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COMMENT ADAPTER SON OFFRE ET SES SERVICES AUX
PRÉOCCUPATIONS SANITAIRES DES CLIENTS
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Arnaud MAES
Fondateur du cabinet Web2 Conseil.
Co-fondateur de la marque « id-rezo ».
Professeur Associé - Consultant en e-tourisme

www.web2-conseil-formation.com

www.id-rezo.com

Facebook.com/Arnaud.Maes.Consulting 

arnaud.maes.consulting@gmail.com 

Linkedin.com/in/ArnaudMaes/
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L'adaptation de son offre et ses services
aux préoccupations sanitaires des clients

Les dernières informations sanitaires
Les marqueurs sanitaires universel & 

obligations réglementaires, 
Les bonnes pratiques v/s

préoccupations sanitaires des clients

L’enjeu d’une mise en place concrète via des témoignages

© Copyright  id-rezo 2020 - Tous droits de reproduction réservési d - r e z o

Sécurité & tourisme ….
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LA PYRAMIDE 
DU TOURISME

PAS DE 
SECURITE

=>
PAS DE

TOURISME
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Lien entre santé & conscience écologique

• Pandémie => Fortification du volet "sanitaire" de la conscience écologique de 
chaque être humain

• La sensation que santé (survie?) et environnement sont intimement liés. 

> Elle va devenir centrale et évidente pour les offres & services dans le tourisme.

• Les jeunes générations seront marquées très profondément par l'épisode de la 
pandémie et la notion de « principe de précaution »

Crise sanitaire & comportements « touristique »
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Ce qui est rassurant pour la suite… c’est que l’on avait jamais autant consommé 
d’activités touristiques avant cette crise…

…et tout cela ne devrait pas s’arrêter !

Crise sanitaire & prospectives…
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Crise sanitaire & prospectives…

https://camping.news/2020/05/15/saga-coronavirus-le-reveil/

Le réveil de réservation….
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97% des voyageurs interrogés par AirBnB déclarent fixer comme choix premier 
la sécurité sanitaire offerte par le logement dans lequel ils iront séjourner.

84% veulent savoir exactement quels protocoles de nettoyage et de sécurité sanitaire mis en place dans les 
structures

53% attendent qu’on leur fournisse du matériel de protection et des produits désinfectants.

80% déclarent qu’ils seront très attentifs aux avis clients portant sur la propreté.

75 % déclarent qu’ils seront très attentifs aux avis clients portant sur les mesures de désinfection entre 
chaque client.

Source : Phocuswire 

Crise sanitaire & comportements clientèle
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L’impact des préoccupations sanitaires

Crise sanitaire 

Préoccupations sanitaires
Hygiène 

Gestes barrières 
Distanciation 

Contraintes juridiques 
Salariés 
Clients 

Contraintes commerciales   
Clients 

Prescripteurs

Adaptation de vos offres et services aux 
préoccupations de vos clients

Auprès des Salariés 

Auprès des Clients

Préciser : 

Ce que vous avez mis en place

Avec quelles conséquences 
pour vos clients 
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1 – Dernières informations « sanitaire »

2 – Adaptation de son offre & ses services :
• aux protocoles sanitaires
• aux mesures de distanciation sociale
• à un parcours client sans risque
• à la vente en ligne 

3 – Adapter sa communication aux protocoles sanitaires engagés
4 – Témoignages :

• Jeanne Nicollet (en direct)
• Bruno Pireyn (en direct)
• Olivier Bachelot (en vidéo)

PLAN
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Jeanne et Marianne Nicollet
Co gérante de Canoë Rapido à Saint 
Guilhem le Désert (34) 
contact@canoe-rapido.com

https://www.canoe-rapido.com/

Témoignages…
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Bruno Pireyn, 
Gérant d’un éco gîte à Chaignes (27)
bruno@le-campus-des-renaissances.com  

https://www.le-campus-des-renaissances.com/

Témoignages….
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Les dernières informations en 
matière sanitaire 



Avril 2020

© idrezo 2020
Tous droits de reproduction réservés 8

© Copyright  id-rezo 2020 - Tous droits de reproduction réservésid-rezo

Phases de déconfinement

2021/22Aujourd’hui 

Confinement Déconfinement transitoire (progressif) Déconfinement total

11 mai ©
 Copyright  BD

C –
ID

REZO
 -Tous droits de reproduction réservés  2020

24 juillet  

Fin Etat 
d'urgence 
sanitaire

2 juin 

2eme phase de 
déconfinement

N

Adaptation
en fonction R0

M…

Adaptation
en fonction R0

100 KM

? Contraintes déplacements 
• Frontière des 100 KM ?
• Frontières européennes ? 
• Frontières hors UE ?

14 mai 

Comité 
interministériel 
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Dixit, Bruno LE MAIRE, Ministre de l'économie :

"L'activité doit redémarrer dans des conditions de sécurité et sanitaire totale ..."

Les entreprises du tourisme qui respecteront à la réouverture le 
protocole sanitaire qui sera validé par les Ministres du travail et de la 
santé, seront « couvertes » et ne verront pas leur responsabilité pénale 
engagée en cas de contamination d’un salarié ou d’un client (obligation 
de moyen).

Quelques rappels…
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DECRET DU JOURNAL OFFICIEL DU 11 MAI 2020 – ARTICLE N°8

https://www.legifrance.gouv.fr/affichTex
te.do;jsessionid=6CDABD984C4B5D32922
D21498A2F921C.tplgfr31s_2?cidTexte=JO
RFTEXT000041858681&dateTexte=&oldA
ction=rechJO&categorieLien=id&idJO=JO
RFCONT000041858676
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DECRET DU JOURNAL OFFICIEL DU 11 MAI 2020 – ARTICLE N°8
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DECRET DU JOURNAL OFFICIEL DU 11 MAI 2020 – ARTICLE N°25

https://www.legifrance.gouv.fr/affichTexte.do;jsessionid=02DF0DC18775FAA1DA6D4D5C59E76248.tplgfr23s_3?cidTexte=JORFTEXT000041858681&dateTexte=&oldAction=rechJO&categorieLien=id&idJO=J
ORFCONT000041858676#JORFARTI000041858808
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État de la situation

Quel protocole sanitaire mettre en place pour son activité ?

« Le nombre et le contenu des protocoles sanitaires ne sont pas figés
et évolueront au fil de l’avancée des travaux et du calendrier et des
modalités de reprise des activités. Ils devront tenir compte des
nouveaux avis sanitaires qui seront publiés dans les prochaines
semaines et qui viendront compléter et préciser la doctrine en vigueur.

Les documents en ligne sur le site du Ministère du Travail et validés
par celui-ci, dont les fiches métiers, permettront aux entreprises
d’apprécier les moyens à mettre en œuvre pour protéger la santé et
la sécurité de leurs salariés. »

…

Ressources utiles

[Mise à jour au 14 mai 2020]
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BILAN « TOURISME » - État de la situation – 20 mai 2020

AUTORISE
Pas de regroupements de plus de dix personnes,

respect des règles sanitaires préconisées et des règles de déplacement des personnes

INTERDIT
À ce jour et jusqu’au 2 juin (au moins)

Dans le doute => avis de la Mairie + Préfecture

Hôtels, résidences hôtelières, chambres d’hôtes, gîtes, meublés…

Activités physiques et sportives de plein air
(si non collectives et hors sports de contact)

Parcs et jardins, zones de promenade, marchés en plein air
(pour les départements situés en zone « verte »)

Lacs, plages, plans d’eau
(sous couvert d’un arrêté préfectoral spécifiant les usages)

Musées, sites touristiques, monuments, parcs zoologiques…
(sous couvert d’un arrêté préfectoral et après avis du maire)
(souvent autorisé si fréquentation habituelle essentiellement locale)

Commerces locaux, prestataires de services, agriculteurs…

Restaurants, cafés et débits de boisson

Campings (souvent à la fois ERP et IOP)

Villages de vacances, maisons familiales de vacances, auberges de
vacances… (fourre-tout pas très clair…)

Activités sportives collectives et/ou de contact, ainsi que toutes
celles pratiquées en intérieur

Activités aquatiques pratiquées dans des piscines

Salles de spectacles, salles de danse, salles de jeux

Musées et lieux dédiés à la réception d’expositions culturelles

Tous rassemblements de plus de 10 personnes, sauf dans des lieux
à usage privé

© Copyright  id-rezo 2020 - Tous droits de reproduction réservési d - r e z o

État de la situation [Mise à jour au 14 mai 2020]
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Kit sanitaire

Face aux préoccupations des clients : ex. kit sanitaire cyclisme
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Kit sanitaire

Face aux préoccupations des clients : ex. kit sanitaire canoé-kayak
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Source : Fiches Hérault Transport |
Fiches conseils métiers du Ministère du travail 

© Copyright  id-rezo 2020 - Tous droits de reproduction réservésid-rezo

https://www.ameli.fr/herault/entreprise/covid-
19/une-subvention-pour-aider-les-tpe-et-pme-
prevenir-le-covid-19-au-travail

A noter…..
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Les « marqueurs sanitaires universels » 
à retrouver dans vos offres et services

[valables pour toutes les cibles]

© Copyright  id-rezo 2020 - Tous droits de reproduction réservésid-rezo

Adaptation de vos offres et services aux impératifs sanitaires

#1 Protocole sanitaire par zone/poste de travail #2 Mesures de distanciation sociale # 3Communication

+
FAQ sur les fiches « produit »

« Je touche quoi ? Je croise qui ? 
Je mange quoi ? » …

Annonce évidente sur page d’accueil

Page dédiée « COVID-19 »

+
Preuves/mises en scènes « fun »

+

Déroulé des marqueurs sanitaires universels

Faire savoir
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#1. Adaptation de vos offres au protocole sanitaire 
par zone de contact et désinfection

© Copyright  id-rezo 2020 - Tous droits de reproduction réservésid-rezo

#1. Protocole sanitaire par zone de contact 

+
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#2. Adaptation de vos offres aux mesures de distanciation sociale

© Copyright  id-rezo 2020 - Tous droits de reproduction réservésid-rezo

Eviter la transmission directe du virus par le toucher et par l’air 

Eloigner les individus les uns des autres 

#2. Adaptation de vos offres aux mesures de distanciation sociale
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LA GESTION DE L’ESPACE

1,5 m entre les personnes

Penser « contacts à éviter » :
• Entre clients
• Entre Salariés
• Entre clients et salariés
• Mais aussi avec les prestataires externes

#2. Adaptation de vos offres aux mesures de distanciation sociale

Accès contrôle à la Grande motte avec 8m2 par personne 

Gestion des espaces et des zones : Identifier, délimiter et 
bloquer pour éviter les rencontres
• Les zones publiques
• Les zones privées
• Les zones dédiées COVID (si contaminé(s))

© Copyright  id-rezo 2020 - Tous droits de reproduction réservésid-rezo

Les outils
Signaux et flux
• Marquage au sol sur fil d’attente
• Signalétique, fléchage 
• Sens unique 
• Main courante pour guidage
• …
Espacer des meubles (à plus d’un mètre cinquante)
• Chaises, canapés et fauteuils…  espacés
• Espacer les tables et salons
Supprimer l’accès à certains espaces trop risqués
• Plan avec procédure
• ...
Dématérialisation
• QR code
• Alertes sonores (balises sonantes si distance trop faible)

#2. Adaptation de vos offres aux mesures de distanciation sociale



Avril 2020

© idrezo 2020
Tous droits de reproduction réservés 18

© Copyright  id-rezo 2020 - Tous droits de reproduction réservésid-rezo

LA GESTION DU NOMBRE ET DU TEMPS

Limiter le nombre de personnes dans chaque espace
Étirer le temps d’ouverture
Démarrages des visites, des départs espacés, décalés
Prise RDV pour accéder aux services

Proposer des tranches horaires (visites, piscine, barbecue, 
espace loisirs, …)

• Par catégories de clients
• Nombre limité
• Activités dédiés
• …

https://www.pro.affluences.com/calculateur-jauge

#2. Adaptation de vos offres aux mesures de distanciation sociale

© Copyright  id-rezo 2020 - Tous droits de reproduction réservésid-rezo

http://www.tate.com.hk/

Argument sanitaire pour rassurer sur :

• le respect des distances, 
ex. espacement des tables à 1m50

• les taux d’occupation 
ex. respect de la limite des 50% d’occupation  

• les normes sanitaires mises en place
ex. prise de température des salariés, protocole de 
désinfection, changement du linge,…

Entre clients 

#2. Adaptation de vos offres aux mesures de distanciation sociale
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#2. Adaptation de vos offres aux mesures de distanciation sociale

© Copyright  id-rezo 2020 - Tous droits de reproduction réservésid-rezo

https://www.h10hotels.com/fr/covid19

Entre salariés & clients 

Argument sanitaire pour rassurer 
sur  :

• Renforcement du personnel de 
nettoyage

• Augmentation de la fréquence 
de désinfection des chambres 
et zones communes, zones 
privées,..

• Désinfection des ascenseurs, 
poignée de portes,…. …  

• Formation du personnel
• Utilisation de produits 

recommandés
• …. 

#2. Adaptation de vos offres aux mesures de distanciation sociale
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Conseiller et Accompagner 

En fonction de votre clientèle
• Orienter sur des prestations de loisir avec les centrales de réservation
• Mutualisation des services (petit déjeuner, repas, circuit, transport…)
• Ex. avec les Pers âgées : proposer des repas et services adaptés
En limitant les risques
• Connaissance du territoire permet de limiter les risques de regroupement
• Prestataires : transfert de responsabilité à un tiers expert.
En orientant sur applications & produits/services locaux
• Augmentation de la relation client avec des conseils sur les drives et applications
• Ex. Plate-forme de circuit court de producteurs et commerçants locaux/régionaux

Résultats : Externaliser ses services pour maximaliser ses revenus

Comment fluidifier l’expérience? 
Créer de la valeur? 
Mutualisation de service possible?

Objectif majeur : aider à la compensation 
de la détérioration du service initial… 

#2. Adaptation de vos offres aux services extérieurs

© Copyright  id-rezo 2020 - Tous droits de reproduction réservésid-rezo

Ex. Prestations additionnelles autonomes

Recours à des services de 
conciergerie ou de services 
extérieurs :

• Repas en chambre
• Petit déjeuner en chambre
• Plats livrés par des partenaires 
restaurateurs

>> Apporter des garanties sur les 
respect d’hygiène de vos 
prestataires… 

https://www.cerise-hotels-residences.com/

#2. Adaptation de vos offres aux services extérieurs
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#3. Adapter vos offres et services à un parcours client sans risque

© Copyright  id-rezo 2020 - Tous droits de reproduction réservésid-rezo

Début 

Fin  
Son 
parcours   Visite du gite

Accueil dans le 
garage

Arrivée 
parking

Accès à l’aire 
de pique-nique 

Risques 
Mesures 

Procédures 

Risques 
Mesures 

Procédures 
Risques 
Mesures 

Procédures 

Risques 
Mesures 

Procédures 

S’assurer d’une gestion 
optimum du risque 

sanitaire 
 /

#3. Adapter vos offres et services à un parcours client sans risque
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Découper votre parcours client en grandes séquences 
• Processus d’accueil
• Processus en séjour
• Processus de départ
• Situations exceptionnelles ou atypiques à risque 

(réparation…)

Processus 
d’accueil

Processus en 
séjour

Processus 
départ 

Processus faits 
exceptionnels 

Processus N

> Voir Webinaire

#3. Adapter vos offres et services à un parcours client sans risque

© Copyright  id-rezo 2020 - Tous droits de reproduction réservésid-rezo

Zone interdite public

Espace 
dédié 

attente 
Zone 

accueil 

Entrée 

Enrichir d’un plan avec:  
• les zones délimitées
• Les flux identifiés 
• Jouez avec les couleurs 

• Intégrer dans les procédures salariés 
• Intégrez dans les documents de 

communication 
• Dans le DUER
• …

#3. Adapter vos offres et services à un parcours client sans risque

Un témoignage ? 
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#4. Adapter ses offres & services à la vente en ligne 

Enlever les freins & préoccupations sanitaires à la réservation  

https://www.gotostage.com/channel/381657ca67454a61a49e1e7ad7d0
2045/recording/33e1a7b597404cae91b8537115f614e9/watch?source=
CHANNEL

A revoir : 

© Copyright  id-rezo 2020 - Tous droits de reproduction réservési d - r e z o

Face à la préoccupation sanitaire .. Encourager la réservation en ligne et valoriser les
conditions d’annulation souples

Principales solutions de vente en ligne :

Orientées « billetterie évènement » :

Orientées « activités de loisirs » :

…

…

#4. Adapter ses offres & services pour la vente en ligne 
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La digitalisation des ventes progresse…

20 % du marché mondial des loisirs touristiques est réalisé
en ligne et cette part progresse de 13 % par an.
(Source : Phocuswright)

Elle devrait s’accélérer…

#4. Adapter ses offres & services pour la vente en ligne 

© Copyright  id-rezo 2020 - Tous droits de reproduction réservésid-rezo

#5. Communiquer « habillement » sur les protocoles sanitaires
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Faire savoir à vos clients que les garanties sanitaires sont au RDV

Le rassurer… l’informer..  l’impliquer 
• Nous avons une garantie sanitaire sur 

l’entreprise = sécurité 
 On fait 
 On le fait bien
 Dans toutes les circonstances (même imprévue) 
 On le prouve 

Une information sanitaire transmise 
c’est bien…

Mais la faire accepter : c’est mieux! 

Voir Webinaire de Benoit Dudragne
Comment communiquer sur sa sécurité 
sanitaires et le mesures prises du 15 mai 
2020 
https://www.gotostage.com/channel/381657ca67454a61a4
9e1e7ad7d02045/recording/23849820f3714e56b2948abf3d
61ce9c/watch?source=CHANNEL

© Copyright  id-rezo 2020 - Tous droits de reproduction réservésid-rezo

L’affichage

La charte 
du visiteur

accueil

https://www.francenum.gouv.fr/comprendre-le-numerique/coronavirus-
affiches-et-infographies-telecharger-pour-rassurer-les-clients
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Ex. de page 
dédiée COVID 19 

© Copyright  id-rezo 2020 - Tous droits de reproduction réservésid-rezo

https://www.le-campus-des-renaissances.com/le-campus-des-
renaissances/nos-actions-anti-covid19/

Sur le web : témoignage  
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Elaborer et communiquer le règlement intérieur

• Dire ce que l’on fait et [..] faire ce que 
l’on dit… 
• Auto-déclaration 

• Suivre les manuels Qualité « Sanitaire »

Communiquer sur les mesures de prévention prises

• Mise en évidence des recommandations officielles
• Après le départ des locataires précédant,
• A votre arrivée, 
• Pendant votre séjour,…

Procédure inspirée des consignes de nettoyage Airbnb
https://www.airbnb.fr/resources/hosting-homes/a/cleaning-
guidelines-to-help-prevent-the-spread-of-covid-19-163

Source : Le Campus des Renaissances 

Sur le web : témoignage 
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Ex. de page dédiée COVID 19
https://www.canoe-rapido.com/mesures-covid-en-canoe/

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

…

Sur votre site web

Techniquement, plusieurs possibilités :

Plugin avec une interface d’administration

Plugin avec un simple Short Code

FAQ native de son CMS

Plus d’info pour les sites sous Worpress

[tg_accordion title="question ?" close="1"]réponse[/tg_accordion]

#1 Identifier les questions que se posent les visiteurs de votre site web.

#2 Formuler les questions avec les termes qu’ils utilisent.

#3 Structurer les questions et les réponses associées par thème (> plusieurs FAQ)

© Copyright  id-rezo 2020 - Tous droits de reproduction réservési d - r e z o

Communiquer sur son ouverture et rassurer sur les protocoles sanitaires mis en place.

Attention à la mise à jour de sa fiche 
Google My Business

Focus sur Google My Business
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[Avant] [Après]Réactiver l’ouverture !

Focus sur Google My Business

© Copyright  id-rezo 2020 - Tous droits de reproduction réservésid-rezo
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Pour ses clients.

• La preuve en image

• Le lien vers la page du site web  

Sur vos réseaux sociaux 
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Sur vos réseaux sociaux 
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Olivier Bachelot
Gérant de Réals Canoë Kayak (34) 

https://www.base-reals.com

Place aux témoignages en vidéo….
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28 MAI 2020 – 14H00

COMMENT ADAPTER SON OFFRE ET SES SERVICES AUX
PRÉOCCUPATIONS SANITAIRES DES CLIENTS


