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1. Le Contexte Actuel
2. Les deux défis Marketing : Pertinence et fluidité

3. Différence entre GRC et GRP

4. Avant séjour

5. Pendant séjour
6. Apres séjour

7. Newletters et emailings

8. Un bon fichier client

9. Le RGPD

10. Top 10 des actions pour améliorer sa relation client
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PROVOQUER L’ENVIE DE

UN PROCESSUS DE cedui VENIR
. uire
DIALOGUE CONTINU o' Convakiene
* Informer & conseiller
* Rassurer
* Vendre
DECLENCHER L’ACHAT
PENDANT
ANIMER & ENRICHIR LA MAXIMISER L"EXPERIENCE
RELATION CLIENT
* Remercier * Accueillir
* Fidéliser * Servir & satisfaire
* Entretenir & nourrir la * Informer & conseiller
relation * Surprendre & enchanter
* Valoriser & Impliquer * Impliquer
STIMULER L’ENVIE D’EN DONNER LA RAISON DE
PARLER & DE REVENIR REVENIR

© Frangoise Clermont CoManaging - Formation GRC
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Le Contexte

L"hyperchoix

Un consommateur confronté a une multitude d’offres, lié a la démultiplication des sources
d’informations, et a la recherche de « réassurance » pour faire son choix.

¢ 2704 347 222
” ;instaﬂaﬁons stories

OB heures de \JESIEPPIN | créces A 500 heures de
vidéos regardées N .M B vidéos mises

en ligne

6 659 |

' S < 52 083
colls 1 \ utilisateurs
envoyés ‘ connectés

208 333 i ' } 41,7 Mio
participants ~ 128 messages

7™\ enréunion envoyes
s;f b \ chansons E
> , utllisateurs ajoutées

© Frangoise Clermont CoManaging — Formation GRC
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Un consommateur curieux, exigeant et impatient

« Aujourd’hui, le consommateur n’est pas seulement connecté. Il peut obtenir tout ce gu’il veut, en
un minimum d’efforts. Il en est devenu plus curieux, mais aussi plus exigeant et impatient ».
Allan Thygesen, président de Google Amérique
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Une recherche de fiabilité et de reperes

Les consommateurs sont devenus plus comparateurs et plus habitués a repérer ce qui peut les intéresser. lls sont
en attente :

- Fiabilité : ne pas se tromper / faire le bon choix, celui qui leur correspond

- Repeéres : sur quoi s"appuyer pour faire ce bon choix par rapport a leurs styles, leurs intéréts

- Transparence : lassitude de discours publicitaires et des sur-promesses

- Intensité : veulent vivre quelque chose de fort, de nouveau, d’original par rapport a ce qu’ils ont eu I’habitude

de vivre
- Sincérité : méfiance envers I'opportunisme et les discours trop commerciaux.
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+ de réseaux sociaux
Une explosion pendant le confinement :
+32% en France en 2020

+19 points pour WhatsApp
+10 points pour Youtube
+8 points pour Instagram

40% des internautes francais déclarent avoir créé un compte pour un
réseau social ou une application de messagerie instantanée pendant le
confinement.
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Le client a besoin de confiance et de sécurisation

Le moment de dynamiser ses actions de relation client

Clés de réussite :

v De I'empathie, des messages chaleureux, humains
v Des mails d’avant-séjour

v Une anticipation de leurs besoins

v

v

v

Une présence active sur les réseaux et les messageries en ligne
Une écoute de leur satisfaction et insatisfaction
Des messages post-séjours pour entretenir la relation
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Pour satisfaire les consommateurs

PERTINENCE ET FLUIDITE

Facilité / fluidité

o , Pertinence
Adopter les C.ijef’ de l? SOC'?U? c?nnectee Délivrer une expérience personnalisée,
Facilité / réactivité individualisée : a chacun son offre

O friction, O tracas : créer un moment
parfait a toutes les étapes
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Créer le moment parfait a toutes les étapes

Repenser au cycle du voyageur

Prendre le temps en saison d’analyser le
parcours de ses clients pour organiser la
chaine la plus cohérente et fluide
possible pour ses clients

Anticiper et supprimer les petits et grands
irritants tout au long du parcours du
voyageur
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Les individus ne choisissent plus seulement leurs produits /
services parce qu’ils sont le plus qualitatif, connu, efficace,
...ou le moins cher

78%

Mais 78% des Francais
Parce qu’ils correspondent a leur style, estiment que les

A . destinations de
leurs gouts, leurs habitudes, leur vacances quiils
personnalité choisissent refléetent

leur mode de vie.

Enquéte réalisée en 2017 guprés de 2 000 Frangais
par IP505 pour 'Observatoire E.Leclerc des Nouvelles

Consammations e
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Les besoins « client »

'enrichir)
s’épanouir

e sentir écouté, pri

en compte dans ses
attentes

Ressentir de I'empathie

Se sentir sécurisé : le bon choix, les
modalités de paiement...

Disposer de toutes les informations de base : confort,
tarif, équipements....

& Frangoise Clermmont EEAHE.I'IBEH‘IE — Fommation GRC
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v Une attention au prix avant séjour

Tk Cole Yy, :
v’ Des dépenses « plaisir » pendant le séjour Proﬁte ge Chaque :
minutede tavie:
Soisfaeureux
La sensibilité au prix reste une préoccupation de rnalntenan['
nombreux consommateurs. N'attends JDGS pour
Cependant les professionnels ont constaté une - R b
croissance des dépenses plaisir pendant le séjour. te falre }JZCUSU’.

DU bonheur et des livres
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Développer
53 qualité de
service

Gestion de la Relation Client et Prospect (GRC et GRP)

= (QOpérations de marketing et de support

s Ensemble des dispositifs :
\ = Qutils et techniques
Conguérir

Gestion de
la Relation
Client

Ayant pour but d’optimiser la qualité de la relation client (expérience
client), de le fidéliser et in fine d’optimiser les budgets investis.

La gestion de la relation client utilise tous les canaux de contact
yrovreiiy disponibles avec le client.
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Le parcours client Avant - Pendant — Apres : ex. pour un hétel

~ (O
=) 0 ¥ AR
~ = G
| 5] | B
Confirmation Préparation o . cuocii, Messagede  Guide  Check-out emerciements o
de réservation  de séjour bienvenue  de séjour Avis client
Soosr Lo & upselling
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Faire des clients des prescripteurs et des ambassadeurs

CLIENT SATISFAIT, CLIENT FIDELE

1. Fidéliser colite 5 a 10 fois moins cher que le conquérir
2. Un client fidélisé achete plus qu’un nouveau client
3. Il devient un prescripteur aupres de ses proches
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Un dialogue continu :

Développer une expérience de qualité pour le client et pour vous

1. Optimiser 'expérience avant-pendant-apres le séjour développe votre image
2. Ce relationnel de qualité est gage d’une plus grande satisfaction pour le client et pour vous.
3. C’est un levier d’action et de réussite pour votre indépendance face aux OTA

Au final, une relation client aboutie vous fait gagner du temps et de l'argent.
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Faciliter le contact en multi-canal

@ s

£

H"'\-\.
r
h

Clés de réussite :

» Faire du multi-canal ( valoriser les réseaux sociaux et messageries*)

» Mettre en avant la rubrique Contact sur votre site web

» Rajouter les contacts tel en haut ou dans le pied de page de votre site web

» Mettre en avant inscription a la newsletter (si existante)

» Mettre en place une pop-up sur votre site web (modifiable selon la saison) @ @

Focus Newsletter :

Soigner l'inscription a la news

> Etre trés clair sur 'acceptation

» Eventuellement demander le CP

» Préciser votre politique de confidentialité
» Confirmation simple directe sur le site web
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Profiter d’'un email de confirmation pour faire passer un message complémentaire :
» Services complémentaires (ventes additionnelles)

» Devenir fan de la page Facebook

» Donner des informations pratiques

Soigner les e-mails transactionnels

Une fois les dates de séjour connues

» Concevoir un service de relation client sur le territoire : -
» Création d’un scénario relation client (message de bienvenue, message a J-7, J-3 et arrlvée) .
» Et pourquoi pas le faire par messagerie whatsApp (a utiliser également pendant et apres SGJOUT) ae

- Fort taux d’ouverture : 98%

- Immeédiateté

- Humanise la relation

- Pas Cher
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« Heureu
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« Bonjour,
On est ravi de faire votre connaissance. Choisissez-nous, vous ne serez pas décu. »

Répondez vite !

En vous attendant, le client risque d’étre séduit par une autre annonce.
Adaptez votre réponse au client (Monsieur, Madame, ...)

Il n’est peut-étre pas encore convaincu : séduisez-le (photos, liens ciblés vers
votre site web, ...)

Pensez « offre globale du séjour » : donnez-lui des suggestions d’activités
durant les dates de son séjour, il sera peut-étre tenté de rester plus
longtemps.

v Une jolie signature de mail fait toujours son effet (insérez une photo/logo, un
lien vers votre site, vos réseaux sociaux...)

AN

AN
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« Merci de nous faire confiance.
Tout est en ordre de notre coté, votre réservation est bien enregistree.

Si vous en voulez plus, on peut vous proposer....
Continuez de préparer votre séjour, on vous aide. »

v' Le Maitre-Mot : Rassurez le !

v’ Soyez précis sur les conditions de réservation " .

v Rappelez lui quels sont vos services et leurs conditions d’utilisation o
(ménage, wifi, piscine, vélos, spa, ...)

v" Annoncez-lui les coordonnées de I'OT, il pourra ainsi continuer de
préparer son séjour et vos adresses sympas a ne pas manguer v
(magasins souvenirs, restaurant typiques, sites remarquables, ...)

shutterstock com - 1467125876
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« Hé ho,
C’est bientot les vacances ;) On vous attend avec impatience.
Et en plus, vous savez quoi ? Il va faire beau ! »

LY ~ r s
_!;1?-_
v Envoyez-le entre 3 et 7 jours avant son arrivée. q I
v Rappelez les dates de début et de fin de séjour et I’"heure du RDV (insérez un lien "
vers une carte de localisation de votre établissement) DON T
v Donnez les prévisions météo
v’ Faites 1 ou 2 suggestions de visites adaptées a son profil et a la météo prévue. FO RG ET

v Rappelez-lui que, bien sir, vous étes a sa disposition (donnez les horaires si besoin)
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Avant le sejour Pendant le séjour Apres le séjour
Prospect : client Satisfa‘ctior?,
demande des infos bouche a oreille,
fidélisation
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Les applis de messagerie les : .
plus Sfpu.aires en F%ance Messenger et Facebook dominent le marché

Part des adultes frangais utilisant régulierement les services
de messagerie instantanée ou d'appel video suivants

‘ \ Répondre et organiser sa réponse via Messenger :
78 % 62 % 35% 26 % . JORT , .
immédiateté (programmation message hors
Facebook Messenger WhatsApp Snapchat FaceTime ConneXion / questionS'réponSES)
o N o O
19 % 18 % 17 % 9%

WhatsApp, utile pour échanger avec certaines
clienteles.

Zoom Skype iMessage Discord

Base : plus de 1 000 utilisateurs interrogés en ligne (18 & 64 ans).
Données issues de trois vagues d'enquéte de février 2020 & mars 2021,
Source : Statista Global Consumer Survey

@O statista %a
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* Faites connaitre vos réseaux sociaux, vos messageries
et collecter des contacts

* Penser e-mail ou SMS pendant le séjour :
- Les animations

- Le coup du coeur du jour

- Lidée du jour en fonction de la météo

* Développer les conciergeries digitales ?
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« C’est ce soir, cela peut vous intéresser !
En cas de besoin, n’hésitez pas...

Mon coup de coeur du jour, c’est...

Il fait un temps idéal pour .... »

v' Et si on continuait la relation client pendant le séjour ?
v’ Les applications et sites mobiles utiles
v’ Les points d’accés WIFI
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Les actions clés pour entretenir la relation et fidéliser ses communautés

1. Remercier, évaluer la satisfaction, gérer les avis clients

2. Impliquer ses communautés sur les réseaux sociaux et travailler de nouveaux contenus inspirants
(ex: stories avec questions / faites participer vos abonnés)

3. Fidéliser et entretenir le lien via les newsletters et les emailings
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« C’était super de vous accueillir, merci
beaucoup ! _ gy
Ca nous ferait plaisir que vous répondiez a “F
notre enquéte qualité.... »

Remerciez-le de sa venue.
Envoyez-lui une photo souvenir de son séjour (la famille a table au PDJ, ...) et
proposez-lui de partager ses photos en vous citant

Proposez-lui de garder le contact (en allant aimer votre page Facebook)
Dites-lui que vous étes prét a entendre ses remarques s’il en a.

Proposez-lui de laisser un commentaire sur le site d’avis clients dont vous
possédez la fiche

AN

A NEANERN

A2 Travailler sa relation client— Mars 2023— Office de Tourisme Conflent Canigo



Connaitre et cOmprendrelarsatiStactionclien I
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Lenquéte qualité est une source de profit :
- Unclient qui se sent écouté : un client qui est fidélisé
- Un client mécontent qui a été écouté : un litige évité

Pourquoi écouter ?
Améliore son offre
Augmente la fidélité des clients

|dentifie ce qui vous différencie
Identifie les bons clients Remercier aussi de répondre a vos questionnaires
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Choisir les moyens en fonction de ses objectifs :

Newsletter : pour entretenir le contact et informer régulierement
Emailing ciblé : pour pousser des offres ou des évenements vers des cibles a des moments clés

Offrir le bon produit au plus juste prix au moment idéal (just in time) par le canal, a la bonne cible.
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v" Uniquement aprés définition d’'une ligne éditoriale
v’ Ciblez

v’ Pas trop d’informations : bon équilibre texte/photos
v Des appels a I'action trés visuels
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v" Prévoir un plan d’action annuel : méme si vous ne faites qu’une ou deux actions par an
v’ Définissez pour chaque action l'objectif, la cible, le message clé
v Soyez vous-méme : identité et positionnement éditorial

EMAIL

MAREKETING
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Les

Obijectif clair : étre a la fois créatif et synthétique car 6 a 10 mots max dans le titre
Une charte graphique simple et repérable

Soigner les boutons de passage a I'action (pas de lien hypertexte mais des boutons)
Privilégier les verbes d’actions : Je profite, je réserve

3 liens promotionnels max dans un emailing

Lien de désabonnement

Un calendrier défini

AN N NN N YN
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Passage obligé

Uniformiser et rationnaliser les dispositifs de collecte de données « client »

Définir les informations que vous souhaitez obtenir de vos clients et s’y tenir

Ne demander que ce dont on a besoin

Récolter les mémes informations « client » sur tous les points de contact

Données résa en Check-out . ) , L, Données
Accueil Comptoir Résa par téléphone

ligne facturation formulaire web

1 seul et unique fichier client
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5 regles

=

Viser la
qgualité plus
gue la

1. Qualifier pour pouvoir réaliser des actions ciblées en 0T T0 a0 quantite
2. Faciliter la mise a jour par les internautes de leur VLA L §

adresse V [SE R
3. Bien gérer les mauvaises adresses et les

désabonnements / nettoyer le fichier w .,
4. Faire attention aux contacts inactifs . .
5. Mesurer les résultats et la qualité de la base {,PIE HE m

=N CAS D'ECREC

ON ATTERIT DANS

les. éloiles
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La créer, la qualifier, la gérer

Identifiez les informations utiles a collecter et a gérer :
- Code postal : essentiel

- Centres d’intérét

- Dates contact et dates de séjour

- Autres coordonnées

- Nombre de personnes (enfants, age)

- Nombre et durées du séjour (fidélisation)

- Services demandés

- En fonction de votre activité et des actions envisagées a partir du fichier.
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Créer une relation spéciale, humaine avec ses futurs clients et clients.

Pourquoi ?

3. Pour fidéliser

1. Pour augmenter la satisfaction

2. Pour augmenter le « panier
moyen » 4. Parce que c’est gratifiant
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Objectif :
Protéger les citoyens européens contre les utilisations malveillantes de leurs données a caractere
personnel

Qu’est ce qu’une donnée a caractére personnel :
Une adresse, un email, un téléphone.... Sont des données personnelles : toute donnée permettant
d’identifier directement ou indirectement un citoyen européen.

Responsabilité et risque :
Responsabilité pénale du chef d’entreprise
(sanction : 4% du CA)
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Les données peuvent étre utilisées dans le cadre des relations précontractuelles
et contractuelles

Il est nécessaire de demander le consentement pour toute utilisation ultérieure
des données personnelles

Le consentement doit étre :

e Libre
» Spécifique (pour un type d’action donnée)
« Eclairé

* Univoque (pas de cases pré-cochées)
La personne doit pouvoir retirer son consentement a tout moment par le biais
d’'une modalité simple
Le consentement doit étre conservé
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v Pour I'inscription a votre newsletter, faites cocher une case de maniére explicite
« Je souhaite recevoir votre lettre d’information » oui Q non Q

v’ Sivous souhaitez pouvoir adresser des messages commerciaux, faites cocher une mention de
maniere claire
« Je souhaite pouvoir recevoir de nouvelles propositions » oui O non O

Astuce : utiliser des boutons radio (plutot que des cases a cocher)
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Quelques points clés de la directive européenne
1. Nommer un responsable DPD
2. Mettre en place des procédures
a) Inventaire des traitements des données personnelles
b) Rédaction des procédures
c) Maintenir une documentation assurant la tracabilité des mesures et
procédures : créer un registre des traitements et procédures
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*x X %

Rappel des mentions obligatoires : e e
Exemple de texte de la mention obligatoire a faire apparaitre dans tout bordereau de e e
collecte (papier ou web) : % RGPD #
« Les informations recueillies sont enregistrés dans un fichier informatisé par (nom de la structure, e * +

coordonnées) pour... (expliquer les finalités du fichier / traitement). Les données collectées seront
communiguées aux seuls destinataires suivants (citer les destinataires des données).

Les données sont conservées pendant (durée de conservation des données).

Vous pouvez accéder aux données vous concernant, les rectifier, demander leur effacement ou
exercer votre droit a la limitation du traitement de vos données. Vous pouvez retirer a tout moment
votre consentement au traitement de vos données. Consultez le site cnil.fr pour plus d’informations
sur vos droits.

Pour exercer ces droits ou pour toute question sur le traitement de vos données dans ce dispositif,
vous pouvez contacter (le cas échéant, délégué a la protection des données : [adresse électronique, postale,
coordonnées téléphoniques, etc.)

Si vous estimez, apres nous avoir contactés, que vos droits « Informatique et Libertés » ne sont pas
respectés, vous pouvez adresser une réclamation a la CNIL.
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*
Prévoir dans le bas de vos emails ou de votre lettre d’information un 3 x * 5t
désabonnement facile (opt-out) : a
« Pour ne plus recevoir nos emailings, cliquez ici.... » * *

% RGPD %
* 4 K

« Si vous ne souhaitez plus recevoir nos informations touristiques, cliquez ici .... »
« Si vous ne souhaitez plus recevoir nos conseils pendant votre séjour, cliquez ici »
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Les 10 actio

Action 1

Principe fondamental : On communique d’humain a humain

Intégrez votre photo dans la signature de vos mails

ﬂ Sardra Suly
”

Qo8
soon
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Action 2

Communiquer avec intention

Vous pouvez étre décu par le résultat de vos actions, ce
n’est souvent pas la faute de I'action, mais de l'intention
derriere l'action QU[UE bl VO

Les voeux ? Ca ne sert a rien
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Action 3

Communiquez moins mais mieux

Trop d’infos tue 'info

L'objectif n’est pas d’occuper le terrain, mais de créer du lien

100 cartes de veeux a la main plutét que 3000 mails
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Les 10 actio

Action 4

Baser sa relation sur le coeur pas sur I'argent

Qu’est ce qui me touche ?
L'argent ou le geste ? Lintention ?

On n’aime pas quelqu’un pour son porte-monnaie. On ne créé pas une relation sur 'argent.

|
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Action 5

Téléphonez, c’est magique

Arrétons de nous cacher derriere un écran

Pour préparer l'arrivée

Pour régler un point, vérifier g 7

Pour dire que vous &tes préts a accueillir votre client  ‘#eas
Pour aller chercher des paniers non aboutis
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Action 6

Ouvrir des canaux simples : WhatsApp
Avant et Pendant

004 --|-|-||||II*I||IIII|II||||
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Les 10 actio

Action 7

Sortez des codes pour mettre la relation au coeur

(roadbook)

Afin de vous communiquer toutes nos informations
concernant votre séjour au XX, nous mettrons
I'ensemble des éléments sur cette application :

- Planning activités & planning soirées

- Inscriptions aux activités et sorties
- Challenges hebdo

Cheres amies, Chers amis,
Cette année plus encore, nous avons envie de vous
choyer et vous savez, nous vous faisons pleinement
confiance, pour cela vous avons décidé de
supprimer le paiement de la caution afin d’alléger
I'administratif : il vous suffira simplement d’avoir

regle votre solde en amont. - Cartes restaurant et commandes

D?S votre arrivee, nous vous souhzfuterons la - Une simple application a télécharger sur votre
bienvenue en plein air, pour vous immerger mobile

directement dans la nature
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Action 8

Mettez I'énergie au bon endroit

Priorisez ! -

Il n’y a que 24 heures par jour.
Tout est bien a faire en théorie, mais vous devez choisir.
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Action 9

Affinez , la date vous aide

Threwpin
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Action 10

Soyez Vrai
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Signature personnalisée

https://www.hubspot.fr/email-signature-generator

Emilie VEBER
Chargée d'animation numéerique
Service Communication | Office de Tourisme Conflent Canigd

e
_— 04 68 0560 52 | 04 68 05 41 02
Conflent Canigé - |
Office de Tourisme @  emilie.tourismecanigou@gmail.com
H voww. fourisme-canigou.com
o o @ 10 place de 2 Républigue, 66500 PRADES
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Plate-forme d’emailing/ newsletter

v Sendinbue (gratuit < 9000 emails/mois) https://fr.sendinblue.com/
v' Maillet (gratuit <6000 emails/mois, 200/ jour) https://fr.mailjet.com/
v" Mailchimp (gratuit < 2000 adresses et 12000 envois) https://mailchimp.com/fr/

v

Landing Page Choose a template

y‘
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SUR LE SITE INTERNET

Retrouvez un concentré d’informations sur

le Conflent et le Canigd. Vous pourrez
ainsi découvrir le territoire et vivre une
expérience unique.

Une rubrique contact est la pour nous
envoyer directement vos questions,
demandes et remarques.
www.tourisme-canigou.com

SUR FACEBOOK

Plongez dans l'univers de la destination
Conflent Canig6 et découvrez les coups de
coeur de ce magnifique territoire, source
d’inspiration !
Fb.com/TourismeConflentCanigo

SUR TWITTER

SUR INSTAGRAM

Chaque jour, des amoureux et
passionnés du territoire témoignent de
leur attachement et partagent cela sur
Instagram.

Parce que nous aimons le Conflent, nous
vous invitons a rejoindre le mouvement
en partageant la beauté des lieux avec le
hashtag #justcanigo
@tourisme_conflent_canigo

Interagissez en direct avec nous en usant (et
abusant) du hashtag officiel de notre destination
#canigou

twitter.com/Conflent_Canigo

CONTACTEZ-NOUS

Vous avez une idée, un commentaire, une
guestion ou une demande a nous transmettre ?
Vous pouvez nous écrire a:
info@tourisme-canigo.com

60
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http://www.tourisme-canigou.com/
https://www.instagram.com/tourisme_canigo_conflent/
https://www.facebook.com/TourismeCanigoConflent/
twitter.com/Conflent_Canigo
mailto:info@tourisme-canigo.com

P e

https:/bit.ly/QSGRC2023
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Pour plus d’infos :

Vous retrouverez ce tutoriel en ligne :
sur notre groupe Facebook pour les professionnels du tourisme de la
station:
www.facebook.com/groups/prosdutourismeconflentcanigou/
Sur un nouveau site web qui vous est dedié :
canigoconflentpro.jimdofree.com/
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https://www.facebook.com/groups/prosdutourismeconflentcanigou/
http://canigoconflentpro.jimdo.com/
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