💓 Carte des moments émotionnels clés
🎯 Objectif
Identifier les étapes clés du parcours client où une attention personnalisée peut faire toute la différence. Ces moments sont des opportunités précieuses pour créer de l’émotion, du souvenir et de la fidélité.
🛤️ Étapes du parcours client
1. Avant l’arrivée (réservation, emails, anticipation)
2. Arrivée physique dans le lieu (réception, odeur, regard, premières secondes)
3. Découverte de la chambre ou du gîte
4. Moments de vie sur place (petit déjeuner, activité, demande spécifique)
5. Départ
6. Après le séjour (email de remerciement, demande d’avis, surprise post-visite)
✨ Idées d’actions émotionnelles à chaque étape
🧷 Avant l’arrivée
• Email chaleureux et personnalisé
• Demande des préférences ou petites habitudes du client
• Préparation visible (photo du lieu, météo locale, événements à venir)
🧷 À l’arrivée
• Sourire, prénom, contact visuel fort
• Offrir une boisson d’accueil locale
• Phrase signature de bienvenue
• Ambiance sensorielle immersive
🧷 Découverte du lieu
• Message manuscrit ou carte avec surprise locale
• Mise en lumière d’un détail pensé pour lui/elle
• Espace rangé, propre, qui respire la paix
🧷 Pendant le séjour
• Souci de suivre sans envahir : 'tout va bien ?'
• Proposition spontanée d’un service, d’un moment, d’une attention
• Feedback recueilli en douceur
🧷 Au départ
• Mot de remerciement sincère
• Petit souvenir ou cadeau de départ
• Invitation à revenir ou à laisser un avis
🧷 Après le séjour
• Email de suivi avec un mot personnalisé
• Invitation à rejoindre une communauté ou newsletter
• Offre spéciale ou clin d’œil pour un futur retour
🖋️ Crée ta carte des émotions client
Complète ce tableau avec tes idées pour chaque moment du parcours client :

🔹 AVANT L’ARRIVÉE :
- ____________________________________________
- ____________________________________________
- ____________________________________________

🔹 À L’ARRIVÉE :
- ____________________________________________
- ____________________________________________
- ____________________________________________

🔹 DÉCOUVERTE DU LIEU :
- ____________________________________________
- ____________________________________________
- ____________________________________________

🔹 PENDANT LE SÉJOUR :
- ____________________________________________
- ____________________________________________
- ____________________________________________

🔹 AU DÉPART :
- ____________________________________________
- ____________________________________________
- ____________________________________________

🔹 APRÈS LE SÉJOUR :
- ____________________________________________
- ____________________________________________
- ____________________________________________

[image: Une image contenant Caractère coloré, Graphique, art

Le contenu généré par l’IA peut être incorrect.]Ce document vous a été offert par Philosophie Coaching & Consulting
image1.png
PHILSSOPHIE

Hospitality Business Expertise




