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Le visiteur ne consomme plus
le produit pour ce qu’il est
mais pour le bénéfice que cela
lui procure ... et cela de plus
en plus émotionnellement.

Rien de plus vrai en matiéere de
découverte cenotouristique !



90% des cenotouristes ne sont pas connaisseurs, « ils vont dans le terroir » pour aller a la campagne, faire « quelque chose
entre amis » ou « apprendre un peu sur le vin ». lls en retirent des avantages cognitifs (apprentissages, savoirs, savoir-faire ...) &
expérentiels (sensations, émotions, confiance ...).

Ce que le visiteur en retient peut devenir un atout maftre pour le vigneron, si celui-ci est capable de proposer quelque chose qui
sera percu comme exceptionnel donc unique pour le visiteur. On voit bien tout I'avantage a bien réfléchir en amont ce bénéfice
émotionnel client — car grace a cette expérience — le vigneron (ou la chambre d’héte, ou l'office du tourisme, ou I'activité de
loisir...) vont installer une relation privilégiée, qualitative et durable.

Cette relation, basée sur la mémoire du client, va transformer I'estime qu’il aura pour la marque, la valoriser et la rendre plus
compétitive : Les consommateurs qualifient de plus en plus un produit en fonction de I'intensité émotionnelle qu’ils ont eu avec

lui I*

C’est pour cela qu’il devient indispensable, a une époque ou I’cenotourisme devient hyper concurrentiel sur I'échelle de la
destination européenne, de définir sa stratégie d’accueil.

* Eva lllouz : Les marchandises émotionnelles — Premier Paralléle Editions
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QU’EST-CE QUE L'EXPERIENCE CLIENT ?

La pyramide de I'Expérience Client
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SUSCITER DE L’EVANGELISME
1> . Faire de chaque client un ambassadeur

INNOVER +  Traduire chaque point de contact client en un « moment de magie »
"RENFORCER LA FIDELITE PAR LA SATISFACTION
*  Dépasser réguliérement les attentes du client

© *  Donner des preuves d'amélioration continue
*  Valoriser / récompenser la fidélité du client
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OPTIMISER

DEVELOPPER L'ATTACHEMENT

. Satisfaire les besoins primaires « phygitaux »
REPARER .

. Faire venir et revenir le client

Délivrer efficacement la proposition commerciale
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CONNAITRE LE CLIENT ET SON PARCOURS DE

COURSES
COMPRENDRE o . Identifier les cibles-clients et leurs shopping-trips
+«  Comprendre les points de contact du parcours-client
omnicanal

Saint-Emilion Tourisme



DEFINITION DE L'EXPERIENCE CLIENT

Le Parcours client

Omni-canal - Human centric — Temps réel
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L'expérience client se traduit
par l'interaction entre le
produit/service et le
consommateur, que ce soit
avant, pendant ou apres
I'acte d'achat.

Ce concept marketing,
essentiel mais trop souvent
négligé, permet de susciter
une émotion chez le
consommateur qui aboutira a
un attachement durable a ce
produit/service.



Pilier
La personnalisation

Lintégrité

La résolution des
problémes

La fluidité

La réponse aux attentes

Lempathie
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Description

S’adapter aux spécificités et préférences des clients pour
leur faire vivre des expériences uniques.

Etre transparent et fiable en tenant ses promesses.

Résoudre rapidement les problémes et obstacles
rencontrés et s’assurer de la satisfaction client sur le long
terme.

Peu d’efforts a fournir pour le client, des processus rapides,
de la réactivité et proactivité de la part de I'entreprise.

Répondre aux besoins connus, et surpasser les attentes en
anticipant les besoins futurs.

Se mettre a la place du client, tenir compte de ses peurs,
ses attentes, s’adapter, compatir.

Emotion / sentiment

Se sentir unique,
considéré, valorisé

Se sentir en confiance

Se sentir rassuré

Pas de frustration

Se sentir comblé

Se sentir compris



ABORDER LE CONSOMMATEUR DE FACON PERSONNALISEE

' B
Customer Experience (CX) Pyramid

Furnish information| can use

. Exparience Thalieg com
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Cette pyramide met en avant 6 niveaux de I'expérience client. Elle a été créée afin de
modéliser les attentes des consommateurs, et I'impact que ces niveaux ont sur leur
perception de I'entreprise. Plus vous montez dans la pyramide, plus I'expérience sera
exceptionnelle pour les consommateurs et plus I'impact sera positif pour I'entreprise :

- Diffuser du contenu et des informations consultables : Vouloir répondre aux
problémes de tous ce n’est pas répondre aux problémes de chacun

- Résoudre les problemes rencontrés par les consommateurs

- Répondre aux besoins des consommateurs : il faut bien faire la différence entre
un probléme et un besoin.

- Donner aux consommateurs ce dont ils ont besoin, sans qu’ils le demandent : En
anticipant le besoin du consommateur, vous créez une relation de confiance et
enrichissez I'expérience client

- Donner aux consommateurs ce dont ils ont besoin, sans qu’ils le sachent
eux-mémes : le bon contenu (message ou produit), au bon moment, a la bonne
personne

- Rendre vos consommateurs plus forts, plus puissants : votre client devient un
super-héros : vous proposez un produit ou un service qui révolutionne la vie de
vos consommateurs et qui leur confere un “super-pouvoir” (Apple, Facebook)




POURQUOI METTRE EN PLACE UNE DEMARCHE D'EXPERIENCE CLIENT ?

On I'entend souvent dire aux jeunes : il n'y a pas de meilleure lecon que I'expérience. Vivre, ressentir pleinement I'événement pour mieux se
I'approprier. C'est en quelque sorte l'idée de base de I'expérience client. Ne pas se contenter de vanter un produit, une marque, mais les
faire entrer dans I'environnement d'un acheteur potentiel pour qu'il s'en impregne, se les approprie et expérimente pleinement le
concept.

Mettre en place une telle démarche, stratégiquement, c'est avoir I'envie d'instaurer une vraie relation de confiance avec vos clients, leur
donner le sentiment d'entrer dans un cercle, d'appartenir a un groupe. En permettant a vos clients de faire partie intégrante du processus
d'achat dans son ensemble, vous les valorisez et augmentez leur implication dans la relation client.

Vous récolterez ainsi de précieuses informations qui vous permettront de mieux les comprendre, mieux répondre a leurs attentes et étre
plus 3 méme de leur proposer des produits ou services les plus adaptés possible.

Une telle stratégie aura, a terme, une augmentation de la satisfaction client, une fidélisation accrue, une augmentation de votre chiffre
d'affaires et bien entendu, une optimisation de votre image de marque.
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QUELS SONT LES AVANTAGES LIES A UNE EXPERIENCE CLIENT POSITIVE ?

Nombreux sont les avantages d'une telle démarche si cette derniére a été suffisamment pensée en amont, mise en place de maniere
optimale et régulierement corrigée/adaptée :

e  Court terme : satisfaction client, bouche a oreille positif, meilleure mobilisation en interne, etc.
° Moyen et long terme : fidélisation, baisse des colts liés a l'insatisfaction client mais également a la conquéte de
nouveaux clients, augmentation du chiffre d'affaires, optimisation de I'image de marque de l'entreprise, etc.

Une expérience client optimale sera proactive, dans ce sens ou la stratégie centrée clients que vous aurez mise en place vous permettra
de devancer les besoins et attentes de ces derniers, ce qui aura pour conséquence de décupler I'efficacité de I'expérience vécue. La roue
vertueuse est lancée !

Planifier /"
(Plan) /

Systéme
de management
de la qualité
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LES BONNES PRATIQUES

Un bon exemple d'une expérience client réussie : aprés avoir regu un retour constructif, votre équipe tient compte de la proposition en
créant une mise a jour de produit. Vous commentez le sujet sur les réseaux sociaux, en étiquetant la personne qui vous a suggéré le

changement et en la remerciant pour son inspiration. Vous pouvez ensuite faire un suivi en privé en lui offrant un accés exclusif au fruit de
son feedback.

Engage-
ments,

valeurs de

l'entroprise
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LES BONNES PRATIQUES

Les réseaux sociaux constituent un canal

important dans le parcours client des

consommateurs du tourisme. " 4
|
: : e |
Certains acteurs du tourisme vont tres loin
dans l'utilisation des réseaux sociaux. .
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[ Créer une Page :
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LES BONNES PRATIQUES

Exemple au Chateau Gigognan —
Chateauneuf du Pape

Imaginez une superbe batisse provencale
comme une oasis de vignes et de pins
d’Alep, Gigognan est un domaine bio en
Cotes du Rhone & Cotes du Rhone Villages
de 41ha et 41 ha en Chateauneuf du Pape.

Malheureusement, la propriété ne se
situe pas sur le territoire chateauneuvois
et est séparée des axes naturels par une
zone d’activité peu attractive.
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Alexandra Bourgoin, responsable de I'cenotourisme a eu I'idée géniale de créer les
CEnovations, en invitant les visiteurs, 5 fois par an, les convertissant en amis du
Chateau ... grace a une proposition “expérentielle” ingénieuse.

5 séances ou les ceno-visiteurs sont mis en action tout au long de I'année et
deviennent progressivement des « amis » du Chateau Gigognan.

Ces 5 ateliers (assemblage, conception étiquette, vendanges, devenir ambassadeur,
découverte de la cuvée cenovateur) permettent aux visiteurs/acteurs de découvrir le
vin sensoriellement tout en créant des liens avec les autres participants.

Lensemble du personnel (du maitre de chai au tractoriste) est mobilisé pour
accueillir « humainement » les amis de Gigonan : il en résulte un fort sentiment
d’appartenance, d’amitié, de fierté de faire partie des cenovateurs... et une
connexion qui devient naturelle, les dirigeant spontanément vers le Chateau quand
le besoin se fait sentir.



http://www.gigognan.fr/fiche-actualite.php?id=138
http://www.gigognan.fr/fiche-actualite.php?id=138
http://www.gigognan.fr/edito.php

POUR APPROFONDIR LA QUESTION :

- Les enjeux de I’'cenotourisme mondial

- 18/04/16 eXpérience Mémorable d'Oenotourisme et digital - OENOSTORY
- 6techniques d'optimisation pour améliorer |'expérience client
- Comment améliorer votre expérience client en fonction de votre niveau de maturité ?

III

- “Moins mais mieux, la qualité paie, surtout en oenotourisme

Le Design d'expérience
au service de ['efficacité
entrepreneuriale

Le réve Une réalité

-S'Fmseﬂ Entousme
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https://vinsdumonde.blog/les-enjeux-de-loenotourisme-mondial/
http://oenostory.com/2016/04/180416-experience-memorable-oenotourisme-et-digital/
https://blog.smart-tribune.com/comment-optimiser-experience-client
https://www.easiware.com/blog/comment-ameliorer-votre-experience-client
http://conseil-oenotourisme.fr/les-enjeux-du-durable-dans-loenotourisme/

A volre Coun :
qguelles sont

vos bonnes
pratiques ?



Menci
obve
affention !

Des questions ?



