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I. La distribution dans le tourisme 
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Etat des lieux

Prés de 50% des ventes en ligne dans le tourisme passent par quelques intermédiaires *

Source : Marketing & Tourisme
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Etat des lieux de la distribution  

Quelques OTA (Agence de voyage en ligne) dominent la e-distribution

Source : Marketing & Tourisme – Google – FEVAD 
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Des places de marchés sont 
disponibles  

Exemple avec Lozère Tourisme et sa plate forme Direct Lozère : 
https://www.lozere-tourisme.com/reservation

Etat des lieux de la distribution  
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Etat des lieux de la distribution  

Source : Marketing & Tourisme – Google – FEVAD 

Et l’économie « collaborative »  qui s’est installée
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Focus sur Airbnb 
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Une mutation en cours…. 

Source : Marketing & Tourisme

Les prestataires touristiques sont en pleine mutation 
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Evolution…

Les OTA offrent des solutions … 
et effacent progressivement les différences entre les filières

Source : Marketing & Tourisme
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Evolution…

Les établissements qui fonctionnent le mieux sont ceux qui cassent les frontières entre 
les différentes formes d’hébergement et qui placent l’expérience, l’échange et le partage 
au centre de leur proposition de valeur…. 

Source : Marketing & Tourisme
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Airbnb Expériences

En cours de déploiement en France….

Source : Marketing & Tourisme

[coté client]
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Airbnb Expériences

Source : Marketing & Tourisme
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TripAdvisor Expériences
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Booking Expériences

Source : Marketing & Tourisme
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Des plateformes toujours plus puissantes
qui changent et formatent les codes et les usages

Bilan…..
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II. Les comportements évoluent avec 
les générations 

Et tout cela va s’accentuer avec les Y et les Z…
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Parce que les gens et les touristes changent 

Source : 4V - Idrezo
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Parce que les gens et les touristes changent 

LES
CONSTRUCTEUR

S

LES
SUIVEURS

LES
INVENTEURS

LES
AUTODIDACTES

sécurité, réussite 
sociale, estime 

de soi, propriété, 
famille, 

sédentaire

inquiet, 
incertain, subit 

la crise, divorce, 
propriété, 

sédentaires

collaboratif, 
joueur, curieux, 

connecté, rapide, 
zappeur, libre

multitâche, 
digital, 

égalitaire, 
famille, valeurs, 
« live », mobileSource : 4V - Idrezo
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Parce que les gens et les touristes changent 

107 millions 137 millions 139 millions 129 millions

LES
CONSTRUCTEUR

S

LES
SUIVEURS

LES
INVENTEURS

LES
AUTODIDACTES

 = = 
Source : 4V - Idrezo
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Les comportements évoluent 
avec les générations …. 

Source : 4V - Idrezo
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Cela implique de faire des choix, de cibler, 
d’adapter son offre, ses services, ses outils 
et ses messages
Cela permet d’aller chercher des gens qui ne seraient pas venus…

Venez tous ici parce 
que je suis « ça », 
parce que je suis 

là…

Toi, viens ici parce 
que tu vas vivre 

« ça », tu vas 
connaître ça…

Passer de la logique… … à la logique 

Les comportements évoluent 
avec les générations …. 

Source : 4V - Idrezo
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 Des partis pris fort et différenciant

Exemple sur Airbnb: des partis pris forts et différenciant !

Source : Marketing & Tourisme
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 Des partis pris fort et différenciant

Exemple sur Lozère Tourisme : des partis pris forts et différenciant !

http://www.lozere-tourisme.com 
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III. Adoptez une démarche pro-active
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Travailler votre écosystème et 
votre relation client 

• Lui dire que l’on attend avec impatience.
• Qu’il peut déjà se mettre dans l'ambiance en s’abonnant à notre page 

Facebook et Instagram.
• Lui indiquer les principales animations et les grands événements de la 

destination à venir sur sa période de vacances.
• Lui donner les bons plans négociés par l’établissement, « juste pour lui » !

Envoyer un email à chaque client à j-5 de sa date d’arrivée pour :

Source : Marketing & Tourisme

Liker les pages des prestataires prés de chez vous, 
et penser aux recommandations croisées

Ex de bonnes pratiques
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Travailler votre écosystème et 
votre relation client 

• Lui souhaiter un bon voyage.
• Lui envoyer la playlist de l’établissement pour se mettre dans l’ambiance pendant 

le trajet.
• Lui donner les détails importants pour ne pas se tromper de direction en arrivant.
• Lui rappeler les horaires d’arrivée pour le check in.
• Lui indiquer la personne à contacter en cas de besoin (n° de mobile de Gwendoline 

à la réception).
• Lui rappeler les bons plans négociés par l’établissement, « juste pour lui » !

Envoyer un email à chaque client à j-1 de sa date d’arrivée pour :

Source : Marketing & Tourisme

Ex de bonnes pratiques
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 Inciter vos clients à devenir vos ambassadeurs

Source : Marketing & Tourisme

En prenant vos clients en photo et en leur proposant de leur envoyer par email...

Afin de les solliciter habillement 
pour des avis client (rapport 
donnant-donnant)

En encourageant ses clients en séjour à publier sur leurs profils sociaux !

Ex de bonnes pratiques
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IV. Soyez ou devenez populaire
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Google My Business, Destinations, Trips, Flight, Local Guides… Ajoutez Google 
devant chacun de ces mots et vous avez un petit aperçu de la panoplie des 
services de Google dans le domaine du voyage…. Google se positionne très 
clairement sur toutes les étapes du cycle du voyageur et l’information 
touristique/guidage…. 

Google facilite la recherche de l’internaute en l’orientant vers des POIs incontournables et territoires 
touristiques…

Une autre vision de Google ? 

 L’ écosystème Google et le tourisme… 
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 L’écosystème Google et le tourisme… 
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Bénéficier potentiellement d’une 
visibilité en 1ère page sur Google 
sur des requêtes dites « locales », 

Très bien « remonter » en 
visibilité sur les mobiles 

Incontournable
Puissant…
… et gratuit et 
surtout locale !

Toutes les entreprises touristiques doivent 

être présentes sur Google My Business

 L’écosystème Google et le tourisme… 
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Bien plus qu’un site d’avis, c’est la visibilité d’une entreprise sur le web, maps et sur mobile !

Les fiches Google My 
business commencent à 
prendre de plus en plus de 
place….

 laisse la main aux prestataires 
pour alimenter leur propre fiche.

 laisse le soin aux internautes de « valider » les descriptifs des 
dites prestations à travers leurs notes et avis.

 Taux de croissance du 

trafic en provenance 

de GMB dépassent les 
50%

L’incontournable Google My business 



© Copyright 2019 -   Web 2 Conseil - Id-Rezo - Tous droits de reproduction réservés

L’incontournable Google My business 
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L’incontournable Google My business 

Possibilité pour les internautes de poser des 
questions …. 
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L’incontournable Google My business 

Google peut intégrer sur la fiche les autres évaluations issues de sites 
tiers tels Facebook, Booking, Airbnb… Pour ce faire, il faut mentionner les 
mêmes informations sur les différents sites (même raison sociale, mêmes 
coordonnées)… et laisser la magie Google opérer…

ASTUCES
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L’incontournable Google My business 

Cette fonctionnalité est équivalente aux "Services » Elle 
s'adresse aux commerçants qui proposent des produits 
à vendre en magasin (voir partie administration) 
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L’incontournable Google My business 

• Une nouveauté (liée à mon offre, à mes services),
• Un événement (dans ce cas, il faut mentionner les 

dates et heures de début et de fin),
• Une offre promotionnelle (avec possibilité d’indiquer 

un code promo, un lien spécifique correspondant à 
l’offre et les conditions d’utilisation). Cette promo 
peut aussi être liée à un événement, dans ce cas il 
faut ajouter les dates et horaires correspondantes,

• Un produit (avec forte mise en avant du prix ou de la 
plage de tarif).

 Un post peut être lié à :

Rapide, facile et… GRATUITS, les posts sont fortement mis en avant sur votre fiche, ce qui constitue 
un excellent moyen pour les internautes de passer à l’action et de générer des leads, voire des 
ventes

ASTUCES
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L’incontournable Google My business 

Les produits : 
Cette fonctionnalité s'adresse aux commerçants qui 
proposent des produits à vendre en magasin. Création 
d’un catalogue produit en ligne classé en collections. 
Sur chaque produit, possibilité de mettre une photo, 
un titre, une description et un prix. Pour le moment, 
on ne peut pas acheter le produit en ligne….

A SAVOIR
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L’incontournable Google My business 

Possibilité de réserver ou acheter 
vos billets avec Google Reserve  
pour les sites touristique, 
restaurant et certains 
commerces. Possibilité de 
réserver sur Google sans passer 
par le site Web  

[Nouveauté]
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L’incontournable Google My business 

Un bouton Réserver sur Google sur les fiches Google My Business accessible sur le moteur de 
recherche et sur Google Maps

Pour un restaurant 
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L’incontournable Google My business 

Google Reserve permet la vente en direct pour les activités, site de visites, restaurant,.. 

Source Marketing & Tourisme |IdrezoPour un site touristique 
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L’incontournable Google My business 

Conditions (pour le moment, à vérifier): 

Source Marketing & Tourisme |Idrezo
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V. Investissez dans votre site web 
et vos visuels 
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Soignez votre site web et vos visuels 

Aujourd’hui, une personne qui ne connaît pas une structure touristique va se faire une idée d’elle sur 
la base de son site web… (notamment). Pour elle : l’établissement = le site web !

A prestation et/ou rapport qualité-prix égal, le choix est vite fait …
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Soignez votre site web 

Les solutions CMS de création de sites (avec des module de réservation) : 

De multiples  solutions donnent une autonomie à la structure touristique sur la création et 
gestion de son site Web. Ces plates formes donnent des degrés de personnalisation et 
d’évolutivité de son site web. 

+
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VI. Pensez« e-réputation »
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Pensez E-réputation

C’est quoi la e-réputation ?

C’est l’image que les internautes se font d’une 
entreprise, d’une marque, d’un territoire ou d’une 
personne sur la base de tous les contenus qui sont 
accessibles en ligne.

Et ce que l’on dit de votre 
« entreprise » a toujours plus de 
poids que ce que vous en dites !

Et ce que l’on dit de votre 
« entreprise » a toujours plus de 
poids que ce que vous en dites !
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Pensez E-réputation

[Où sont publiés ces avis clients ?]

…

Sites de réservationSites de réservation

Sites d’avis & 
comparateurs de prix

Sites d’avis & 
comparateurs de prix

…
…

Forums & réseaux 
sociaux

Les Blogs, sites d’infos et sites médias peuvent aussi avoir un impact très fort en terme de é-réputation.

Source Marketing & Tourisme |Idrezo
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Pensez E-réputation

Une non gestion de sa e-réputation peut être : 
• une brèche exploitable par les concurrents sur des forums, 

des sites d’avis, des sites de partage d’éléments 
multimédias…

• un manque de suivi client aux yeux de tous,
• dramatique en termes d’image,
• une amputation de ses actions commerciales dans le cadre 

d’une activité saisonnière
• une diminution de son CA et impact sur les résultats 

financiers,

[Pourquoi ne faut-il pas subir sa « e-réputation » ?]  
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Pensez E-réputation

Entre le 10 janvier 2013 et le 11 janvier 2014, 407 hôtels Accor (225 hôtels en Europe et 182 en Asie-Pacifique) ont 
analysé l’impact des avis Tripadvisor sur leur business. 

(cf. Infographie Artiref – Sat & Fid ) 

L’impact des avis client sur le chiffre d’affaires des entreprises touristiques
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Pensez E-réputation

Une e-réputation ne se bâtit pas quand on en a besoin mais elle se 
développe et nécessite un effort régulier. 

Une e-réputation ne se bâtit pas quand on en a besoin mais elle se 
développe et nécessite un effort régulier. 

C’est une vigilance continuelle et elle demande à aller vers 
« l’excellence »…

C’est une vigilance continuelle et elle demande à aller vers 
« l’excellence »…

La solution ne passe pas seulement par l’acquisition d’outils mais 
également par de l’organisation dans l’entreprise

La solution ne passe pas seulement par l’acquisition d’outils mais 
également par de l’organisation dans l’entreprise

[Travailler sa « e-réputation » ne s’improvise pas ]  
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Merci de votre attention
 

Réagissez sur @ArnaudMaes 

Place aux témoignages et à la table ronde 
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Pensez E-réputation

Référencer son établissement sur les principaux sites d’avis et 
soigner sa présentation.

Bien répondre aux avis, avec finesse et courtoisie, en pensant 
avant tout aux internautes qui vont lire les avis !

Inciter vos bons clients à laisser des commentaires.

Intégrer directement les avis « client » sur votre site web.

1

2

3

4

La démarche à mettre en œuvre n’est pas très compliquée : 
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