🔍 Audit émotionnel des parcours clients
🎯 Objectif
Prendre du recul sur le parcours client pour identifier les points forts émotionnels, les moments neutres, et ceux à améliorer. Ce travail permet de renforcer l’impact émotionnel de ton expérience et d’en faire un levier stratégique.
❓ Pourquoi un audit émotionnel ?
• Pour comprendre comment les clients vivent réellement leur séjour
• Pour détecter les moments oubliés ou désagréables
• Pour systématiser les gestes et attentions qui marquent
• Pour mieux former ton équipe et affiner ton positionnement
🗂️ Fiche d’audit – parcours type client
Réponds à ces questions pour chaque étape du parcours client.
Fais-le seul(e), puis avec ton équipe si possible.
1. Réservation en ligne ou par téléphone
👉 Quelle émotion le client vit-il ici ?
👉 Quelle action renforce cette émotion positive ?
👉 Y a-t-il une gêne ou un point faible émotionnel ?
👉 Que pourrais-tu améliorer à cette étape ?
2. Pré-arrivée (emails, contact, anticipation)
👉 Quelle émotion le client vit-il ici ?
👉 Quelle action renforce cette émotion positive ?
👉 Y a-t-il une gêne ou un point faible émotionnel ?
👉 Que pourrais-tu améliorer à cette étape ?
3. Arrivée sur place
👉 Quelle émotion le client vit-il ici ?
👉 Quelle action renforce cette émotion positive ?
👉 Y a-t-il une gêne ou un point faible émotionnel ?
👉 Que pourrais-tu améliorer à cette étape ?
4. Accueil physique
👉 Quelle émotion le client vit-il ici ?
👉 Quelle action renforce cette émotion positive ?
👉 Y a-t-il une gêne ou un point faible émotionnel ?
👉 Que pourrais-tu améliorer à cette étape ?
5. Découverte du lieu / chambre
👉 Quelle émotion le client vit-il ici ?
👉 Quelle action renforce cette émotion positive ?
👉 Y a-t-il une gêne ou un point faible émotionnel ?
👉 Que pourrais-tu améliorer à cette étape ?
6. Services proposés pendant le séjour
👉 Quelle émotion le client vit-il ici ?
👉 Quelle action renforce cette émotion positive ?
👉 Y a-t-il une gêne ou un point faible émotionnel ?
👉 Que pourrais-tu améliorer à cette étape ?
7. Départ
👉 Quelle émotion le client vit-il ici ?
👉 Quelle action renforce cette émotion positive ?
👉 Y a-t-il une gêne ou un point faible émotionnel ?
👉 Que pourrais-tu améliorer à cette étape ?
8. Après le séjour
👉 Quelle émotion le client vit-il ici ?
👉 Quelle action renforce cette émotion positive ?
👉 Y a-t-il une gêne ou un point faible émotionnel ?
👉 Que pourrais-tu améliorer à cette étape ?
📊 Lecture et mise en action
À la fin de l’audit, prends une heure pour relire et colorier les moments forts (vert), neutres (gris), et faibles (orange ou rouge).
Choisis ensuite 2 moments émotionnels faibles à transformer dès cette semaine : une action simple suffit à faire évoluer l’expérience !
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