


Une dUne dééfinition de lfinition de l’’accueil et duaccueil et du Conseil Conseil en sen sééjourjour

�� «« LL’’accueil caccueil c’’est la crest la crééation dation d’’une atmosphune atmosphèère dans re dans 
laquelle le visiteur se sent attendu et dlaquelle le visiteur se sent attendu et déésirsiréé »» (K. Hudson)(K. Hudson)

�� Le Conseil en sLe Conseil en sééjour est la crjour est la crééation dation d’’une prestation de une prestation de 
service consistant service consistant àà valoriser un territoire et/ou, selon les valoriser un territoire et/ou, selon les 
situations dsituations d’’accueil, accueil, àà accompagner et conseiller le visiteur accompagner et conseiller le visiteur 
dans ldans l’’organisation de son sorganisation de son sééjour :jour :

�� VisiteurVisiteur ici sici s’’entend comme le visiteur du territoire et non de lentend comme le visiteur du territoire et non de l’’OTOT
�� Accompagner Accompagner : notion de compagnie, de pr: notion de compagnie, de préésence permanentesence permanente
�� Conseiller Conseiller : guider, assister, recommander, donner un avis: guider, assister, recommander, donner un avis

�� Organisation dOrganisation d’’un sun sééjour : hjour : héébergement + activitbergement + activitéé soussous--entendant un entendant un 
programme, un programme, un ééventail de possibles, du sens/cohventail de possibles, du sens/cohéérence entre rence entre 
plusieurs paramplusieurs paramèètrestres



Contexte et enjeux du Conseil en sContexte et enjeux du Conseil en sééjourjour

�� Un Un mméétier de Conseiller en stier de Conseiller en sééjour plus jour plus 
valorisvaloriséé et mieux reconnu et mieux reconnu parce que sa finalitparce que sa finalitéé
est au cest au cœœur des enjeux du tourismeur des enjeux du tourisme

�� Un mUn méétier qui tier qui éévolue, plus intvolue, plus intééressant, plus du ressant, plus du 
tout rtout rééppéétitif titif ooùù le conseiller en sle conseiller en sééjour produitjour produit un un 
accueil sur mesureaccueil sur mesure



Contexte et enjeux du Conseil en sContexte et enjeux du Conseil en sééjourjour

�� Le conseil, associLe conseil, associéé àà ll’’accueil et accueil et àà ll’’information, crinformation, créée e 
les conditions dles conditions d’’une consommation touristique localeune consommation touristique locale

grgrââce ce àà la lisibilitla lisibilitéé des prestations touristiques et des prestations touristiques et àà ll’’assistance assistance 
fournies aux fournies aux visiteursvisiteurs

Emplois touristiquesEmplois touristiques (propres (propres àà ll’’OT et locaux)OT et locaux)



Contexte et enjeux du Conseil en sContexte et enjeux du Conseil en sééjourjour

�� Un positionnement des Offices de Tourisme qui se Un positionnement des Offices de Tourisme qui se 
distingue des autres moyens distingue des autres moyens àà la disposition du touriste la disposition du touriste 
pour organiser son spour organiser son sééjour (guides touristiques, web, bouche jour (guides touristiques, web, bouche àà
oreille ami/famille, commeroreille ami/famille, commerççants locauxants locaux……) :) :

�� un contact humainun contact humain dans tous les lieux touristiques et dans tous les lieux touristiques et 
largement disponiblelargement disponible

�� une seule dune seule déémarche permet lmarche permet l’’accaccèès s àà plusieurs services plusieurs services 
complcompléémentaires de mentaires de conseil, dconseil, d’’aide aide àà la dla déécision, cision, 
dd’’accueil, daccueil, d’’informationinformation et parfois de ret parfois de rééservation.servation.

�� une une proximitproximitéé pendant le spendant le sééjourjour

�� une une connaissance vconnaissance véécuecue de nombreuses de nombreuses 
prestations touristiques prestations touristiques proposproposéées au publices au public



Etat des lieux du Conseil en SEtat des lieux du Conseil en Sééjour jour 
dans les OTSI de ldans les OTSI de l’’HHééraultrault

Plusieurs signes encourageantsPlusieurs signes encourageants……

�� Une hospitalitUne hospitalitéé reconnue qui est une condition favorable reconnue qui est une condition favorable àà
ll’’exercice dexercice d’’un service deun service de Conseil Conseil en sen sééjour (confiance du visiteur, jour (confiance du visiteur, 
connivence)connivence)

�� Une conscience de la nUne conscience de la néécessitcessitéé de proposer une qualitde proposer une qualitéé
de servicede service

�� Plusieurs conseillers en sPlusieurs conseillers en sééjour ont djour ont dééjjàà ddééveloppveloppéé leur leur 
capacitcapacitéé au Conseil en sau Conseil en sééjour (parcours de formation FDOTSIjour (parcours de formation FDOTSI))

�� Le frLe fréémissement dmissement d’’une mise en une mise en œœuvre du conseil en uvre du conseil en 
ssééjour :jour :
�� dans ldans l’’entretien avec le visiteur, une phase de questionnement sur les entretien avec le visiteur, une phase de questionnement sur les 

attentes et les conditions du sattentes et les conditions du sééjour un peu plus prjour un peu plus préésentesente
�� On voit On voit éémerger des rmerger des rééponses aux demandes ponses aux demandes àà distance de plus en plus distance de plus en plus 

personnalispersonnalisééeses



Etat des lieux du Conseil en SEtat des lieux du Conseil en Sééjour jour 
dans les OTSI de ldans les OTSI de l’’HHééraultrault

……mais une marge de manmais une marge de manœœuvre importanteuvre importante

�� Une difficultUne difficultéé àà identifier les situations didentifier les situations d’’accueil oaccueil oùù lele
Conseil Conseil en sen sééjour apporte une vraie valeur ajoutjour apporte une vraie valeur ajoutééee bloquant bloquant 
ainsi sa vainsi sa vééritable mise en ritable mise en œœuvreuvre

�� Une valorisation du territoire encore timideUne valorisation du territoire encore timide

�� Une aide Une aide àà la dla déécision du visiteur encore souvent limitcision du visiteur encore souvent limitéée e 
par une interrogation insuffisantepar une interrogation insuffisante sur ses conditions de ssur ses conditions de sééjour jour 
et sur ses attenteset sur ses attentes

�� Une valorisation des prestataires touristiques limitUne valorisation des prestataires touristiques limitééee par par 
une connaissance de lune connaissance de l’’offre touristique locale parfois incomploffre touristique locale parfois incomplèètete

�� TrTrèès peu ds peu d’’incitation incitation àà la dla déécouvertecouverte au delau delàà de la rde la rééponse ponse àà
une question prune question préécise poscise poséée par un visiteur en e par un visiteur en ssééjourjour



Causes rCauses rééelles ou supposelles ou supposéées dues du non non -- conseil en sconseil en sééjourjour

�� Ce Ce que disent les personnels dque disent les personnels d’’accueil des OT :accueil des OT :

�� Un manque Un manque de tempsde temps

�� ÇÇa prend du tempsa prend du temps

�� Les gens nLes gens n’’aiment pas quaiment pas qu’’on leur pose des questionson leur pose des questions



Causes rCauses rééelles ou supposelles ou supposéées dues du non non -- conseil en sconseil en sééjourjour

�� Ce Ce que dit le personnel dque dit le personnel d’’accueil des OT :accueil des OT :

�� On nOn n’’a pas le droit de conseiller : a pas le droit de conseiller : la dla déémarche nmarche n’’est pas est pas 
individuelle, elle ne doit se mettre en place quindividuelle, elle ne doit se mettre en place qu’’avec lavec l’’assentiment de assentiment de 
votre direction votre direction àà laquelle vous aurez prlaquelle vous aurez préésentsentéé les enjeuxles enjeux

�� Le personnel saisonnier ne fait pas de Conseil en sLe personnel saisonnier ne fait pas de Conseil en sééjour jour 
faute de prfaute de prééparationparation

�� Pas plus de reconnaissance si lPas plus de reconnaissance si l’’on fait duon fait du Conseil Conseil en sen sééjourjour



Causes rCauses rééelles ou supposelles ou supposéées du nones du non--conseil en sconseil en sééjourjour

Les autres freinsLes autres freins

•• Une Une culture de lculture de l’’accueil considaccueil considéérréé comme comme une une fin en soifin en soi

•• Une faible conscience de lUne faible conscience de l’’impact duimpact du Conseil Conseil en sen sééjour jour 
sur la frsur la frééquentation et la quentation et la consommation touristique consommation touristique du du 
territoire territoire (un impact, il (un impact, il est est vrai, vrai, jamais jamais éévaluvaluéé))

•• Une faible conscience de la nUne faible conscience de la néécessitcessitéé de de «« vendrevendre »» son son 
territoire territoire àà un touriste que lun touriste que l’’on sait pourtant volatile, on sait pourtant volatile, 
zappeurzappeur et sollicitet sollicitéé



Causes rCauses rééelles ou supposelles ou supposéées du nones du non--conseil en sconseil en sééjourjour

Les autres freinsLes autres freins

•• Une faible conscience de la nUne faible conscience de la néécessitcessitéé dd’’assister le assister le 
visiteur en svisiteur en sééjour qui est exigeant (ne pas louper ses jour qui est exigeant (ne pas louper ses 
vacances) et souvent dvacances) et souvent dééjjàà bien informbien informéé mais qui mais qui ééprouve prouve 
de grandes difficultde grandes difficultéés s àà interprinterprééter correctement et ter correctement et àà trier trier 
les informations qules informations qu’’il dil déétient.tient.

Pour lui, Pour lui, la difficultla difficultéé est aussi de choisir les prestations est aussi de choisir les prestations 
touristiques qui lui conviennenttouristiques qui lui conviennent parmi toutes celles quparmi toutes celles qu’’il a il a 
trouvtrouvéé ou quou qu’’on lui proposeon lui propose……

si ces propositions ne sont pas accompagnsi ces propositions ne sont pas accompagnéées des d’’un un 
ééclairageclairage queque……

seul le conseiller en sseul le conseiller en sééjour peut lui apporter pour ljour peut lui apporter pour l’’aider aider àà
prendre des dprendre des déécisions cohcisions cohéérentesrentes avec ce quavec ce qu’’il attend et il attend et 
avec le contexte.avec le contexte.



Causes rCauses rééelles ou supposelles ou supposéées du nones du non--conseil en sconseil en sééjourjour

Les autres freinsLes autres freins

•• Une nonUne non--prprééparation paration àà ll’’exercice duexercice du Conseil Conseil en sen sééjourjour

•• La barriLa barrièère de la connaissance du territoire et des re de la connaissance du territoire et des 
prestations touristiquesprestations touristiques

•• Des outils technologiques de gestion de lDes outils technologiques de gestion de l’’information et information et 
dd’’accueil peu opaccueil peu opéérationnels pour srationnels pour séélectionner au cas par lectionner au cas par 
cas des offres correspondant cas des offres correspondant àà des attentes visiteurs.des attentes visiteurs.



Les situations de conseil en sLes situations de conseil en sééjour jour àà forte valeur ajoutforte valeur ajoutééee

Le Conseil en sLe Conseil en sééjour njour n’’est pas une procest pas une procéédure rigide dure rigide àà
appliquer appliquer en permanence en permanence avec chaque avec chaque «« clientclient »» mais mais 
une prestation dune prestation d’’accueil sur mesure :accueil sur mesure :

�� Illustration pour lIllustration pour l’’accueil taccueil tééllééphonique phonique àà travers le travers le 
conseil en sconseil en sééjour jour àà mettre en mettre en œœuvre en fonction de la uvre en fonction de la 
situation rencontrsituation rencontrééee : se reporter au document papier en : se reporter au document papier en 
annexeannexe

�� Illustration pourIllustration pour ll’’accueil au comptoir accueil au comptoir àà travers travers 
ll’’exemple du CSJ sur rendezexemple du CSJ sur rendez--vous proposvous proposéé par lpar l’’OT OT 
des Houches (500 des Houches (500 àà 2 000 personnes/jour) 2 000 personnes/jour) : se reporter : se reporter 
au document papier en annexeau document papier en annexe



Acteurs concernActeurs concernéés par la mise en s par la mise en œœuvre duuvre du
Conseil Conseil en sen sééjourjour

�� Les Conseillers en sLes Conseillers en sééjour permanents jour permanents : acteurs de la : acteurs de la 
mise enmise en œœuvreuvre

�� Le Responsable Accueil Le Responsable Accueil : coordinateur mise en: coordinateur mise en
œœuvreuvre

�� Le RLe Rééfféérent Qualitrent Qualitéé : coordinateur : coordinateur qualitqualitéé

�� La Direction ou le Dirigeant responsable La Direction ou le Dirigeant responsable (si pas de (si pas de 
Direction) : dDirection) : déécideur/cideur/éévaluateurvaluateur



Pistes exploratoires des mesures propresPistes exploratoires des mesures propres
àà faire faire éévoluer et voluer et àà transformer la situationtransformer la situation

�� DDéécider cider lele Conseil Conseil en sen sééjourjour

�� Organiser la mise en Organiser la mise en œœuvre par mode de contact : uvre par mode de contact : 
quelles cibles en prioritquelles cibles en prioritéé et et àà quelles quelles éétapes de tapes de 
ll’’accueil ?accueil ?

�� Pour lPour l’’accueil comptoir, praccueil comptoir, préévoir une organisation voir une organisation 
dans chacun des deux cas : moments de flux dans chacun des deux cas : moments de flux 
importants (sur rendezimportants (sur rendez--vous ?)/autres momentsvous ?)/autres moments

�� DDéévelopper les compvelopper les compéétences par le parcours de tences par le parcours de 
formation complet FDOTSI (ou remise formation complet FDOTSI (ou remise àà niveau)niveau)



Pistes exploratoires des mesures propresPistes exploratoires des mesures propres
àà faire faire éévoluer et voluer et àà transformer la situationtransformer la situation

�� Finaliser avec lFinaliser avec l’é’équipe de lquipe de l’’OT les outils crOT les outils créééés en s en 
formation. Un accompagnement FDOTSI sera formation. Un accompagnement FDOTSI sera 
proposproposéé..

�� Accorder du temps aux visites des prestataires Accorder du temps aux visites des prestataires 
locaux hors saison et locaux hors saison et àà la lecture de leur site internet. la lecture de leur site internet. 
Faire partager les indices recueillis et les interprFaire partager les indices recueillis et les interprééter ter 
collectivementcollectivement

�� Mise en place, si possible, dMise en place, si possible, d’’une autoune auto--éévaluation valuation 
interne de la prestation deinterne de la prestation de Conseil Conseil en sen sééjour => jour => axes axes 
dd’’amamééliorationlioration



ComplComplééments indispensables auments indispensables au Conseil Conseil en sen sééjourjour

�� Un espace accueil valorisant le territoire grUn espace accueil valorisant le territoire grââce ce àà une une 
mise en valeur de son identitmise en valeur de son identitéé (rend concret et illustre le (rend concret et illustre le 
discours de valorisation du territoire par le CSJ)discours de valorisation du territoire par le CSJ)

�� Un espace accueil qui valorise les autres territoires Un espace accueil qui valorise les autres territoires 
de la mde la mêême destination touristique me destination touristique (r(rééciprocitciprocitéé gagnant gagnant 
gagnant entre OT partenaires)gagnant entre OT partenaires)

�� Un accUn accèès libre s libre àà ll’’information organisinformation organiséé et limitet limitéé quand quand 
elle prend la forme de delle prend la forme de déépliant individuel papier : pliant individuel papier : 
bornes dbornes d’’informations, dinformations, déépliants rpliants rééseau, classeurs en seau, classeurs en 
consultation, site web pour mobile, sur le site : un forum de consultation, site web pour mobile, sur le site : un forum de 
conseils donnconseils donnéés par les visiteurs ds par les visiteurs dééjjàà venus venus «« conseil pour conseil pour 
ssééjour jour àà MontpellierMontpellier »» par exemplepar exemple……



ComplComplééments indispensables auments indispensables au Conseil Conseil en sen sééjourjour

�� Un Un «« espace clientespace client »» bien identifiable, confortable, bien identifiable, confortable, 
ddéédidiéé aux visiteurs pour prendre connaissance aux visiteurs pour prendre connaissance 
librement des informations collectlibrement des informations collectéées es (avant ou apr(avant ou aprèès un s un 
premier contact avec le CSJ)premier contact avec le CSJ)

�� Une activitUne activitéé de vente/rde vente/rééservation dservation d’’hhéébergement, bergement, 
dd’’activitactivitéés, visites guids, visites guidéées, billetterie animations, es, billetterie animations, 
supportssupports……pour concrpour concréétiser immtiser imméédiatement ldiatement l’’envie envie 
suscitsuscitéée (service en ligne et surplace e (service en ligne et surplace àà organiser organiser àà la la 
bonne bonne ééchelle gchelle gééographique)ographique)



CONCLUSIONCONCLUSION

�� La mise en La mise en œœuvre du Conseil en Suvre du Conseil en Sééjour est jour est àà la la 
portportéée de e de tous les Offices de tous les Offices de Tourisme mais elle Tourisme mais elle 
doit être organisée

�� Contrairement Contrairement àà la la rréévolution Internet, ce changement ne volution Internet, ce changement ne 
sonne pas encore comme une sonne pas encore comme une éévidence.vidence. Et pourtant leEt pourtant le
Conseil Conseil en sen sééjour, jour, qui se dqui se dééveloppera inveloppera inéévitablement et qui vitablement et qui 
est le prolongement de la promotionest le prolongement de la promotion, b, béénnééficieficie àà ll’’accueil accueil 
en Office en Office de de Tourisme. Bien plus sensiblement que Tourisme. Bien plus sensiblement que 
le dle dééveloppement irrveloppement irréémméédiable du diable du web ne menace web ne menace 
ll’’existence des mexistence des méétiers de ltiers de l’’accueilaccueil

�� LL’é’évolution de votre mvolution de votre méétier dtier déépend de vous. pend de vous. 
RRééflflééchissezchissez--y !y !

Merci de votre attentionMerci de votre attention

Diaporama en ligne bientDiaporama en ligne bientôôt sur lt sur l’’espace proespace pro : : wwwwww.ot.ot--heraultherault.com.com



Principe des 5 speed dating (rendezPrincipe des 5 speed dating (rendez--vous collectifs)vous collectifs)

A savoirA savoir
�� Un intervenant prUn intervenant préésente sente àà un groupe une expun groupe une expéérience sur un thrience sur un thèème me 

ddééfinifini
�� Les Les 5 rendez5 rendez--vous ont lieu en mvous ont lieu en mêême me tempstemps
�� Chaque rendezChaque rendez--vous dure 7 vous dure 7 mnmn
�� Les 5 lieux de rendezLes 5 lieux de rendez--vous sont numvous sont numéérotrotéés de 1 s de 1 àà 55
�� Chacun prend part Chacun prend part àà un premier rendezun premier rendez--vous de son choix puis il vous de son choix puis il 

passe passe àà un 2e un 2e rendezrendez--vousvous etc.etc.
�� Suivre les speed Suivre les speed dating dating dans ldans l’’ordre des numordre des numéérosros

Comment procComment procééder der ??
�� Former Former des groupes de des groupes de 7 personnes7 personnes
�� Lorsque que vous aurez suivi 3 rendezLorsque que vous aurez suivi 3 rendez--vous : pause de 30 mn pour vous : pause de 30 mn pour 

des des ééchanges informels dans lchanges informels dans l’’enceinte du centre. Nous vous enceinte du centre. Nous vous 
appellerons pour les deux derniers rendezappellerons pour les deux derniers rendez--vousvous



ThThèèmes des 5 speed dating (rendezmes des 5 speed dating (rendez--vous collectifs)vous collectifs)

�� Conseiller un restaurantConseiller un restaurant ou un hou un héébergementbergement -- OT du OT du 

Pays de LunelPays de Lunel : Marie: Marie--FranFranççoise Thoise Thééodoreodore

�� Inciter Inciter àà la dla déécouverte du territoire, proposer des couverte du territoire, proposer des 

activitactivitééss -- OT COT Céévennes Mvennes Mééditerranditerranééee : Virginie Rous: Virginie Rous

�� Former le personnel saisonnierFormer le personnel saisonnier –– OT du Cap dOT du Cap d’’AgdeAgde ::

AymeriqueAymerique DupuyDupuy

�� Observer les pratiques dans les autres OTObserver les pratiques dans les autres OT -- OT de SOT de Sèètete ::
Corine Beaujard Corine Beaujard 

�� Visiter ses prestataires pour mieux les conseillerVisiter ses prestataires pour mieux les conseiller -- OT de OT de 

MontpellierMontpellier : Sandrine: Sandrine ChabanonChabanon


