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une clientèle 
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 Présentation

 Le Sujet de l’atelier en 4 parties

 Exercice sous forme de réflexion pour mon activité

Programme de la matinée



● Carole Torlasco
Accompagnement & Formation

Hôtels & Restaurants
Prestataires Tourisme

______________________
Marketing-Webmarketing

promotion-commercialisation-
Communication commerciale-



Le contexte, janvier 2022

D’un point de vue « environnement »

Tendance activité 

 Tendance demande

 Tendance post-Covid

1ère partie,
Le contexte



 + 21% de nuitées FR en particulier extra régionales (Top 5 = Bouches du Rhône, 
Gironde, Rhône, Hauts de seine

Source : https://pro.tourisme-occitanie.com/

Tendance activité Occitanie, Noël 2021

Tendance activité Occitanie, Toussaint, 2021



Source : https://pro.tourisme-occitanie.com/

 90% des séjours des français partis se sont 
déroulés en France
La destination de proximité a été privilégiées par 
54% des partantes ainsi que les espaces les 
moins fréquentés ( 58% des partants)

 La campagne représente 30% des séjours en 
Occitanie ( 2ème univers après le littoral – 4 séjours 
sur 10)

 Occitanie , première région de résidences 
secondaires. 
70% des habitants d’Occitanie hébergent des 
parents ou des amis.

 Gîtes de France ( résa via centrale)
+ de 90% de TO, pour les 3 semaines au cœur de 
l’été et tous types de destination confondus –
mer montagne campagne-

Tendance activité Occitanie, Été 2021



Tendance « DEMANDE »  2022

●Hyperconnecté et tendance J.O.M.O /F.O.MO

● à la recherche d’Expériences, d’Émotions, 
de Personnalisation, d’Authenticité, de 
consommation responsable vis-à-vis de la 
planète-des animaux-des producteurs locaux
soucieux de sa santé/bien être, 
● qui souhaite donner un sens à ses 
vacances/ses déplacements….

● Exigeant : 
immédiateté, personnalisation, écoute, 
« juste prix », …

● Zappeur :
Fidélisation, communication en continue, 
renouvellement d’expériences…..

● Sur tous les canaux, réseaux  et sur tous 
les « fronts » !



https://w
w

w
.journalducm

.com
/generations-x-y-z

https://blog.hubspot.fr/m
arketing/baby-boom

ers-generations-x-y-z-alpha

Les Millenials !



Á SUIVRE…..► GÉNÉRATION Alpha Née après 2010 et jusqu’en 2025

Elle est née « dans le numérique », 

elle représentera « la plus grande génération de consommateurs issus de la classe moyenne 
que le monde n'ait jamais connu ». 

les Alphas « ont une approche émotionnelle de la marque et non rationnelle ». 
Pour eux, la consommation est un signe d'expression personnelle. Une façon de dire : « je fais partie 
d'un groupe ». 
Dans cette nouvelle génération née après 2010 apparaissent 2 segments, l'enfanlescent et 
l'adonaissant. Le premier veut être rassuré, le second, compris. 



Tendance « DEMANDE » post covid !

des tendances déjà-là qui s’accélèrent…

● Consommation réfléchie, saine, durable, achats concentrés sur la 
nécessité

● Consacrer plus de temps au bien-être

● Achats qui privilégient la proximité et le local

● Canaux d’achats simples et « safe »

● Continuer à composer tout cela avec « le facteur prix »

● Et toujours rassurer sur l’hygiène, les précautions sanitaires, les 
souplesses des C.G.V



Le contexte, 
D’un point de vue « marketing » 
& « digital »

 Évolution des cibles

 Diversification des cibles

 Multiplication des outils et solutions digitales 
 en « hospitality » et restauration



Les nouvelles formes de 
tourisme, 
Qui font écho au « tourisme de proximité »

Un mouvement aussi déjà amorcé 
avant la crise sanitaire…

Locatourisme

staycation

workation

commuters

Slowtourisme



Le contexte, 
D’un point de vue « institutionnel du 
tourisme »

les habitants impliqués dans la stratégie 
touristique

 Cocréation d’expériences

 Les locaux de véritables cibles de 
clientèles











La clientèle de 
proximité

2ème partie,

Qui sont vos clients de 
proximité ?



Comment peut-on définir la clientèle de proximité ?



Quelles sont ses principales attentes ?

Ce n’est pas parce-qu’il ne part pas loin qu’il n’a pas des attentes fortes et
spécifiques
Il est sensible aussi aux différentes formes de mobilités
Il est mixte entre proximité et autres critères habituels de segmentation
( randonnées, cyclo, famille, couples sans enfants, seniors, tribus; …)

Focus sur 9 typologies :
Source : JL Boulin, les différents touristes de proximité, 2021

1) Consommateurs 
de loisirs de proximité

2) Ambassatouriste
3) Résident 
secondaire

4) Locatouriste

5) Le micro aventurier
5) Les déconnectés de 
proximité

7) Le staycationneur 8) Le télétravailleur 
post-covid

9) L’habitant touriste







La clientèle de 
proximité

Que faire face aux destinations 
de rêve ?

 Intégrer les besoins de la 
clientèle…

3ème partie,

Quelle offre pour vos clients de 
proximité ?



Quelle offre pour la clientèle de proximité ?

 Les micro-aventures

 Vers un engagement durable

 Les chèques cadeaux

 La flexibilité

 La sécurité & la réassurance ( sans contact)

 La mobilité

 L’info précise sur le lieu  et les activités

 Le local autrement

 L’innovation

 La communication



Gers, Seissan

-Attention
-Activité

-Événement
-Engagement

Créer un ailleurs déconnectant !

















Des Habitants passionnés et fiers 
partagent leurs expériences, leurs 
pépites, leurs anecdotes



Office de Tourisme de 
Montpellier avec simulateur 
itinéraire de l’ademe





Chèque cadeaux // Offres diverses



La clientèle de 
proximité, les actions

les leviers de ma stratégie

 les principales actions

4ème partie,

Quelles actions pour 
développer et fidéliser ma 
clientèle de proximité?



PRODUIT PRIX DISTRIBUTION COMMUNICATION
& DIGITAL

C’est l’offre !

 Conditions 
générales de 
vente

 Promotion

 Early birds & 
last minute

 Packages

 Privilégiez 
la vente en direct

 Google free listing 
button

 Soignez 
votre e-réputation

 Optez aussi pour les 
acteurs de la 
Distribution 
« alternative »

 Optez pour les 
intermédiaires 
thématiques

C’est la diapo 
suivante !

Quelles actions pour développer ma clientèle de proximité ?

Objectifs : prospection et fidélisation



Les principaux leviers de ma communication traditionnelle et 
digitale

 Les relations avec la presse 
de proximité

 L’événementiel

 La promotion des ventes

 Base de données et e-mailing

 Avis et e-réputation

 Le contenu digital

 Les réseaux sociaux ( jeux concours inclus !)

 Les relations avec les nano 
influenceurs

 La pub et les réseaux sociaux = S.M.O

 La pub via Google = S.E.A et Google adwords

 La visibilité avec le référencement 
« naturel » = S.E.O & Google My Business

Gestion de la relation client 
:email pré/post séjour, newsletter, promotion spéciale, 
nouveautés





Google My Business,Infos/Attributs/Développement durable



S.E.O et optimisation (groupe mots clés, contenu, page…)





Jeux concours avec nano influenceurs, Inférieur à 10000 abonnés



Quelques outils digitaux importants pour m’accompagner

 Room directory/ Service conciergerie en ligne



QR codes pour faciliter le sans contact et l’info 
disponible facilement ( version freemium comme chez unitag ou 
https://www.code-qr.net/qr-code-generator/ ou https://qr.net /   )



 Canva pour créer des montages photos, 
vidéos, réaliser des brochures, des affiches….



 Carte pour évaluer des temps de trajets et les 
lieux correspondants selon les modes de 
déplacements (b freemium, 1 zone)





 Les chatbots et messageries instantanées et l’IA : 
https://hdb-solutions.com/index.html, https://www.quicktext.im/fr/

 Les CRM : https://www.loungeup.com/solution/les-produits/crm,
https://www.qualitelis.com/fr/page/on-fidelise.5646.html     

 Les supports de communication/informations digitaux 
: room directory avec vente additionnelles 
https://roomintouch.fr/services/ , https://www.tastycloud.fr/ -
restaurant_

 Solutions tout en 1 de gestion réservations, relations clients, 
CRM: room directory : https://eviivo.com/fr/chambres-dhotes-et-auberges/
, https://www.elloha.com/#hebergeurs

 Plateforme de création, de gestion et d’envoi 
d’emailing, sms mailing : https://fr.sendinblue.com/, https://fr.mailpro.com/



Merci de votre 
attention



https://lesbergeriesdedartagnan.com/al-hebergements

https://www.moulindalbias.fr/carte-cadeaux



La clientèle famille
Les besoins

Caractéristique : composition, 
mode de déplacement

Prestations et services 
recherchées ( spécifiques)

Comment achète-t-il ? 
Processus d’achat

Quand achète-t-il ?

Quels sont ses freins ?

Quand achète-il ?



NOMS OUTILS

●Channel manager
Ex : siteminder, 
fastbooking, eviivo…

Un channel manager permet de gérer les agences de voyage en ligne (OTA) 
et les autres canaux de distribution pour vendre ses chambres en ligne. 
Un channel manager c’est aussi un logiciel qui connecte votre établissement 
aux agences en ligne et synchronise les disponibilités et bien d’autres 
informations. 

●moteur de 
réservations avec 
bouton de réservation
Ex : d-edge, reservit, 
siteminder, eviivo, guest
on line (restaurant)…

un système de réservation en ligne directement relié à votre site internet. Il 
vous permet de prendre des réservations directes et sécurisées directement 
depuis votre propre site web.
Le bouton de réservation est le module sui se rajoute au site internet pour 
rediriger les visteurs du site internet vers la page de réservations

●PMS Software
Ex : protel, asterio, 
Medialog, oracle..

une plate-forme qui permet à un hôtel ou à un groupe hôtelier de gérer ses 
fonctions de réception, telles que les réservations, l'enregistrement des 
arrivées et des départs, l'attribution et la tarification des chambres et la 
facturation.
Le système PMS offre une plate-forme logicielle qui remplace les processus sur 
tableur ou papier, à la fois fastidieux et chronophages.

TOOLS

Sources : https://eviivo.com/fr/
https://www.oracle.com/fr/industries/hospitality/what-is-hotel-pms/,  www.loungeup.com

●CRM ( customer
relationship
management) ou 
GRC ( gestion 
relation client)

Un logiciel qui  gère la relation client. il s’agit d’une combinaison d’outils et de 
connexions permettant de gérer toutes les interactions de l’hôtel avec chaque 
client, effectuées sur différents canaux :
Sur un portail client
Sur le site web de l’hôtel
Dans des emails transactionnels et marketing
Sur les réseaux sociaux
Par SMS
À travers des enquêtes de satisfaction client



Les 7 prédictions de 
Booking.com pour le grand 
retour du voyage en 2022 
(lelezard.com)


