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Objectifs

• Comprendre le parcours client

• Identifier les leviers d’amélioration

• Découvrir des outils concrets

• Partager des bonnes pratiques



Le parcours client touristique

Avant le séjour

Pendant le séjour

Après le séjour
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La ligne du désir







Avant le séjour : enjeux

• Attirer

• Rassurer

• Convertir

Objectif : transformer un internaute intéressé en visiteur payant





Avant le séjour
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Avant le séjour : le site internet

• Clarté de l’offre

• Pages expériences

• Informations pratiques

• SEO local









Exemples de sites…

• Rue des vignerons

• Saint-Emilion tourisme

• GetYourGuide

• Viator

• Winalist



La réservation en ligne

• Réservation simple

• Paiement sécurisé

• Confirmation immédiate

Et si vous vous mettiez à la place du client ?



Outils de réservation
• Regionalbook

• Weezevent

• Calendly

• Setmore

• Elloha (pour les hébergeurs)

Et si vous vendez aussi des bouteilles :

• Shopify

• Woocommerce

• + solutions Stripe ou PayPal



Marketing digital amont

• SEO : votre site est-il bien référencé ?

• Réseaux sociaux : Etes vous actifs ?

• Email marketing : Etes vous réguliers et intéressants ?



Réseaux sociaux et inspiration

• Instagram

• Facebook

• TikTok

• LinkedIn







Faire rêver, inspirer, séduire, être original… 

Ca prend trop …

A- de temps

B- d’énergie

C- de Moyens

D- de tout

E- C’est pas mon métier…



Mais que veulent-ils ?

Anticiper les attentes clients



Les touristes détestent être pris pour des touristes, ce qu’ils sont



Anticiper les attentes clients

• Questionnaires avant visite

• Collecte des préférences

• Personnalisation



Pendant le séjour
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Pendant le séjour : enjeux

Créer une expérience mémorable

Humaniser la relation
Gérer les attentes



A ce stade, 
Comment faire au mieux

avec mes moyens ?

Je prends une pause



L’accueil client

• Premier contact

• Accueil personnalisé

• Fluidité



Exemples d’accueil réussi

• Message avant visite

• Plan d’accès

• Recommandations locales



Expérience digitale sur place

• QR codes

• Applications mobiles : route, gps, parking, supermarché, 

idées sorties 





Outils digitaux sur site

QR Code Generator ou tout simplement canva !



JE VEUX VIVRE 

DES ÉMOTIONS 

PENDANT MON 

VOYAGE DANS LE 

GRAND SAINT-

EMILIONNAIS !



Moments émotionnels

• Vue panoramique ou pas : un moment de respiration

• Dégustation signature

• Rencontre humaine



Moments émotionnels



Encourager le partage

• Photos

• Hashtags

• Réseaux sociaux



TIENS, ET SI JE DEVENAIS 

TA MEILLEURE 

AMBASSADRICE ?



Gestion des flux et du temps

• Limiter l’attente

• Informer en cas de retard



Après le séjour
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Après le séjour : enjeux

• Fidélisation

• Avis clients

• Recommandation



Collecter les avis clients

• Google Reviews

• TripAdvisor

• Avis vérifiés



Solliciter les avis efficacement

• Email post-visite

• SMS

• QR code



Répondre aux avis

• Valoriser les avis positifs

• Gérer les avis négatifs



Fidélisation client

• Offres exclusives

• Club

• Avantages

Que me proposes-tu pour que je devienne fidèle (hormis la qualité ?)



Outils de fidélisation

• Programmes internes

• CRM

• réseaux



CRM et relation client

• Centraliser les données

• Segmenter

• Personnaliser



Exemples de CRM

• Vinespring

• Winedirect

• Hubspot CRM

• Zoho CRM

• Eudonet (français)



Clients ambassadeurs



Clients ambassadeurs

• UGC

• Bouche-à-oreille

• Communauté

Oui, c’est le User Generated Content



Facteurs clés de succès

• Cohérence

• Simplicité

• Authenticité



Conclusion
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Conclusion

• Penser parcours client

• Investir dans la relation

• Créer de l’émotion



Temps d’échange

• Questions

• Retours d’expérience



MERCI
Pour votre attention

www.saint-emilion-tourisme.com
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