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Introduction en 
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Introduction 

Bernard Chazaut
Président de l‘Office de tourisme Gorges de l’Ardèche Pont d’Arc

Anne Trevet et Vincent Orcel
Directeurs de l’ Office de tourisme Gorges de l’Ardèche Pont d’Arc

Pierre Eloy
Formateur et animateur de l’après-midi



La communication 
et la relation client 

en situation de crise 
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5-Tourisme les gorges de l Ardèche, un site trop fréquenté .mp4






ACCUEIL & GESTION DE CRISE BAIGNADE/NAVIGATION

Envoyé 276 hébergeurs partenaires

aboutis 275 / 99,6%

ouverts 206 / 75 %

cliqués 85 / 30 %

Constats

❑ Très nombreuses interrogations des clients au téléphone

❑ Difficultés à convaincre, à expliquer

❑ Discours dissonants, parfois erronés de certains professionnels

Actions mises en œuvre

➢ Travail avec l’EPTB pour « armer »

l’équipe accueil et les professionnels.

➢ Ecriture de 2 notes d’information co-signées (EPTB+OT)

➢ Sensibilisation des mairies sur la communication de crise

➢ Envoi d’une e.news aux hébergeurs

Question de la communication entre l’OT

et les pros à travailler



L’ACCUEIL A DISTANCE
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Rester stratège dans sa relation client 
face aux évènements climatiques 

gorges-ardeche-pontdarc.fr

Isabelle LABAN HECQUET
Directrice pôles communication et promotion du Bassin d’Arcachon 



Animer sa communauté autour d’un 
discours positif 

gorges-ardeche-pontdarc.fr

Frédérique DORE 
Responsable marketing et communication au Parc Nigloland



https://vimeo.com/761894345/089eac2e22

https://vimeo.com/761894345/089eac2e22


Premiers constats à l’échelle départementale

gorges-ardeche-pontdarc.fr

Richard BUFFAT 
Directeur de l’Agence Départementale de Tourisme de l’Ardèche 



Gérer et anticiper la 
saisonnalité avec 
les changements 

climatiques 

gorges-ardeche-pontdarc.fr



Comparaison de la fréquentation 2022 

avec 2019 (année de référence) au fil des mois 
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en augmentation stable en baisse

→ Un très bon début de saison pour la majorité des 

répondants, un été plus nuancé, avec un mois d’août un 

peu meilleur que juillet, des perspectives plus pessimistes 

pour l’arrière saison…

→ Une certaine stabilité ressort par rapport à 2019, 

notamment au printemps et en août, une saison qui 

s’approche de la normale ?  

CAUSES

→Les professionnels ayant enregistré une hausse de fréquentation par rapport à 2019 l’attribuent à 43% à la présence de nouvelles clientèles, à 

41,5% au retour des clientèles historiques, à 17% au climat, à 15,4% à l’allongement de saison et à 12% à une meilleur visibilité de la destination. 

Autres causes évoquées : Post COVID, ça repart / Evolution, étoffement de notre offre / Fidélisation de notre clientèle / Accueil de groupes de scolaires

en hausse / Meilleure visibilité de notre structure (com) / Les clients cherchent du service car veulent voyager sans contraintes…

65 réponses 

→Les professionnels ayant noté une baisse de fréquentation par rapport à 2019 l’attribuent à 78% au pouvoir d’achat en baisse, à 70% au climat, à 

22% à la concurrence des autres destinations françaises et à 22% à la concurrence des autres destinations étrangères, à 12% à la réduction de la durée 

de séjour.    

Autres causes évoquées : Début d’activité / Manque d’eau, incendies proches / Guerre en Ukraine / Mauvaise com sur les conditions de navigation sur 

l'Ardèche, désinformation par les médias / Prix de l’essence et des hébergements en hausse / Visibilité un peu diminuée car + d'offres suite au 

regroupement des 2 OT - Il y a beaucoup d'offres globalement.

60 réponses 

-----------------------------------

Enquête de conjoncture saison 2022 Enquête entre 1er et 15/09/2022

135 réponses



Enquête de conjoncture saison 2022

Les conditions climatiques particulières de cette année

ont-elles eu des conséquences sur vos clients ?

88 réponses

80,7%

19,3%

OUI NON

→ Image négative due au manque d’eau (6)

→ Réduction de la durée des parcours en canoë ou des activités sportives (5)

→ Départs anticipés ou changement de destination (7)

→ Consommation de boissons en hausse (4)

→ Demande de climatisation, ventilateurs, piscines; peu de visites aux 

heures les plus chaudes (20)

→ Baisse de la consommation en général (10)

→ Besoin d’être rassurés (2)



GROSPIERRES- Tourasse T moy. Diff/norme Tmax moy. Diff/norme Tmin moy. Diff/norme Pluie Diff/norme

MAI 19.9 °C +3.7 °C 28.3 °C +5.1 °C 11.5 °C +2.3 °C 2.4 mm -97%

JUIN 24.5 °C +4.5 °C 33.2 °C +5.7 °C 15.7 °C +3.2 °C 96 mm 53%

JUILLET 26.3 °C +3.3 °C 36 °C +4.9 °C 16.6 °C +1.8 °C 1 mm -98%

AOUT 25.7 °C +3.2 °C 34.9 °C +4.3 °C 16.6 °C +2.3 °C 70.5 mm 23%

SEPTEMBRE 19.3 °C +1 °C 25.9 °C +0.4 °C 12.7 °C +1.5 °C 142.1 mm 12%

Source Météociel.fr (station relevés amateurs)
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Ecarts des températures / normes 1991-2020 
(source météociel)

T moy. Norme 1991-2020 Tmax moy. Norme 1991-2020

https://www.meteociel.fr/climatologie/climato.php?ue=0&ua=0&u2=1&ud=1&sn=1&mois=8&annee=2022
https://www.meteociel.fr/climatologie/climato.php?ue=0&ua=0&u2=1&ud=1&sn=1&mois=8&annee=2022
https://www.meteociel.fr/climatologie/climato.php?ue=0&ua=0&u2=1&ud=1&sn=1&mois=8&annee=2022
https://www.meteociel.fr/climatologie/climato.php?ue=0&ua=0&u2=1&ud=1&sn=1&mois=8&annee=2022
https://www.meteociel.fr/climatologie/climato.php?ue=0&ua=0&u2=1&ud=1&sn=1&mois=8&annee=2022
https://www.meteociel.fr/climatologie/climato.php?ue=0&ua=0&u2=1&ud=1&sn=1&mois=8&annee=2022
https://www.meteociel.fr/climatologie/climato.php?ue=0&ua=0&u2=1&ud=1&sn=1&mois=8&annee=2022
https://www.meteociel.fr/climatologie/climato.php?ue=0&ua=0&u2=1&ud=1&sn=1&mois=8&annee=2022




•Courbe de fréquentation des canoës 

juillet/août



•Graphique saisonnalité actuelle flux 

vision



Gérer et anticiper la saisonnalité avec les 
changements climatiques 

gorges-ardeche-pontdarc.fr

Simon LALAUZE
Chargé de mission SAGE et gestion quantitative EPTB du 
Bassin versant de l’Ardèche



Le bassin versant de l’Ardèche
face aux changements climatiques



Entre sécheresses et inondations :          
un territoire d’extrêmes

Des richesses
à préserver



+1,5°C

+4°C

Le changement climatique…

…déjà une réalité sur notre territoire



Le changement climatique… 

…va s’amplifier à l’horizon 2050
Evolution du nb de j de fortes chaleurs (T > 35°C)

Accroissement du déséquilibre besoin / ressource

Vallon Vallon



~22 Millions de m³ d’eau stockés dans 2 complexes 

hydroélectriques pour soutenir les niveaux de 

l’Ardèche et du Chassezac

Été 2022 : seulement 18,6 Mm³ (85 %) disponibles 

et des besoins > à la normale => démarrage plus tardif,

débit moindre (fréquence retour sécheresse 8 ans)

Le soutien d’étiage : un atout pour le territoire, à 
pérenniser

Part soutien = 55 %



25 sites de baignade

un site de référence pour connaître la qualité

Des rivières globalement de bonne qualité mais 
avec des fragilités



25 sites de baignade

un site de référence pour connaître la qualité

une vigilance par rapport à la présence de 

cyanobactéries

Des rivières globalement de bonne qualité mais 
avec des fragilités



Plus d’info sur : https://ardeche-eau.fr/documentation/documentation-ardeche-2050.html



Gérer la fermeture de son attrait majeur 
en pleine saison et rebondir 

gorges-ardeche-pontdarc.fr

Nicolas JABAUDON
Directeur de Médoc Atlantique 



https://vimeo.com/761850569/a424f02b43

https://vimeo.com/761850569/a424f02b43


Faire évoluer sa 
communication en 

douceur dans un 
contexte qui 

demande beaucoup 
de souplesse 

gorges-ardeche-pontdarc.fr







https://www.youtube.com/watch?v=g13j8lwtC5k

Académie des Gorges de lArdèche  - N°3 - Pratiques écoresponsables.mp4


Faire évoluer sa communication en 
douceur 

gorges-ardeche-pontdarc.fr

Sébastien Répéto
My destination – Kairn

Cedric Chabry
Thinkmyweb – Kairn



Les ateliers
& les consignes 

gorges-ardeche-pontdarc.fr



Les kiffs Les flips 3 actions 
prioritaires

4 ateliers en simultané – 45 min

Le même travail pour tous

• 1 animateur

• 1 rapporteur

• 1 scribe

Dans le prisme de la relation clients (pas de l’offre)



Le débrief
des ateliers

gorges-ardeche-pontdarc.fr



Les kiffs Les flips 3 actions 
prioritaires



Les pistes de travail
Les réunions à venir

gorges-ardeche-pontdarc.fr
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POSSIBLES PISTES D’ATELIERS DE TRAVAIL

« COMMUNICATION DE CRISE » 
• « Cellule de crise départementale tourisme » Coordination ADT avec intégration de 

l’OT et filière si concernés

• Coordination et création d’un discours anticipé concerté + discours « live » via une 

agence de com’

• Mobilisation des filières et OT pour diffusion des messages sur tout le département

• Mobilisation par OT concerné de tous les acteurs du territoire.

« UNE OFFRE & UNE COMMUNICATION QUI S’ADAPTENT »
• Au niveau de l’offre et des prestations (au sens des contraintes climatiques et éco-

environnementales) : accès à l’eau « sécurisé », effet de la chaleur minoré

• Au niveau des horaires (logique plan B à l’espagnole)

• Au niveau de la saison : valorisation +++ des ailes de saisons

LE « BISON FUTE DES GORGES DE l’ARDECHE »
• Accès et stationnement au Pont d’Arc

• Navigation sur la rivière

• Processus d’information / anticipation / régulation / centralisation / diffusion
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AMI - APPEL A PROJETS « FACILITATEURS » / OFFRE

CCGA : « LAUREAT » de l’AMI Aménagement Touristique 

Durable (Etat)
• Adaptation des activités et structures touristiques aux évolutions climatiques et 

sociologiques.

• Accompagnement par un cabinet spécialisé sur la base de 3 phases :

• Information / appropriation du changement climatique

• Co-construction d’une stratégie de tourisme durable

• Plan d’actions publiques / privées (engagement filière)

CCGA : « CANDIDAT » de l’Appel à Projet de la Région AURA :

Territoire Région Pleine Nature 2022
• Réponse Novembre 2022

• 12 actions pré-positionnées :

• Evolution Eco-environnementale des LSN

• Digitalisation des Loisirs et Sports de Nature

• Attractivité / innovation LSN

• Acteurs publics et privés éligibles



L’apéritif 

gorges-ardeche-pontdarc.fr


