvelles exigences imposées par la crise sanitaire (date à venir)
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WEBINAR FORMATION POUR LES PRESTATAIRES 
DE L’ECONOMIE MARCHANDE

La Fédération Régionale des Offices de Tourisme de la Région Sud finalise avec 
les partenaires, deux cycles de webinar à destination des prestataires du 
tourisme afin de soutenir leur relance :

- Premier cycle de webinar sur les aspects « tourisme »
- Deuxième cycle de webinar sur les aspects « exploitation »
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Formation :
Office de Tourisme : Comment être en appui 

de ses prestataires dans ce contexte de crise ?

La situation actuelle liée à la pandémie du COVID 19 a de lourdes conséquences sur le secteur du 
tourisme. Les entreprises du secteur, par qui le tourisme fonctionne, sont à l’arrêt. Elles font face à une 
réalité économique violente avec des perspectives de sortie de crise qui demeurent encore très floues et 
incertaines. 

Les OT, interlocuteurs privilégiés des professionnels, sont face à un défi double, d’une part, celui de 
trouver une posture légitime d’appui à leurs prestataires dans ce contexte et d’autre part, celui de 
poursuivre, mieux que jamais, leurs missions pour concourir aux meilleures conditions de reprise 
d’activité dans un contexte non-maîtrisé.

Cette formation a été conçue autour de 2 axes forts, 2 axes qui peuvent structurer l’action d’un office de 
tourisme vis-à-vis de ses prestataires dans la période trouble que nous traversons :
• L’office de tourisme, tiers de confiance, facilitateur d’intelligence collective et de professionnalisation.
• L’office de tourisme organisateur d’une stratégie de contenu partagée, au service de ses prestataires et 

au bénéfice de mon marketing.
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Formation :
Office de Tourisme : Comment être en appui 

de ses prestataires dans ce contexte de crise ?

Durée :
21h en 8 séquences de 2 à 3 h.

Public : 
Directeurs
Chargés de mission, responsable communication, responsable réservation.
Responsable accueil et conseiller en séjour.

Démarrage : 
Semaine du 04 Mai 2020



Formation :
Office de Tourisme : Comment être en appui 

de ses prestataires dans ce contexte de crise ?

SÉQUENCE 1 : RÔLE DE L’OFFICE DE TOURISME DANS CE CONTEXTE DE CRISE VIS À VIS DE SES PRESTATAIRES ? 
(2H – À DISTANCE)

SÉQUENCE 2 : CULTURE D’ENTREPRISE - #1 DIMENSION STRATÉGIQUE (3H – À DISTANCE)

SÉQUENCE 3 : CULTURE D’ENTREPRISE - #2 DIMENSION OPÉRATIONNELLE (3H – À DISTANCE)

SÉQUENCE 4 : ÊTRE TIERS DE CONFIANCE, FACILITATEUR D’INTELLIGENCE COLLECTIVE - (3H – À DISTANCE)

SÉQUENCE 5 : METTRE EN RÉSEAU CES PRESTATAIRES, LES RECETTES QUI FONCTIONNENT - (2H – À DISTANCE)

SÉQUENCE 6 : REPENSER SA STRATÉGIE DE CONTENU EN PRENANT EN CONSIDÉRATION LES IMPACTS DE LA 
CRISE - (3H – À DISTANCE)

SÉQUENCE 7 : DÉPLACER LE CONSEIL EN SÉJOUR SUR LE WEB ET LE METTRE AU SERVICE DE SES PRESTATAIRES -
(3H – À DISTANCE)

SÉQUENCE 8 : LA RÉDACTION DE CONTENU EXPÉRIENTIEL POUR LE WEB - (2H – À DISTANCE)



Formation :
Office de Tourisme : Comment être en appui 

de ses prestataires dans ce contexte de crise ?

TARIFS :

NB 

PARTICIPANTS

8 10 12 14 16

TARIF 610€ 487€ 406€ 390€ 342€

Finançable sur les fonds de formation de la structure



TOUS NOS PROGRAMMES ET NOS 
FORMATIONS SUR :

SITE INTERNET DE LA FÉDÉRATION RÉGIONALE – RUBRIQUE ACTUALITÉ :

https://frotsi-paca.fr/actualites/

CATALOGUE EN LIGNE :

https://catalogue-frotsi-paca.dendreo.com/

https://frotsi-paca.fr/actualites/
https://catalogue-frotsi-paca.dendreo.com/

