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METTRE EN PLACE UNE STRATEGIE DE
GESTION RELATION CLIENT




Pour commencer ...




#]1

Benchmark des strategies
de GRC
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Vaison la romaine, c’est
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Pourquoi

|’ office de tourisme
s'est-il lance dans la

GRC ?



Quelles actions de GRC ?

0 Le site internet

0 5 entrées pour récolter la donnée




b &

Ma recherche sur mesure

Envie détre accompagné(e) dans votre découverte ? Sélectionnez Les propositions qui vous correspondent et commencez votre aventure en Pays Vaison Ventoux..

JESUIS == CHOISISSEZ --
JE RECHERCHE -- CHOISISSEZ --

ET JAIME  --CHOISISSEZ -
JE VIENS DU AU
ouU

Source : www.vaison-ventoux-tourisme.com



#2  |nscription sur le site internet

vaison 4l SEJOURNER SEMERVEILLER DECOUVRIR VIN INFOSPRATIQUES
ventoux
tourisme

POURQUOI N.B.: Les champs marques dun * doivent étre

compléetes!
S'INSCRIRE o
SITE ? tom
dutilisateur
Pour vous inscrire, desire
remplissez le formulaire
ci-contre. Une fois Motde
rempli. il vous suffira de passe
renseigner votre
identifiant et votre mot Répétez
de passe pour vous
connecter et retrouver
vos favoris et [historique .
de vos visites. M/Mme* ® O M O
Mme
Prenom*
S'INSCRIRE VIA
FB OU G+ .
Nom
Vous avez un compte
Facebook ? Google ~ ?
Gagnez du temps en Adresse
vous connectant
directement a votre
réseau social favori !
Localite
FACEBOOK CONNECT
Pays”
GOOGLE + CONNECT
Code postal
Telephone
Courrier

electronique

Source : www.vaison-ventoux-tourisme.com Veuillez

antrar ici |l



#3 Demande de contact

Valston ACCUEIL SEJOURNER SEMERVEILLER DECOUVRIR VIN INFOSPRATIQUES Q MARECHERCHE | & SECONNECTER | «§
ventoux

AGENDA e

LOCALISATION Vous souhaitez recevoir notre prochain

Vvous le recevrez trés vite !

QUAND ?

500 Datededébut | :I' | Date defin

68 CATEGORIE(S)

prenom

Liste @@ Grile Afficher lacarte 4 Recevoir par e-mail

mon adresse e-mail

' Du Mar 01 Sep 2015
au Jeu 30 Jun 2016
LES ATELIERS DEGUSTATION HORS SAISON DE LA CAVE DU BON ANGE

Source : www.vaison-ventoux-tourisme.com



#4 Demande de brochure

vaison
ventoux
tourisme

AGENDA PLUS DINFOS

LOCALISATION Vous souhaitez recevoir notre prochain

Vous le recevrez trés vite !

ACCUEIL SEJOURNER SEMERVEILLER DECOUVRIR VIN INFOSPRATIQUES Q MARECHERCHE | R SECONNECTER <

QUAND ?

500 Datededébut | :I' | Date defin

68 CATEGORIE(S)

prenom

Liste @@ Grile Afficher lacarte 4 Recevoir par e-mail

mon adresse e-mail

V Du Mar 01 Sep 2015
au Jeu 30 Jun 2016
LES ATELIERS DEGUSTATION HORS SAISON DE LA CAVE DU BON ANGE

Source : www.vaison-ventoux-tourisme.com



nscription a la newsletter

vaison # SEJOURNER SEMERVEILER DECOUVRIR VIN INFOSPRATIQUES Q) MARECHERCHE | § SECONNECTER | «§
ventoux
tourisme

Accueil / Newsletter

NEWSLETTER

Ici, vous allez pouvoir vous abonner a notre newsletter. -nous votre email et recevez réguliérement des informations et bons
plans sur le territoire.

Civilité (") O Monsieur O Madame
Nom () Prénom ()
Adresse () Complément dadresse
Coae postal () vilte ()
Pays () Téléphone
FRANCE
Mobile
Email ()
Langue
@® Frangais O Anglais
Aponnement a la newsletter Je suis intéressé par
0 Agenda [0 Sites archéologigues de Vaison

O Viuages de Provence

OVin

O Cyclotourisme

[ Randonnée pedestre

O Art / Artisans

O Baignade / Eau

O Détente / Remise en forme
O Festivités

O Loisirs de plein air

Source : www.vaison-ventoux-tourisme.com 0 Oenotourisme

[




[ESCARROZ

TE SAVOIE - MONT BLANC




Les Carroz d’Araches, c’est ou ?
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Pourquoi

|’ office de tourisme
s'est-il lance dans la

GRC ?



Quelles actions de GRC ?

Mailing personnalisé

Newsletters thématiques

Packages personnalisés

G) Procedures de recolte a I'accueil
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St Jean de Monts, c’est ou
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Pourquoi

|’ office de tourisme
s'est-il lance dans la

GRC ?



L’'organisation en cluster

Un territoire:

SIM

Des organismes de
formation:

. Ecole de design
. Esthua Angers

Source : Présentation ET11 Pau « Le cas de Saint Jean de Monts »



La stratégie : la gouvernance

Groupes de travail
/ action
/ appel a projet

Source : Présentation ET11 Pau « Le cas de Saint Jean de Monts »



Quelles actions de GRC ?




Les actions de GRC

Source : Présentation ET11
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Pourquoi

|’ office de tourisme
s'est-il lance dans la

GRC ?



Val Thorens et la GRC

0) Fedeérer les acteurs du territoire

9) Hyper-personnaliser I'offre client

G) Développer son chiffre d’affaires

Connaitre ses clients







Exemples de services du VT PASS

Test de produit en avant
premiere

VTPass,
'indispensable
de votre séjour

25 avantages pour 25¢



Filmez, montez et partagez vos exploits en quelques
minutes ! Découvrez la caméra d'action TomTom Bandit.

Office de Tourisme
Maison de Val Thorens
+33 (0)4 79 00 07 08

valtho@valthorens.com

www.valthorens.com

VOIR LES CONDITIONS

TESTER LA NOUVELLE
CAMERA D’ACTION
TOMTOM BANDIT.

LES CONDITIONS

Prét limité a la journée. Sous réserve de
disponibilité et des conditions d’utilisation de la
caméra. Réservation obligatoire a I'Office de
Tourisme la veille du jour de I'utilisation avant
18h. Signature obligatoire du document
d’utilisation remis le jour de la réservation.

B2 ACHETER VOTRE VT PASS

MASQUER LES CONDITIONS




Exemples de services du VT PASS

Test de produit en avant
premiere

Réduction chez un
prestataire de la station

'indispensable
de votre séjour

25 avantages pour 25¢



50 % DE REDUCTION SUR

50 % DE REDUCTION SUR VOTRE ACCES AQUA-SPA
VOTRE ACCES AQUA-SPA LE LE SAMEDI
SAMEDI

LES CONDITIONS

Valable le samedi de votre départ

Centre Sportif de Val Thorens
+ 33 (0)4 7900 00 76
valthorens@sogevab.com
boutigue.sogevab.com

B# ACHETER VOTRE VT PASS

VOIR LES CONDITIONS



Exemples de services du VT PASS

Test de produit en avant
premiere
Réduction chez un
prestataire de la station

TN ISP EN S A0 © |
de votre séjour

25 avantages pour 25¢



CONCIERGERIE VAL

THORENS 24H/24 ET 7J/7
CONCIERGERIE VAL THORENS

24H/24 ET 7J/7 LES CONDITIONS

Numéro disponible sur votre pass et votre mail
de confirmation.

Et si vous faisiez une surprise a votre épouse pour son
anniversaire ? Pourquoi ne pas vous faire livrer une

fondue ce soir a 'appartement ?

Aucun souci, un concierge 24h/24 - 7j/7 vous est

B# ACHETER VOTRE VT PASS




Exemples de services du VT PASS

Test de produit en avant
premiere

Réduction chez un
prestataire de la station

TN ISP EN S A0 © |
de votre sejour Cours de ski gratuit

25 avantages pour 25¢



1H DE COURS DE SKI «
INITIATION AUX DEBUTANTS
ENFANTS ET ADULTES » LE
SAMEDI

Evolution 2 Val Thorens
Immeuble Eskival
+33 (0)4 79 22 61 55

valthorens@evolution2.com

www.evolution2-valthorens.com

VOIR LES CONDITIONS

TH DE COURS DE SKI «
INITIATION AUX
DEBUTANTS ENFANTS ET
ADULTES » LE SAMEDI

LES CONDITIONS

- Nombre limité a 16 personnes avec 2 moniteurs
dipldmés. Cours de 15h45 a 16h45 sur la Place
Caron.

- Se présenter le samedi avant 15h au bureau
Evolution 2. Etre équipé de tout le matériel
nécessaire a la pratique de I'activité.

¥ ACHETER VOTRE VT PASS



Et encore pleins d’'autres
initiatives !



#2

Et si je veux me lancer ?

4



Y NOTRE DEFINITION DE LA GRC

Mieux connaitre le visiteur afin d’améliorer la
qualité et I'expérience vécue lors de son
séjour. Le territoire peut donc établir le contact
avant, pendant et aprés le séjour du visiteur !



Avant de se lancer

0 Avoir un plan marketing définissant sa stratégie, ses objectifs
@ Etablir la gouvernance entre les différentes parties prenantes
e Avoir une ou des marques auxquelles s’identifient les prestataires
e Cibler la ou les clienteles sur lesquelles I'OGD souhaite travailler
Avoir une base de données

Consacrer un budget et des moyens humains compétents

Avoir conscience que la mise en place d’'une stratégie de GRC
est un projet a long terme

Définir les objectifs du lancement de sa stratégie de GRC



Etapes pour enclencher la démarche

Réaliser un benchmark des stations
ayant développé la GRC

Initier une culture de la GRC sur son

» territoire

Identifier les points de contacts et de
collecte de l'information

Réaliser un benchmark outils afin de
choisir I'outil adapté a tous



Etapes pour enclencher la démarche

Déterminer les scénarii permettant de
qualifier la base de donnees

Déterminer les actions marketing qui
seront realisees

n Utiliser les actions marketing existantes
afin de recuperer de la donnee



Etapes pour enclencher la démarche

n Réaliser un benchmark des stations
ayant développé la GRC

Et encore pleins d’'autres
initiatives !



Etapes pour enclencher la démarche

» Initier une culture de la GRC sur son
territoire

b AU sein de |'office de tourisme qui doit éfre
au ceceur de la stratégie

L Définir la gouvernance avec les partenaires



Etapes pour enclencher la démarche

» |dentifier les points de contacts et de
collecte de l'information

h Numeériques
b Office de tourisme
b Chez les prestataires

h Evénements présents sur le territoire



Etapes pour enclencher la démarche

Réaliser un benchmark outils afin de
choisir I'outil adapté a tous




Etapes pour enclencher la démarche

n Déterminer les scénarii permettant de
qualifier la base de donnees

L Grdace au marketing automation

TAG Valeurs
Q | G @
o (W o &
Prospects / clients Aujourd’hui Pluie ] Modble
Date de séjour ' PCU

llllll

Ajouter

Ajouter



Etapes pour enclencher la démarche

n Déterminer les actions marketing qui
seront realisees

Mettre en place des actions pour créer du
lien avec le client, dans un esprit de
transparence et de confiance

L Dé&finir le contenu permettant d’alimenter
ces actions



Etapes pour enclencher la démarche

» Utiliser les actions marketing existantes
afin de recuperer de la donnee

b Actions sur les réseaux sociaux

h Jeux concours

b Evénements du territoire
b Questionnaires
b Demandes d’'informations
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Pour aller plus loin ...

Rendez-vous sur notre blog de la GRC'!
—

DESTINATION
RELATION CLIENT

TOURISME BLOG GRC

|

x X

T ]

Infographie Les 5 piliers de la relation client sur Twitter

March 13, 2016
e i
Alissue d'une enquéte menée aupreés des twittos frangais, le réseau social délivre
C quelques conseils clés pour réussir sa relation client sur Twitter

Retrouvez cet article sur : www.relationclientmag.fr - "Les 5 piliers de la relation client

o I Suivent des marguos sur Twitter"
H sur Twitter
@ ~ I pour le service client”

Nous o eter 008 nos Utissteurs en France
e ber rappart A 1a relation chent vur Twitter =

hitp://destinationgrc.wix.com/destinationgrc
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