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CONTEXTE ET NOUVELLES 

ATTENTES
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Le contexte

le temps s’est arrêté et 
pourtant les changements 
s’accélèrent 

Une période d’accélération 
des ruptures : vers de 
nouveaux paradigmes
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Démassification : 
rejet de la standardisation, de 

ce qui est « massif », chercher 

la personnalisation en tout

Autonomisation :
ne dépendre de personne, 

mais cultiver 

l’interdépendance mutuelle et 

réciproque

Relocalisation: 
en finir avec la 

mondialisation, localiser la vie 

dans une économie 

matérielle de totale proximité

Innovation : 
nourrir la créativité dans toutes 

les dimensions de la vie, ré-

inventer tout en permanence

Procentration: 
se concentrer sur sa 

raison d’être

Qualification: 
passer en tout de la 

quantité à la qualité

Immatérialisation :
les patrimoines immatériels 

sont les plus stratégiques 

et les plus enrichissants

Synchronisation :
accepter que le monde est 

imprévisible, imprédictible, 

un monde organique

Réticulation :
des grosses organisations 

monolithiques, aux orga agiles, 

autonomes, qui se fédèrent autour 

de projets collectifs, nobles, 

constructifs

Source : Marc Halevy, 

noétique 
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crise

Deni

– le 

choc

Colère
Tristesse Acceptation 

– Quête de 

sens

Mobilisation 

Projets

Energie

Etats émotionnels

De l’impensable A la création 

Quel état 

d’esprit ?

Selon les phases, les 
messages ne peuvent 
pas être les mêmes
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Quels impacts  sur la demande ?

▪ Une attente très forte en termes de propositions au 

profit d’une expérience client enrichie

▪ Une attente très forte en termes de 

transparence, de sens

▪ Une attente très forte en termes de de 

conscience collective, de responsabilité et 

d’engagement

▪ Une attente d’expérience « sur mesure », et vers 

de plus en plus de personnalisation 
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BREF
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La donne change

De 

nouveaux 

messages  

Des objectifs 

nouveaux -

différents

De nouvelles 

cibles ou de 

nouvelles 

priorités

Une temporalité 

à prendre en 

compte
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DANS MA STRUCTURE
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Un produit Mon produit est super! 

Offre - offreurs

Des dirigeants, une équipe Qui sommes nous?

Communication 
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Un produit Mon produit est super! 

Offre - offreurs

Des dirigeants, une équipe Qui sommes nous?

Communication  

Il est éco, durable, 

éthique, militant

Dédié, pointu, 

expérientiel…

Tu vas vivre un 

truc trop bien !

Protocole sanitaire En toute sécurité

Conscience 

collective, valeurs, 

engagement…
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Communication : les cibles 

Prospects : France, 

pays limitrophes, 

Europe...

Recentrage : prospects 

de proximité, France
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Communication : les cibles 

Clients : souvent peu 

ressentis comme une priorité

Clients : prioritaires 

maintien du 

lien, relance 

résa prochaine 

saison
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Communication : les cibles 

Prescripteurs pro : 

Rarement travaillés 

Prescripteurs pro : 

• Source de clients

• Source d’organisation 

collective
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Communication : spécial destinations

Prestataires de la destination : 

Travaillés principalement sur la 

remontée de l’offre

Prestataires de la destination : 

Réalité de survie – empathie

Se réinventer, idéation, intelligence 

collective
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Communication : spécial destinations

Population locale : 

Peu travaillée 

Population locale : 

• Besoin de son adhésion

• Touristes pas forcement 

bienvenus
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Donc oui, il faut 

communiquer 

différemment

De 

nouveaux 

messages  

Des objectifs 

nouveaux -

différents

De nouvelles 

cibles ou de 

nouvelles 

priorités

Une temporalité 

à prendre en 

compte

Paradoxe
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Attention!

Tout message a une 

cible et un objectif - un 

résultat attendu

Je ne communique que si 

j’ai quelque chose à dire 

« d’intéressant », 

« d’utile »

Qui apporte quelque 

chose à la CIBLE 

sinon
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Attention!

Ne relayez que ce dont vous 

avez vérifié la source, la véracité

Ne relayez et ne prenez la parole 

que ce sur quoi il est légitime, 

pertinent et valorisant que votre 

structure communique 



www. i d r e z o . com

Communication en situation de crise 

Adapter ses avantages 

concurrentiels 
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Avantage concurrentiel

• Un élément logistique (j’ai un 

ascenseur)

• Un élément contextuel (je suis à 

coté de la gare) 

• Un détail de son offre ( j’ai une 

piscine)

• Service (restauration en chambre 

…)

Souvent utilisés 

en critères de tri : 

s’il n’y a pas : 

c’est rédhibitoire

Positionnement

• Une philosophie

• Des valeurs

• Une vision de son métier 

• Sa raison d’être

• Ce que l’on promet à nos clients

• Quelle expérience, aventure 

leur proposons nous

Génère 

l’adhésion, ouvre 

l’imaginaire, le 

registre de 

l’émotion 

Mon produit est super 

COVID19

Incontournable

• Sécurité sanitaire

Non 

négociable

Expérience
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Des informations à repenser, 

des avantages 

concurrentiels à  réorganiser

Un avantage 

concurrentiel hier

Le jardin est si grand que, si vous 

voulez vous ne croiserez personne

Une route improbable, des points de vue 

incroyables, on ne peut s’y croiser à 2 voitures, 

quand vous croyez être perdus, alors c’est qu’il 

vous reste 10 mn de route, et là enfin, votre 

yourte, gite…

COVID19
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Des informations à repenser, des avantages 

concurrentiels à  réorganiser

Changer les 

photos

Réorganiser vos 

arguments

Présenter de 

nouveaux produits

Info sanitaire: 

cahier des 

charges, 

labels…

OT

…..

Canaux de 

distri
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EXEMPLES 
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Ton du 

message 

différentes 

postures
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Ton du 

message 

différentes 

postures
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Facilitateur

XP: 

• Nature

• Relation 

humaine

• Rassurance

Ton du 

message 

différentes 

postures
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Ton du 

message 

différentes 

postures
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Son offre sous 

un autre angle

Privatisation   
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Son offre sous 

un autre angle : 

Télétravail    
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Des attentes 

fortes:  Symbiose 

avec la nature
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Des attentes 

fortes:  Symbiose 

avec la nature
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Des attentes 

fortes:  

Ressourcement 
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La clientèle de 

proximité: 

Des attentes 

différentes
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Des attentes 

fortes : 

éco responsabilité
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Des attentes 

fortes : 

éco responsabilité
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Des attentes 

fortes : 

engagement



www. i d r e z o . com

Communication en situation de crise 

Des attentes 

fortes : 

engagement



www. i d r e z o . com

Communication en situation de crise 

Des attentes 

fortes : 

L’engagement
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Report, resa…

Prendre son tel et 

appeler :

Rassurer, construire 

ou maintenir le lien

Des attentes 

fortes : 

Le lien, l’humain
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Un RDV tous les matins

Au programme : rencontres, 

points de vue, découvertes, 

histoire patrimoine…

Des attentes 

fortes : 

Le lien, l’humain
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Des attentes 

fortes : 

Le lien, l’humain
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Maintenir le lien

En cultivant l’XP 

client 
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Maintenir le lien

En cultivant l’XP 

client 
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Maintenir le lien

En cultivant l’XP 

client 
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Maintenir le lien

En se projetant 

sur du positif
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Maintenir le lien

Changer le 

prisme de lecture
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Du réel au 

virtuel

Peu importe, 

on y va! 
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La relation aux 

prestataires

Aides infos

La relation aux 

prestataires

bonnes 

pratiques
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La relation aux 

prestataires

des canaux 

dédiés
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Une attente: 

Conscience 

collective
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Une attente: 

Conscience 

collective
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Une attente: 

Conscience 

collective
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Dans ce contexte, il est primordial que les établissements – qui

peuvent bénéficier de l’ensemble de ces mesures du fait de

l’arrêt total de leur activité et de la taille de leur entreprise

– sollicitent ces dispositifs.

Nous sommes là pour vous accompagner dans cette voie.

Ceci doit vous permettre de régler les encours et de régulariser les

impayés que nous aurions pu réceptionner.

Vos besoins de trésorerie doivent être négociés auprès de votre

banque et l’emprunt garanti par l’état, et non par du crédit de

vos fournisseurs, qui subissent les mêmes désagréments générés par

cette crise.

Si par ailleurs vous étiez à jour de vos paiements et que vous auriez

entamé toutes les démarches administratives nécessaires en accord

avec votre cabinet comptable avant la réception de ce mail, nous vous

saurions gré de ne pas en tenir compte.

Nous vous prions de bien vouloir nous faire un retour quant aux

dispositions que vous aurez prises ainsi que les coordonnées de votre

cabinet comptable.

Mail fournisseur

qui manque de 

délicatesse….

Une attente: 

Conscience 

collective
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Une attente: 

Conscience 

collective
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CONCLUSION 
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✓ Hiérarchisez vos actions

✓ Il ne s’agit pas de tout faire

✓ Quand on a rien à dire, on se tait!

✓ Faites ce qui vous ressemble

✓ Avec authenticité, avec cœur, avec sensibilité


