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C’est quoi une saison reussie ?

Chiffre d’affaires et

. Satisfaction clients
marges satisfaisantes

RH impliquée Santé physique et
et fidele. morale du dirigeant
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C : I
omment se presel 'te cette saison ?
(sous I'angle du CA et de la marge)
PERSPECTIVES [Enquéte de conjoncture menée du 30 mai au 11 juin 2022 - Taux de réponse de 17%)] Pour 7riitls) | Lovable | Litws:) Tauxraniphssage Evaldian
Population étudiée : 595 1 0 3 18/06/2022 355 127 54% 2% @
Taille de I'échantillon sélectionné : 593 . [
szl 25/06/2022 355 134 57% -1% @
Concernant vos réservations pour les mois d'été, diriez-vous qu'elles sont a ce jour... ? Juin
Trés encourageantes  Assez encourageantes Peuencourageantes  Pas dutout encourageantes  Non concerné 5 o 02“{0?"’2022 359 173 -14% o
Moven | 0% 09/07/2022 359 112 -15% @
</ _ B —— i
- - —3 N O — 16/07/2022 359 77 9% @
Fermé - 5%
1 O% 48% 1 4% 9% 1 9% = 23/07/2022 359 75 -15% @
0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45% | |
Pourcentage
30/07/2022 359 31 6% @
Juillet Aoit '
06/08/2022 358 23 5% 9
ceve [ 12 cove | >
Moyen voven [ s 13/08/2022 358 49 -14% 'n'
rave | 7 raive | 21 i
—— - e = 20/08/2022 358 130 22% @
Fermé 2%
P ; ‘ ; 27/08/2022 358 223 31% @
0% 5%  10%  15% 20%  28%  30%  35%  40% 45% 0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45%
Pourcentage Pourcentage
03/09/2022 360 187

Marketing&Tourisme - id-rezo

26% @

2707 S9AIBSRJ U0NINPOIdal P SHOIP SO - 0ZaJ-pI - dwsHNO] g Sunayieln s Adod @


http://www.marketing-tourisme.net/
http://www.formation-etourisme.com/

Comment se présente cette saison ?

(sous I'angle de la satisfaction client)
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= Quelles recettes pour doper son
e
\\ \e?
\,?O | ° \ I d e \ ° ?
remplissage a Ia aerniere minute -
Pour 7 nuit(s) Louable Libre Tauxremplissage Evolution ” nly a pas 36 fagons .
18/06/2022 355 127 2% @
25/06/2022 355 134 1% @
02/07/2022 359 173 14% © G I
S— P prepe Votre offre doit étre visible la ou les gens cherchent... O« g e
16/07/2022 359 77 79% 9% @ . . . Q
23/07/2022 359 75 15% @ BOOklng'com @ airbnb leboncoin a Google Maps
30/07/2022 359 31 91% 6% @
06/08/2022 358 23 5% @ A . . ;.
- Votre offre doit étre accessible a du court séjour...
13/08/2022 358 43 [ S 14% @
20/08/2022 358 130 -22% @
ikl e - e Vous devez avoir une bonne e-réputation.
03/09/2022 360 157  EEN 26% @
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Campings

Booking.com
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@ airbnb

VacAng:eselect
enjoy autdoar

A
coolcamping

Locations de
vacances
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Booking.com

leboncoin

Palement en ligne

misterbab
@ ABRACADAROOM
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Prestataires d’activités
Sites touristiques

viator ¢', € rroncabine |

B Offices de See ToKETS
Booking.com  Tourisme

% KLOOK @ airbnb

® musement
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Programme hétel préfé ré . (2 points de commission supplémentaire au minimum)

Conditions a remplir :

*  Note de performance (Volume de réservations annuelles prévues VS Demande des voyageurs pour I’établissement) : note d’au moins 70 %.
*  Note des commentaires : note d’au moins 7.

*  Prix externes : étre « compétitif » > comprenez en parité tarifaire.

. Fin a tout moment > 180 j de carence pour rentrer a nouveau.

. Programme Genius :
Genius Programme de fidélité a Booking financé par les établissements :

Désormais : 3 niveaux de Genius :

* Niveau 1: détenteur d’'un compte -10%

* Niveau 2 : 5 réservations sur les 24 derniers mois : -15% (ou -10 % + « petit-déjeuner gratuit » ou « sur-classements offerts », a vérifier).
e Niveau 3 : 15 réservations sur les 24 derniers mois : -20% (ou -15% + « petit-déjeuner gratuit » ou « sur-classements offerts », a vérifier).
*  Fin atout moment > 180 j de carence pour rentrer a nouveau (a vérifier).

. 7 /7 .
Tarif réserve aux mobiles Ta rlf rese rve a u X m O b I I es :
*  Réduction de 10%
*  Valable sur tous les hébergements et plans tarifaires
*  Cumulable avec les réductions Genius et toutes les promotions sauf les tarifs géo-ciblés et les offres a durée limitée.
*  Valable toute I'année sauf 30 jours par an.

Offre Géolocalisée :

*  10% de remise minimum (non cumulable avec I'offre mobile) qui s’appliquent a tous les hébergements ainsi qu’a I'intégralité des plans tarifaires.
*  Choix du marché (pays) sur lesquels appliquer la réduction.

Marketing&Tourisme - id-rezo

2207 S9AJI9s2J uo11dNpoIdal 3p SHOJP SNOJ - 0zaJ-pl - swsuno] g Sunayley ysu Ado) @


http://www.marketing-tourisme.net/
http://www.formation-etourisme.com/

Focus sur Booking.com

Toute une panoplie de fonctionnalités pour se démarquer...

Promotions
Campagnes, offres et tanfs ciblés

Q Boostez vos réservations pendant des
périodes spécifiques

® Ciblez les marchés 2 forte croissance
et les voyageurs réservant sur mobile

® Garantissez-vous davantage de
revenus

L . A

Offre de Réservation Anticipée : cible les voyageurs réservant a I'avance.
Offre de Derniére Minute : attire les clients qui réservent au dernier moment.
Offre Nuits Gratuites : s'adresse aux clients effectuant de longs séjours.

Offre Privilége : recompense les personnes abonnées & notre newsletter et celles détenant un
compte Booking.com. Vous proposez une réduction et bénéficiez d'un badge que seuls ces clients
peuvent voir.

Offre Standard : permet de créer une offre entiérement personnalisée.
Offre a Durée Limitée : valable 48 heures, les jours ol vous souhaitez améliorer votre classement
dans les résultats de recherche.

Ventes Flash : disponibles toutes les 2 semaines, ces promotions vous font bénéficier d'une haute
visibilité sur nos canaux marketing pendant 36 heures.

+ Activer I'Accélérateur de visibilité

Marketing&Tourisme - id-rezo
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Surclassements

ObienezdesfeVenus supplémentaires en
proposant des surclassements dans vos
hébergements disponibles

0 Boostez vos revenus avec un
minimum d’efforts

Q Améliorez votre prix moyen

Plans tarifaires pou
sejours

Proposez des tarifs 3 la semaine &t au mois

1 Q Remplissez votre calendrier 4 lavance
Tarifs enfants

Attirez les familles et recevez dasirevenis ° Bénéficiez d‘une source de revenus

supplémentaires

stable

& Démarquez-vous dans les résultats de & Réduisez votre charge de travail
recherche

& Benéficiez d'options de tarification
flexibles qui générent des revenus

0 Proposez des tarifs transparents
incluant toutes les personnes

https://partner.booking.com/fr/solutions

220C S9AISU uo1dNPoIdal 9P SHOJP SNOJ - 0zaJ-PI - dSWSUNO] ¥ Sunayel\ 3 Adod @


http://www.marketing-tourisme.net/
http://www.formation-etourisme.com/
https://partner.booking.com/fr/solutions
https://partner.booking.com/fr/aide/d%C3%A9veloppement-de-votre-activit%C3%A9/booster-revenus/tout-ce-que-vous-devez-savoir-sur

Focus sur Airbnb

De nombreuses fonctionnalités pour paramétrer son annonce, améliorer
son classement par défaut et augmenter sa visibilité et son attractivité...

Conditions d'annulation pour votre annonce

Flexibles

* | esvoyageurs peuvent bénéficier d'un remboursement intégral s'ils annulent
jusgu'a 24 heures avant la date d'arrivée prévue. Dans ce cas, vous Ne recevrez
aucun versement.

* S'ils annulent aprés ce delai, vous recevrez un versement correspondant au total
des nuits passées dans votre logement, plus une nuit supplémentaire.

Modérées

* |esvoyageurs peuvent bénéficier d'un remboursement intégral s'ils annulent
jusgu'a & jours avant la date d'arrivée prévue. Dans ce cas, VOUS Ne recevrez
aucun versement.

* Sils annulent aprés ce délai, vous recevrez un versement correspondant au total
des nuits passees dans le logement, plus une nuit supplémentaire et 50 % du
montant correspondant aux nuits ou ils n'y ont pas séjourné.

Fermes Trés strictes : 30 jours Option non remboursable

Strictes Trés strictes: 60 jours ~ Longueduree

id-rezo

I'expertise etourisme

Fixer des prix personnalisés pour des dates spécifiques

&ssurez-vous que la tarification intelligente est desactivee.

» Tarif week-end : pour appliquer des prix différents aux nuits du vendredi et du samedi.

= Tarification & la semaine, au mois et longue durée : pour offrir des réductions sur les
s&jours longue dures,

« Les ensembles de régles de la tarification : pour davantage de personnalisation et
d'automatisation.

= Tarif par nuit : ajustez le tarif par nuit de votre logement en fonction de la saison.
Vous pouvez par exemple créer une régle qui augmente le tarif par nuit de 10 %
pendant les péricdes de vacances.

* Réduction pour durée de séjour : accordez des réductions aux voyageurs qui
réservent des longs s&jours. Vous pouvez accorder des réductions sur les
réservations a la semaine, au mois ou une péricde que vous déterminez.

* Réductions de derniére minute : reduisez vos tarifs par nuit & l'approche de la
date d'arrivée.

* Réduction en cas de réservation anticipée : ajoutez une réduction surles
réservations effectuées longtemps a l'avance.

* Reégle définissant la durée de séjour : fixez le nombre de nuits minimum et
maximum que les voyageurs peuvent réserver.

» Conditions d'arrivée et de départ : choisissez les jours ol les voyageurs peuvent
arriver et partir.

Marketing&Tourisme - id-rezo
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Focus sur Airbnb

Sur Airbnb comme sur Booking, ce qui compte, c’est d‘étre dans les premiers résultats.

Zone geographique de la carte Mode hote @ = ’3

Ajoutez des catos

@ airbnb Ajoutez des voyageurs o

Prix ~ Type delogemsnt v Annulation gratuite Jacuzzi

Plus de 300 logements dans la 20ne ce la carte

Saint-Malo

Chemines wifi

Parking gratuit Cusine 32 Filtr=s

< Rechercher quand je deplace lacarte +

Les bases de I'algorithme de classement dans les listes de résultats Airbnb :

Qualité :
¢ Photos
e Qualité et volume des commentaires clients.

o * Caractéristiques, équipements de I’"hébergement.
Guernesey i
Popularité.
, Jersey * Taux de clics sur I'annonce
* 4,82 (142 commentairas) * 4.79(76 commentaires) * 47023 commentaires) . )
Logement entier: Logement entier : Logement entier : ° TaUX de Conver5|on de I annonce'
Villa XIX vue mer Les Pieds dans |'Eau:-mai.. Agréable maisan de ville ... ° MISGS en faVOFiS
53 Yo
= W e * Fréquence d’envoi des messages a I'hote.
ﬁ “ K ﬁ S» ‘ *
& veme L
3 Saint Briguc .
Quimper Toutafficher (300:) ¢ > 0 : onen Prix.
e * Compétitivité en comparaison a des annonces similaires dans la méme zone
o e géographique pour les mémes dates données.
. Tal " i
& 484(22commentares)  #5O(Mcommentakos) 30 (38 commantarcs) “Concarasey Qupuid + Fraicheur de I’lannonce (annonce nouvelle).
Logement entier : maiscn Logement entier . Logement entier: o oent
Maison et SPA privatifse.. Nature & Cosurdevills,..  Maison modeme et chal... A futoy Yanoes Redco
a ' + Réservation instantanée (le fait de choisir cette option).
Quiber

La Baule-Escoublac

{ a"'fcxa--e Ly

Porie

Facooms slaver  Denées Cartoyanoues B20I2 Gocets | Concmees d amlsstion

+ Taux d’annulation faible

Marketing&Tourisme - id-rezo
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Focus sur Google Travel/Google Maps

Hotel prés de Foix |

Google | § Q ‘ = WA :
g = Hotel Foix Q lsm Hotels i} Locations de vacances || W Note des clients w &5 Chaines w @A) Equipements w Annulation gratuite iz Tous les filtres
SECC
Hétel | Foix Apropos da cas rasitats . A Gare ds FOWED Q, Rechercher dans cette zone
(7] mer 13 juil. jeu. 14 juil 22~
4 " 9 . M W. {
3 mer 1% juil 3 jeu. 14t 22
|
1 -
£0-2187+ ! ot »
B3 e misucnots & Econamiques @ sejours as uxe Annuiationg > ° - ® en
The Originals Access, Hatel scathlon Foix . (;F\gjeau de ’Fcnx O o G
: o Trier par + b de I'Aliégee ] / -
i 5 015 =y
2 ficu Cardse@ 2 Foix
(@ 57 € Originas Des locations de vacances ‘ E : Nl"'
A Supermarche
Brit Hotel Folx o ACERLS HOME! Foix (P sant également disponlblesé Up grcne
oy iy vos dates z
Arabaux 2
i
ut afficher Y 2
® CENTRE
Hote Pyéne Folk - Au cosur - % AQUATIQUE COM D.
oa FAriége ¥
3 0 y . R Hotel Pyréne Foix-Au &
10 (© 105€ \y muvoi Hoétel Pyréne Foix - Au coeur de | %t e
¥ rAriege coeur de l'Ariege
- 5
Lul Fobx i E
Iner-Hateldu Lac = 41 %o 217) ® ¢ Ean-Mich Centre Univ e s ; |
2,0 (342) s "”’o ery Hétel de tourisme 3 étolles ¢ = Bouycheres -
o ¢ B - 5
P ra " . Hdtel convivial, vue sur les montagnes o CITE PIERRE
= <k o FAUR
Dosndiss Bmgtohioms © X07 Gk 2 Piscine P Parking gratuit = Wi-Fi gratuit S

> Afficher 126 hdtels

Pole emploi - Foix
*f¢ Cimatisation

' CADIRAC At
cnem Szt

Le Saint Vincent

em Vorifior la disponibilite

| g v

e SUPER

40 ket (O ¢t Drive
Hotel | 3,
.
| "6
2 WiFl gratut T WiFi \ Y
i+ gratu Mcoonall ;lvo ‘L‘Gle
v : ‘ %
= Go : Ie Le Studio de Pawel { %
OPERATION . S 1
i Chambre dhotes 3 ‘,,‘ : oiis %,
G0OGLE MY A L3
= E.Leclerc FOIXQ g
BUSI“ESS - - sias 2 pPiscine P Parkina oratuit @ Petit-déisuner inclus g oHA E \
Développez immédiatement oF 1 z Z
2sultata 1 - 20 > 3 o o %‘p
DU 18 MAI votre visibilité sur le web ! A propos cestarifs © B \\ P %
AU 30 JUIN 2022 H L gle \ = S
] Mettre & jour les résultats lors du déplacement de |a carte Ferrieres-sur-Ariege ! \ %

Vigara Gerard 9 Données ssrtographiques £2022 Google
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Quelles recettes pour doper son remplissage a la derniere minute ?

Le mieux est de ne pas avoir a se poser cette question !

Les leviers marketing prioritaires a mettre en ceuvre pour cela : [Poy, les ps
e

. e  ® 3 y 4 . . , rs]
e Avoir un positionnement clairement défini et cohérent avec son offre et ses valeurs.

* Avoir une offre et des services qui répondent aux attentes des voyageurs et des belles photos qui en témoignent !

Revenu supplémentaire mensuel : 271,46 € (sans prendre en
compte 'augmentation des taux de remplissage).

Marketing&Tourisme - id-rezo
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I'expertise etourisme
[EN comp\émem\ e g

Des caractéristiques prégnantes qui persisteront a I'avenir

Adapter son offre aux attentes particulieres
de ses cibles et le dire !

SINGLE PRODLICT

Couple = S E |
Produit/Marché -_ //;

Aujourd’hui, 6 types de séjours réalisés par les Francais

28 % 21% 16 % 16 % 10% 9% ]

( En famille A la découverte du Actif a la Pause printaniere Sportif

a lamer patrimoine urbain montagne a la campagne en'lre amis en solo

Travailler sur son offre pour des
cibles clairement identifiées

Aujourd’hui moins pratiquées, certaines tendances
émergent en réponse directe a la crise sanitaire

Vo '-
Produire du contenu sur son site web
qui valorise cette offre et ses bénéfices pouwol téétravlle - o
pour les clients visés. e = ":"’::,,‘L’ﬁ —— i
74 % 65 % 58 % 54 %
'_H."'_I"...‘,'Eil':-!.iirr]iil"..ll.l-l: /j—
\‘_ celie iendance
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AR

oour 1 o

Dersonne

A partir de

par nuit

ACCUEIL

CHAMBRES SEMINAIRES CURES

FOUR SEA

HOTEL OVERVIEW

fin d'allier convivialité et

SEJOUR EN FAMILLE

Le forfait week-end en famille comprend la chambre double, les
petits déjeuners, I'accés au club enfant pendant 2 heures et I'accés

au spa pour les parents.

Les +: L'acces a la piscine extérieure entre mai et septembre !

Votre enfant pourra également avoir aceds au spa gracieusement
du lundi au vendredi de 7h & 13h (hors veilles de jours fériés et
jours fériés). Le week-end et pendant les vacances, séance gratuite

de dessins animés et films & 18h.

Marketing&Tourisme - id-rezo

ALL HOTELS AND RESORTS

ACCOMMODATIONS PHOTOS & VIDEOS MORE...

Offers

FAMILY FESTIVE FUN

id-rezo

I'expertise etcurisme

@
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Quelles recettes pour doper son remplissage a la derniere minute ?

N ®

Le mieux est de ne pas avoir a se poser cette question

[POUr leS h )
Les leviers marketing prioritaires a mettre en ceuvre pour cela: € ergeUrSJ

* Avoir un bon site web marchant qui valorise son offre et ses services qU| propose les meilleurs tarifs (et plusieurs tarifs
par type de produit). — ,-

:‘:a Hotel EOMA v B 4 féewrier - 5 féurier « " 1cham.. » | 9% DIRECT
» EXCLUSIVITE : -10% SUR LE MEILLEUR TARIF DU JOUR, PETIT- 1 nuit, 2 personnes
DEJEUNER OFFERT m
" f : e 110,70 €
R Hemme Annulsble sfement 3 [hate

» EXCLUSIVITE : -10% SUR LE TARIF DU JOUR, EN TOUTE LIBERTE

U prixdirect

* Bien gérer sa distribution sur les OTA — _ FHANE RN I Y TOUTE LR
(héte/’ BnB et location). Hm_"‘“fm » 1290 IEILLEUR TARIF DU JOUR, PETIT-

Marketing&Tourisme - id-rezo
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Quelles recettes pour doper son remplissage a la derniere minute ? foperiscamuime

Le mieux est de ne pas avoir a se poser cette question !

Les leviers marketing prioritaires a mettre en ceuvre pour cela: [Poyr les héb
Crgeur.
S]

» Travailler sa relation client « avant-pendant-apres séjour »... puis toute 'année avec du contenu adapté.

u E-mail pour chaque client a j-3 de sa date d’arrivée. ‘ l I @
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@ Email pour chaque client a j-1 de sa date d’arrivée
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[En comp\émem\ ol .

20,44 %, c’est le taux d’'ouverture moyen des emails pour le secteur du voyage en 2019 (Source : MailChimp)

Ce taux bondit lorsque qu’il s’agit d’emails transactionnels ... alors !? [On bosse sa relation client]

\E)(emp\e\

- Envoyer un email a chaque client a j-3 de sa date d’arrivée pour :

e Dire ason client que I'on attend avec impatience.

* Qu'il peut déja se mettre dans I'ambiance en s’abonnant a notre page Facebook et Instagram.

e Luiindiquer les principales animations et les grands événements de la destination a venir sur sa période de vacances.

* Luidemander ce qu’il aime et ce gu’il envisage de faire durant son séjour (formulaire) afin de lui proposer des bons plans
pendant son séjour !
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@ Envoyer un email a chaque client a j-1 de sa date d’arrivée pour :

* Lui souhaiter un bon voyage.
* Luirappeler les horaires d’arrivée pour le check-in.

* Luiindiguer la personne a contacter en cas de besoin (n° de mobile de Gwendoline & la réception).

Envoyer un email a chaque client a j+1 de sa date d’arrivée pour :

» Vérifier que tout se passe bien qu’il n"hésite surtout pas a venir nous voir, s’il y a le moindre probleme !
e Luirappeler tous les services auxquels il a droit en tant que client.
* Luirappeler les services « en option » de I'établissement.

* Linformer du hashtag de I'établissement et I'inciter a partager du contenu sur ses réseaux sociaux a propos de I'établissement
pendant son séjour en lui rappelant les bénéfices de le faire (si récompense il y a).
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Envoyer un email a chaque client a j+2 de sa date de départ pour :

ou

Lui dire gu’on le remercie sincerement d’étre venu chez nous et que I'on espere qu’il a passé un bon séjour.
Lui proposer de faire un retour de son expérience sur Tripadvisor (ou autres).

Lui rappeler les avantages qu’il a, a revenir et a prescrire I'établissement! (cf. programme de fidélité et de parrainage).

Lui donner un code promo de 15 % valable sur toutes les prestations pendant un an pour lui ou ses proches.

Lui rappeler I'intérét de suivre I'établissement sur les réseaux sociaux et lui dire que I'on aimerait bien le compter parmi nos
abonnés.

Marketing&Tourisme - id-rezo
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remplissage a la derniere minute ?

;\ Figure 7: When Travelers Book & Research Activities & Tours

Les « fenétres de réservation » Sont en général Cn same day | visited 1-7 days in advance 1-4 weeks in advance At least one month in advance

trés courtes pour les activités.

44%
36%
31%
85% des voyageurs d'agrément ne décident -
o e, 7 \ " . s \ 22%
de leurs activités qu'apres étre arrivés a 8% 19%
destination. (source : Google) . l il
90% des réservations de loisirs se font sur mobile .

75% des voyageurs réservent 48h avant 'activité. WA raeird TR

. Arival Traveler Insights 2018: 1,000 French, 1,000 German, 1,000 UK. attive ravelers, August 2018 ARIVAL
(Source : Addhock)
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Quelles recettes pour doper son remplissage ?

Les leviers marketing prioritaires :

e Soigner ses prescripteurs locaux et encourager la prescription.

OFFICE DE
TOURISME

Faire découvrir sa structure aux acteurs locaux et aux habitants : invitation au lancement de saison, cloture de saison, anniversaire de |a
structure, etc.

Permettre aux acteurs locaux et aux habitants de tester vos prestations : invitations, gratuités, remises de 50%, tarifs « habitant », tarifs
« prix coltant », sur quelgques dates ou une période définie, etc.

Diffuser des codes promo en local pour inciter a la recommandation (via les réseaux sociaux, via les messageries Airbnb, Home Exchange, etc.)

Marketing&Tourisme - id-rezo
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Les leviers marketing prioritaires : [Poy, le
S ACtjyjtg
es]

* Etre visible sur les principaux services web utilisés par les touristes en mobilité

(Google My Business et Tripadvisor, principalement). OPERATION Go gle E
GﬂﬂGlE MY My Business

BUS'“ESS Développez immédiatement

DU 19 MAI votre visibilité sur le web !
AU 30 JUIN 2022

e Avoir une offre et une tarification adaptées aux attentes de ses clients et le faire
savoir.

e Avoir un site web orienté client et parfaitement adapté aux consultations sur mobile.

"ACKF‘”'”’WEB"WG*E * Faciliter et inciter a la réservation en ligne sur son site web.
o s e s e g * Travailler le référencement naturel de ses pages stratégiques.
- 2 Pack 3 3 11 ans indus Accrebranche
-2 Pack 12 ans & + Accrobranche
[(rem ] ARIEGE 705 e s
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Le levier marketing le plus efficace pour tout le monde ...

(a mettre en ceuvre au quotient et en particulier durant la saison)

C'est ...

Soigner I'expérience client

(pour doper de la prescription « naturelle »).

Marketing&Tourisme - id-rezo
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Qu'est-ce qu'un bon score NPS ?

Net Promoter Score

60% Promoteurs
30% Passifs

4 5 6 9 10 10% Détracteurs

1 2
‘@@@@@@ oo HE—

Besoin d'amélioration Bon Trés bon Excellent

Dans le tourisme un bon score se situe la.

v v
DETRACT ORS PASSIVES PROMOTERS R R
'enjeu est donc de
NPS = 0/ @ = 0/ @ tout mettre en ceuvre
° ° , pour transformer les
Detracteur )
passifs en promoteurs
. : o et si on peut les
Au-dela de la technique, c’est surtout le principe ° ° ° ( , P
| d S 1 S détracteurs en
qu I aUt gar eren permanence d esprlt ¢ parlera negativement ne parlera pas de parlera positivernent romoteurS)
de vous a 15 personnes vous =t ne reviendra de vous a 11 personnes p :
et ne reviendra probablement et reviendra chez vous si
Jamals chez vous pas chez vous I'occasion se présente

(& moins d'obtenir une
promotion tres iniéressants)
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49 434 avis Google
Magasin de jouets a Montpellier

Pomme de Reinette et Pomme d'Api

SO0 ®® 44 « N°5sur 61Shopping a Montpellier + Boutiques de souvenirs & Magasins spec

“Maon meilleur magasin de jousts”
0000@® occiti08

Cette boutigue est juste magigue!
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Soigner |'expérience client pour doper de la prescription « naturelle ».

Concernant les activités touristiques :

Prérequis indispensable : Avoir un bon produit, un bon rapport qualité/prix et bien faire son travail.

[En amont de la réservation]

* Valoriser son offre et ses services par de belles photos.
* Projeter sur les bénéfices de l'offre proposée.

 Etre trés clair sur ce qui est inclus et non inclus, sur les horaires
d’utilisation des services, sur le matériel fournis, prété ou
nécessaire a apporter...

* Parler du « quoi faire » a proximité

rgﬁ:manuel
|

* Parler de soi, de ses valeurs, de I'envers du décor concernant sa
structure

* Proposer le contact direct (téléphone) a c6té du moteur de
réservation et si possible partout sur le site.

Marketing&Tourisme - id-rezo
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\E Pour les familles :

Concernant les activités touristiques :

v’ Préparer ’hébergement avec des petites attentions pour
les enfants en fonction de leurs ages ...

- [En avant SEjour - pOSt_reservatlon] v' Mettre un petit mot sur le lit & I'attention des enfants
« Vous pouvez sauter sur le lit, notre literie est (aussi) faite
* Travailler la relation client avec bienveillance pour ¢a ;-) »

e [Questionner vos clients avant leur arrivée par tel ou via formulaire par email] TG ST T Ak

v’ Réserver une place dans votre parking sécurisé pour la
moto ou le vélo.

v' Mettre un petit mot sur le lit a leur attention : « Le vélo/la
moto dans I’Ariege, c’est magique. On a plein de bonnes
adresses a vous conseiller, nos coups de cceur sont sur
notre site web www.mon-site.com/nosbonnesadresses et
on peut aussi vous en parler ;-)».

* Préparer les arrivées et anticiper les besoins de vos clients

[A 'arrivée & en séjour]

* Lorsque cela est possible offrir le sur-classement a ses nouveaux clients (ou a ceux qui
reviennent pour la 2ieme fois).

* Proposer un verre de bienvenue (en particulier quand devez faire patienter au check-in).
* Lorsque vos services payants ne sont pas utilisés, offrez-les, lorsque la situation s’y préte.

e Dégainer les bons Goodies, aux bons moments dans les bonnes situations.

* Durant le séjour, mettre une petite attention dans la chambre avec un petit mot.

Marketing&Tourisme - id-rezo
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Soigner I'expérience client pour doper de la prescription « naturelle ».

Concernant les activités touristiques :

"t [Apres le séjour]

Travailler la relation client avec bienveillance

e Contacter directement (tel, whatsapp ou email) les clients qui vous ont laissé un mauvais avis pour comprendre les
causes profondes, y remédier (si possible) et trouver une compensation (en fonction des cas) avec le client.

* Contacter directement (tel, whatsapp ou email) les clients qui vous ont laissé un super avis pour
les remercier personnellement.

* Maintenir le lien avec I'envoi régulier de newsletter.
NB : Valorisez dans vos newsletters le contenu que I'on peut trouver sur vos réseaux sociaux.

e Adresser vos offres commerciales en avant-premiere a vos clients et leur donner les moyens de prescrire ses offres
(code promo) a leurs proches.

Marketing&Tourisme - id-rezo
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