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Qui suis-je, ANT?...

Valérie VERGNAC

3 Responsable du Bureau d’Information Touristique du Pays de Belves
3 Animatrice Numeérique du Territoire Vallée Dordogne-Forét Bessede

L’ Animation Numérique de Territoire c’est quoi?

Une nouvelle mission des offices de tourisme visant a accompagner les professionnels du
tourisme dans le e-tourisme (tourisme numérique).




Au programme aujourd’hui...

Petit tour de table

Deéfinition de la Gestion Relation Client

Comprendre le fonctionnement du client

Que dois-je faire ? un fichier OUI mais... Comment? Quoi?

Que dois-je faire ? des mails OUI mais...Quoi1? Quand? a qui?

e

Les outils de la Gestion Relation Client par le mail




Deéfinition

La Gestion Relation Client (ou CRM en anglais)

est ’ensemble des outils techniques destinés a capter, traiter, analyser
les informations relatives aux clients et aux prospects, dans le but de
les fidéliser en leur offrant le meilleur service.




Objectifs

Piloter
son activité

Développer Fidéliser
sa qualité et vendre
de service plus




Deéfinition

En résumé, la Gestion Relation Client

doit vous permettre :

- de mieux comprendre le comportement de vos clients pour
adapter et personnaliser votre offre

- de batir une relation globale et profitable sur du long terme




Comprendre le fonctionnement du client

Il est comment le client de 2015?

Neuneu Faineant Bigleux

Définition Touristic




Comprendre le fonctionnement du client

Il est comment le client de 2017?

« Il est exigeant

* Il veut tout et tout de suite !

w1l attend de la réactivité, de 'instantanéité
v Il se fie aux avis de ses amis

* Il veut qu’on lui facilite la vie

v Il aime étre valorisé

v Il veut étre traité en V.I.P




Comprendre le fonctionnement du client

Le cycle du voyageur

Il utilise internet pour
étudier, analyser,
trouver

Il souhaite étre
conseillé dans sa Il est technophile
recherche

Il recherche I’avis de

personnes ayant les Il souhaite étre
mémes besoins reconnu, bénéficier de

services personnalisés



Comprendre le fonctionnement du client

Le cycle du voyageur

never

Rechercher

Partager

Internet de préparation

- au seéjour
‘ aprés le

f Comparer
Visiter e avant le

Comparer =€) . sejour

Reserver
Partager

Internet de séjour

Planifier

Voyager
Achat

Réserver



Que dois-faire?. ..

Constituer un fichier clients Avec Google Drive (gratuit) via votre

compte Google ou ...

A l’ancienne !!!

Mais ¢a, c’était avant !!! g

OU
Google Drive

Quelles infos?

-Infos client (adresse postale, mail...)
-Type de client (nationalité, famille,...)
-Période du sé¢jour

-Services fournis, souhaités. ..




Que dois-je faire?

apres le

séjour Réver

pendant

le s¢jour

Visiter

Maij de pré

Voyager -accueij|

Achat
Réserver .,‘l‘




AVANT LE
SEJOUR

e Séduire
e Rassurer

e I[nformer en
général

Que dois-je faire?

PENDANT
LE SEJOUR

e Accueillir

e Informer en
particulier

APRES LE
SEJOUR

e Remercier

e Susciter les
avis




Que dois-je faire?

Avant le s€jour : mail de 1¢* contact

* Répondez vite (48h max.), en vous
attendant il risque d’€tre séduit par
une autre offre !

" Adaptez votre réponse au client !

% Donnez de I'information et restez
séduisant ! Il n’est pas encore
convaincu... (photos, liens ciblés vers
votre site internet...)

" Pensez « offre globale de s¢jour » :
n’heésitez pas a faire des suggestions
de visites, d’activités adaptées au
profil du client qui vous contacte et a
la période du s¢jour. Donnez-lui
I’adresse du site internet de 1’Office
de Tourisme pour l'aider a préparer
son s¢jout.

Cestinatalres

Viotre demande dinformation

Monsieur Martin

Mous sommes ravis de intérét que vous portez 3 nofre chamore dhotes. A cefte périods
nous gouvons
vous proposer notre chamore familisle

Framboise, descriptf
MN'hésitez pas & consuiter les aloums photos de notre maison en surant ce= lien

La situation d= nolre malson et lgdale pour la aécouverte de Malsace &1 pour une oumée
dexcurslon a Strasbourg.

Sur la page "4 découir” de notre site interne! vous trouverez guelgque s suggestions de
visites en fonchion de vos envias.

Paur plus dinformaticns sur notre destination voici le site internet de 'Office de Tourisme
www loun s me-ademai fr

Vous pouvez confirmer vofre résenation depuis nofre site. an Cliguant sur Fongist “résapger”

Espérant avoir le plaisir de vous accueillir, je reste disponibie pour tout complément
dinformation

Céline BONPLAN, Dorriaine de Cigognos
Tél : 03 88 95 64 13




Que dois-je faire?

Avant le séjour : le mail de réservation

Confirmation de votre réservation au Domaine des Cigognes
RASSUREZ-LE!! o
, . .. Destinataires

» Soyez précis sur les conditions

de réservation Confirmation de votre réservation au Domaine des Cigognes
 Rappelez-lui quels sont vos Monsieur Martin

services et leurs conditions _ _ _ ‘

Lt - . .. Nous avons bien recu votre reservation et nous vous remercions de votre

d’utilisation (wifi, piscine, confiance.

Spa.. ) .., C'est avec plaisir que nous vous attendons donc le 6 juillet en fin d'aprés-midi. Je
* Suggerez des activites, les vous confirme que nous mettons a disposition une connexion intermnet en wifi et

. . ;e ue nous avons bien réservé le lit parapluie et la chaise haute pour votre bébé.
manifestations durant le séjour |° pary -
e Insérez un lien vers une carte Un parking privé vous permettra de stationner votre véhicule a proximité de la
.. maison.

de localisation de votre
En fonction de vos envies. nous pouvons vous proposer la table d'hétes le jour de

etabhssem?nt votre arrivée ainsi que le jeudi soir, nous pourrons également vous conseiller sur
« Donnez-lui les coordonnées de |les restaurants alentours.
I’OT pour qu’il puisse Nous restons & votre disposition pour toute information complémentaire

continuer a preparer-son sejour Céline BONPLAN, Domaine des Cigognes

Tél : 03 88 95 64 13 | Mobile ;: 06 73 50 33 67
contact@domainedescigeanes.com | wwy.doemainedescgoganes.com




Que dois-je faire?

Avant le séjour : le mail de pré-accueil

Juste avant le sé¢jour /“accorhotels.com
« Envoyez-le lui entre 3 et 7 jours avant i s o vt
Son arriVée Bonjour PIERRE ELOY R

« Rappelez-luiles dates de début et de fin o sormes eurewcas o ol e300
de s¢jour ainsi que I’heure du RDV P o T o a3, ek rgens e
* Insérez un lien vers une carte de
localisation de votre établissement

Volre E-Concignge Arcorhole s com

Préparez votre voyage
i DOHHCZ la météo = Enmg'ljsili:mnt;n IiinveLr === bnnezlyg&\':ihjm
. . .. avec Air France etnos autres Lz 'a ern e
» Faites une ou deux suggestions de visites e s e st
adaptées é Son prOﬁl et é la météo Decouvraz nos idees d'activités. . Previsions Metaorologiques
. A N : , Liboume ((MA))
. Rgppe}gz—lm que vous étes a sa ' o zgpos | [ a3/
disposition 4 -
y . ’ y min11=C min 590
» Précisez-lui les coordonnées de 'OT _maxzoec | | maxizec
. . . N , Mer. 31/03 Jeu O1L/0+
pour qu’il puisse continuer a préparer “ e
& Gﬂwe_s und Mnnieﬁulrie_ll: Grands Crus anE” | 2
SOt SCJOU e e || |
Bardssus und probiecen Siz loksls Weine osi ginemt B E—
Mittagesszen . R ——

En partenariad 1v§:i;mgm toutes ey oifres




Que dois-je faire?

Avant le séjour : le mail de pré-accueil

Voire armrivée au Domaine des Cigognes

Cestinataires

Votre arrivée au Domaine des Cigognes

Monsieur Martin

Mous sommes trés heureux de vous accueillir prochainement au Domaine des
Cigognes et a quelgues jours de votre arrivée. nous avons pensé gque ces
quelques informations pouvaient vous étre utiles -

Mous vous attendons entre 16h et 19h et voici le numero de teléphone portable
ol vous pouvez me joindre dans 'heure précédent votre arrivée - 06 73 50 33
67

Pour venir au Domaine des Cigognes - vous pouvez caiculer voire itineraire
depuis cette page.

Une fois sur place vous pouvez vous connecter gratuitement en wifi et consultez
le site mobile de 'office de tourisme - www _tourisme-cbermai fr

En pigce jointe. vous trouverez le planning des animations de la semaine.

Dans I'attente de votre arrivée, nous restons a votre disposition pour tout
complement d'information.

Céline BONPLAN, Domaine des Cigognes
T&l : 03 88 95 64 13 | Mabile : 06 73 50 33 67
contact@domainedescigognes.com | ww . domainedesci nas.co




Que dois-je faire?

Pendant le séjour : le mail de séjour

Ne pas oublier le jour de I’arrivée du client
(par mail ou par SMS)
Souhaitez-lui la bienvenue en Périgord
» Continuez la relation client pendant le sé¢jour?
- indiquez les applications et les sites mobiles utiles
- les points d'acces WIFI
- « C’est ce soir, ¢a peut vous intéresser !»
- « en cas de besoin n’hésitez pas... »
- « mon coup de cceur du jour c’est... »
- « 1l fait un temps idéal pour... »




Apres le séjour : le mail de remermement

e

Que dois-je faire?

Remerciez-le client de sa venue !
Envoyez-lui une photo souvenir
de son séjour et proposez-lui de
partager ses photos (réseaux
sociaux, flickr...)

Proposez-lui de garder le contact
et de suivre vos actualités
(newsletter, sur votre site ou
blog, page Facebook...)
Proposez-lui de déposer un avis
sur un site ou vous maitrisez
votre fiche !

we T VINLVL

Votre sejour avec les Gites de France des Landes
(RCHvlités) [HNOmW).

Vious vener de séjoumer en [SAciviled] Giles de France 4 [#Siet¥] dans les Landes i nous espernns
fue votre séjour §'est bien déroulé

Parce quil nous sembike iImportant de veiller i la satisfaction des chents du réseau "Giles ge France”
dont vous faifes partie, nous senons heureus de recueillr volre avis

9 Recueillir votre avis

Violre IEmoighage pourra amsi &17e [u par nos fulurs chents Sur nolre site INtemel et sur k& sie 0
Wil COM, Noine panenaine spécaiss dans s avis de chents

MNOUS vOUS rementions par avance, el restons & violre &coute pour vous aider A prépares volre prochain
séjour avec les Gites de France des Landes

Toute réquipe des Glles de France des LAndes vous remerch et vous di rldd}ﬁulfr‘;-‘

St

“udovic Dublanchet |



Que dois-je faire?

Apres le séjour : le mail de remerciement

Remerciement

Destinataires

Remerciement

Monsieur Martin

Nous espérons que votre séjour au "Domaine des Cigognes" a éte agreable et
que nous aurons trés vite I'occasion de vous accueillir a nouveau.

Nous vous serions reconnaissant de bien vouloir partager votre experience de
sejour pour aider d'autres voyageurs a faire leur choix :

Ecrire un avis

Si vous souhaitez prolonger vos vacances ou partager vos SOUVENIrs. nous vous
attendons sur notre page Facebook.

A bient6t !

Céline BONPLAN, Domaine des Cigognes
Tél : 03 88 95 64 13 | Mobile : 06 73 50 33 67

contact@domainedescigognes.com | www.domainedescigognes.com

l-f




Que dois-je faire?

Comment gérez-vous vos e-mails pro?
Vos emails peuvent étre créés :

SFR
= Chez votre fournisseur d’acces RE -
monetablissement@orange.fr / monetablissement@sfr.fr / monetablissement@wanadoo.fr

Info.tourisme@pays-de-barr.com / info@tourisme-obernai.fr

» Chez votre prestataire hebergement |

= Sur une plateforme d’email gratuite ou payante
monetablissement@yahoo.fr / monetablissement@gmail.com 9’ G E
Mail

Icrosoft: P
s Homal




Que dois-je faire?

Quelques conseils?

% Utilisez une adresse mail pour votre usage professionnel
% Utilisez une adresse de type contact@mongite.fr plutdt qu’une
adresse de type mongite(@orange.fr
% Utilisez le nom de domaine de votre site internet
% Utilisez un bon webmail (type gmail) ou un client de messagerie
sur votre ordinateur principal qui vous permettra :
- de trier et archiver vos emails
- de créer un carnet d’adresses
- de preparer des réponses standardisees,
- d’insérer automatiquement votressignature
% Laissez-vous la possibilité de cons os emails « partout et tout
le temps » grace aux outils mobiles.

b e . b it ® hm R T o
" 'Setitce : Ludovic Dublanchet
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Les outils de la relation mail

v Une réponse standardisée
v" Une signature Mail
v' Emailing et Newsletter

Simple comme un jeu d’enfants !!!




Créer une réponse standardisée avec Gmail

Gmail

by Google

1. Connectez-vous sur votre messagerie Gmail http://mail.google.com ou
créez votre compte si vous n’en avez pas.

Go%le Mouweau sur Gl 7 JSEEETTT Q)

Gmail
La messagens sslon Google Connexion Google
Gmail repose sur Mdée que la messagene peut @re mtodwe, efficace = vide. Peul-dtre méme smusante Mom Sutilisatom
Aprés tout, Gmal ofire - l |
. Espacas volumineus Mot de posse
Grice aux plus de 10338 B45364 mdgacciets (et toujours plos) d'espace de stockage gratuit '

Moins e spam
Ne Inissez pas |es spams poiluer watrs belis de récaption m Rostar connacte

. A #
! Accas mobiks Vous ne pouvel pus accdder & vetre comple

Ceonsuitez Griail depuis le navigateur de votre telaphone portabie en celectionnant ladrecse
hipegmall.com. En savoir plus

A propos de Gmaml Mouvelles fonctionnaldés Croms un comple




Créer une réponse standardisée avec Gmail

Gmail

vy Laemongle

2. Ouvrez les parameétres de messagerie

pays debergerac | O i + Pariager oy —

c Plus 1-50 sw62 < > Q-
elaware Création de Socisté Offshore. - wwwy stm-offshoge cop - Cabing Pourgual cefle annoncs *
. Mail ) Page fan désactivée - Dali @t com Technical de 22 jany
rest Claude Benard est désormais abonnefe) 4 vos pins sur Pinterest - Quelques nouvalles . Bonjowr Pays de 19 janv

rest Weekly Les pins que vous allez aimer - Youl Weekly Finterest Bonjour Pays de | Trending on Finterest. . Tranding 19 janv.




Créer une réponse standardisée avec Gmail

3. Choisissez I'onglet « Labos » puis Activez 'outil
« Réponses standardisées »

Paramétres Q-

Geneéral  Libellés  Boite de séception  Comptes el importation  Filtres  Teansfert et POP/IMAP  Chat  Extraits du Web  Labes Homs connexion
Themes
R " de savoir i la personne avec laquelle vous chattez est

devant son ordinatewr ou wtilise un apgareil Android.

Réponses standardisées
par Chad P

Les a-malls avec un minimum deffats Enregistrez &

envoyez vos messages standard @ [aide dun bouton
situé en regard du formulsire de rédaction. Vous

poOUFET dgalement envoyer automatquement des e

malls & l'aide des filtres.
SMS (messagoes texte) via la fonction de chat  Activer
506 132 2318 ¥ par [équipe SMS & Désactiver
me: | enjoyed dinner last ni Pemmet demoyer & de recevoir des messages texts
_ thanks for inviting us {SMS} via e chat,
I PORI | Style par défaut du texts  Activer
121 rENE par Jonathan K, = Dasactiver
T et Do | prikiraz.vous Timos Naw Roman & Aral, au pout-Ors
| . souhaster-yous uliliser des caactéres plus grands,

dans les e-malls qua vous envoyez 7 Activez cette
fonclionnahité Lab, cliquez sur Fonglet “Général® de la
page des "Paramétres” et modifiez le style par défaut
du tewte selon vos préférences

=

N’oubliez pas d’enregistrer !
s /



Créer une réponse standardisée avec Gmail

4. Créez un nouveau message puis enregistrez-le comme une
« Nouvelle réponse standardisee »

Gmail

i Q| O | o e DA
GO(}S[C Erbes unroaseaTon de ropres sandadete | i B! f L .
| Chuuce fe pungnsfive  Mefds seelrraen woit pluy Mesaaer |
Groadl - N B e e ——— e -

o | e |

| |
Bocin peeynaoe sl L dodes aois pa el yecharehn Four sciresr b e oun message,. St sy ficline




Créer une réponse standardisée avec Gmail

Créez un nouveau message puis allez chercher ( ; Mall
« Réponses standardisées »

Autun message sum Les Mades vous pametiart @'alinbes: un sinbul apécinl aux measages alie de icilder laur racherche Paur scteer le suin dun massage, cheses sur Nodne
o fneme dBtaile & ciled dn wessage s Al convesation

]
Wesnayes srwaris
Bl il ons (9
L I:“"u ,‘\ Ce ..E.
T sremant
Cigel
Porsonnal
Ploa =~
- fiwm 01 Ga 0 1) s s 95 G | A 10 S0
o dw corfrmation
il aprds ke adiour
il de corfrmalion
Aol DT RS
I sfjour

Tutoriel vidéo, pour créer une réponse
standardisée avec Gmail :

http://bit.ly/1bjPpDb L R




Créer une réponse standardisée avec Orange

pour continuer, identifiez-vous...

D

(

adresse mail ou numeéro de mabile

[ belves.ot@wanadoo.fr ]
L Confidentialité de votre mot de
comment s'identifier ?
passe
mot de passe \Jotre mot de passe Orange est strictement

confidentiel. Vous ne devez en aucun cas le
communiguer & un tiers.

mot de passe oublié ? o
ais, Ni ne vous
our ¥ous

2 ou d'autres

Connectez-vous  votre compte Orange

mémaoriser 'adresse mail ou le n® de mobile
rester identifié

informations confidentielles.

s’identifier

Pas inscrit ? Créez ou activez votre compte

publicité internet+ =ignaler un

informations légales




reer une reponse standardisee avec Orange

le cloud pro  boutique espace client : ance - B . OFFICE DE TOURIS..

= votre messagerie pro sur tablette et mobi

@ parametres messagerie
1 —
e
% tous réception de messages
ﬂ toujours demander un avis de lecture par défaut O
% messagerie rédaction de m g
E | toujours définir les messages en priorité élevée par défaut
ao q) camet d'adresses corbeille [ indésirables format de composition par défaut
' choisir ma police de caractere ‘ Arial v ‘
B % calendrier
O choisir ma faille de caractére ‘ normale v ‘
Q) avancés
. signatures
" 3
o gerer mes signature? v
carte de visite

gérer ma carte de visite hd




Créer une réponse standardisée avec Orange

messagerie pro  le cloud pro  boutique espace client assis - B . OFFICE DE TOURIS..

= volre messagerie pro sur tablette et mobi

parametres messagerie
Q) tous éception de m g choisir ma taille de caractére normale -
signatures
% messagerie rédaction de messages
gérer mes signatures A
Q) camet d'adresses corbeille / indésirables

liste des signatures

% calendrier

Accueil par défaut Q X

@i

insérer automatiquement la signature définie par défaut |

©8 0D g an KN

carte de visite

gérer ma carte de visite v




Creer une reponse standardisée avec Orange

ajout signature

nom :

Demande de documentation

contenu de la signature -
Bonjour Mme,

Nous aceusons réception de votre demande et vous adressons dés aujourd'hi la
documentation que vous nous avez demandeée,

Dans 'attente de sa réception, nous vous invitons a consulter notre site
internet www.perigordnoir-valleedordogne.com qui vous permetira de préparer
voire séjour en toute sérénite.

Nous vous remercions de l'intérét que vous portez a notre destination et vous v
souhaitons, par avance, un agréable s&jour.

Cordialement,

[aaa|[Tr4|B][7|[U][A s|[E4]Z4]

(@] (=]

| définir comme signature par défaut

annuler enregistrer



' 1l
Creéez votre signature ma

Sébastig,
Charps de
Bf ami ges

n GONZALEZ
Alidiets EfbUsme
ToLrist CIaites

06 95 33 337
sebastiar;@tnuristic.ﬁ

== e FuCH e
R
; 2 T
” R 11, 148 'duur?“ 18 den
2 ANDRES @jr_lug_l_e_ﬂ_ma&_& & Ezzgeﬂs—ﬂgjﬂ_rc_glgg i = 74 03
icip AN rojets &8 = Be PR
At!ﬂ loppement P 27 g 2 o
Deseoppenenc? e
3 +33 ( n édﬁr_lg@ﬂééwjgc_egggk @ @Qm@ad_rgb:gﬁwﬁgs'_le_m
stigu®
2 : v 118
of informafitns iV ) '..l":a"
£ e 7
gmﬁ"dg 2 Rapitlia
L 50 GUEBWILLER
48

-l
o o CyyploWille
WA WLOUTE



Créez votre signature mail

La problématique

« Les outils de gestion de messagerie sont limités pour créer une
signature enrichie

% Insérer des images dans un e-mail n’est pas évident

“ Il faut s’assurer que votre client verra la méme chose que vous a
I’écran

“ Heureusement des outils sont la pour vous aider !




Créez votre signature mail

9 . us a¢€ jouet
Qu’est ce que je mets dedans ? ANO

“Nom, prénom, nom de I’établissement
*Logo, 1mage ou photo

“Le contact, ’adresse

“ Le lien vers votre site Internet

“ Les renvois vers vos réseaux soclaux




Créez votre signature mail

@ WiseStamp

“ WiseStamp est une application gratuite qui vous permet de créer

des signatures mail et de les afficher sur tout service webmail (Gmail,
Yahoo, AOL, hotmail, Google Apps)

* WiseStamp vous propose d’ajouter une touche plus personnelle a
votre signature. Tout comme pour une carte de visite, I’application
vous permet de personnaliser sa police, sa couleur et sa taille. Il vous
sera €également possible d’ajouter a coté de votre signature vos
adresses de réseaux sociaux... o




Créez votre signature mail

 WiseStamp

On telécharge le module WISESTAMP sur www.wisestamp.com

€« - X fi |Dww.wisestamp.com;‘trjfr—wisestamp—Ies—signatures—de—courriel—qui—‘travaille—pour—vous
£ Applications [ Tourinzoft v [I) Météo locale - Qui

; Quib... [ peint-deventeites... @ Hotspo
@ WiseStamp

WiseStamp les signatures de courriel qui travaille pour vous!
WiseStamp extension Firefox permet d"afficher volre signature électronique sur tout senvice webmail
(Grmail, Yahoo Mail, A0L, Hotmail, Gocgle Apps ... ) Vous pouvez facilement tout personnaliser, y compris vos

profils IM & Sociaux, parttager automatiguement vos messages blog, citations, nouvelles, signets et plus
ENCOre .

Améliorer les interactions entre vas mails d'affaires et personnels Chisnsz WiseStamp dés maintenant!

lohin Smith
New York USA 52228

® Mobile; 872-52-888989
;‘; [l Email: Jonn@mazestamp com

Cette 1cOne apparait alors
dans la barre d’adresse (en
haut a droite)

Site: www wisestamp com
dEiee ¢ w

‘ Download now § ‘

Avime WAlinaBdnmam ssminm marmamrs




Créez votre signature mail

@ WiseStamp

. . — [ @ Wisestamp
QW'SES"UH’IQ 3 your details Chigess atempiats y Praview.additempiats ; .
On crée son compte, via
« Create an email signature .
S| in imnle ans! |Fu"name facebook Ou V].a le
Stan now >> é or .
h B Password fO rmulalre
m&mwm - Confirm password wE V“’ES;_“E

Steven Allen Ebay Seller
Tel: 55 7845608

Contiet e Robert
nﬂwt Life Coach
S Tel: 55 TB-S08 ‘.
‘ Latest CONTACT ME: wem. robertbromn com
3| o noo
= L - By signing up you agree to the terms and conditions.

Already have an account? Login here

Previsw addismplate |

Choose a template 1T O T Fort |

Can't find a template you like? Create your own signalure (skip wizard) o I

Zoé Tirilly Pro , OT de Quiberville sur Mer, Sadne et Vienne
Tel: 0235040832 | Mobile: 0633556355
zoetirilly. otqsv@gmail.com | www.cc-saaneetvienne friitourisme

A

souhaitée

On choisit 'apparence de la signature

Zoe Tirilly Pro. OT de Quibenviile sur Mer, Saéne et Vienne
Tel: 0235040832 | Mobile: 0633556355
zoetirilly, il COM | WWW.CC-

“._I

ienne fritourisme

Zoé Tirilly Pro
OT De Quiberville Sur Mer, Sadne Et Vienne
t 0235040832 | m: 6E33556355 | & zaetirily. otosvi@omail.com

| w viww cc-saaneetvienns fritourisme

| T/Fax 0235040832 + M_D633566355 + 2

-

7 0@




Créez votre signature mail

WSESW H"-..--g.'.‘-g‘
@ WiseStamp

°  Settings | Help | Signature Examples | Go Pro

Welcome Zoé Tinilly Pro: | Sign out

| Personal . |£’ Templates _!

= On ajuste les informations
B I u | ant '.:ﬁze || A -2 e @ = o ﬁ. t_ = | o | % . , R
e S1 necessaire

:, Zoe Tirilly, OT de Gurbervn'n'e sur Mer, Sadne et Vienne
& Tel 0235040832 | Mobile: 0633556355

i zcretlnll'ger otgsvi@agmail.com | www. cc-saaneetvienne. fr.’tounsmem
T SO P i

ug Social Icons h :: Email Apps. LrEJ IM Icons l_-@ Design J

Add links to your social services profiles. ° ° o

|ﬁ_Fac-:ebonk |www.fauebcmk.mmeuibewilletourisme x i On aJ Oute les lcones de
T —— [ réSeaux SOCiaux

|®® Flickr = i

m]’_nstagmm | b 5t

O add ¥ Format [E My Icons

On n’oublie pas d’enregistrer !

Save & C
¥ Tweet | BRI Invite Friends.

Pour pré-visualiser votre signature




Créez votre signature mail

jouct

w’iSCStamp Welcorme Zoé Tirilly Pro | Sign sut ﬁb

Settings | Help | Signature Examples | Go Pro

Choose a Facebook button:

(&) Find me on Facebook

Personal x| [~ % Tempates
| e .
- i o 7 . — = I

| o4 |HTmL

Add the link to your Facebook page:

|www facebook.com/Quibervilletourisme
=.g3. httpt//vaww.facebook.com/mypage

Add Cancel

Ent | Causes Addg

0 & @ U

Twitter YouTube Pinterest

¥+
n
o

Facebook Google+

P On peut aussi ajouter un
e bouton Facebook pour
inttiter les internautes a
cliquer sur « J’aime »
depuis ’email

s-mmlf 'm Invite Friends
A |

Preview Signature




Créez votre signature mail

@ WiseStamp

Mouveau message

Destinataires

Objet
Lorsque vous S 7 Tl QU de Quiberuils sur Ner, Saige et Visnne
Composerez un ;EI%%?;UTU%IMqthe U|E533556355
zoetinlly.otgsvi@gmail.com | www.gc-
. . saansehienns fiftourisme
nouveau mail depuis now

| Like us on Facebook [

Gmail, la signature
sera automatiquement | Seessssssam s g
generee !




Créez votre signature mail

@ WiseStamp

Zoe Tirilly, QT de Quiberville sur Mer, Saane et Vienne

: AFA " 12 rue de la Sagne
S]- vOus preferez Tel: DE?EFEULDEBEIMUEJHE DB3355R355
oq o . zoetirilly otasvi@gmail.com | v
utiliser votre client i i

messagerie, 1l vous o

SUfﬁt de COplCI’- [Like us on Facebook ]
coller votre smtive - v | OUVTIr UN NOUVEAU

signature dans la  |{JSEEE#M Mesase | meton | omens o | message, cliquer sur

rubrique prévuea || 0 =4 & B |4 [E|«Signature »
|| loindre Eiément Carte de Calendrier Sagna’mre Tsbie ,
cet effet. f unichier Cutiook wiake = .| Créer une nouvelle
Ex. ci-contre pour  |{ . signature, faire un clic
Outlook == droit et choisir « coller
= en conservant la mise

en forme source »




Créez votre signature mail

e I L IS S B Sans titre - Me

Et voila le résultat .. e
il 285 2 4 B EHEPD i e

Jn{ndr: Elément Carte de {afenﬂne; 5|gna'tm~a 'Eablﬁu lmagt Images Formes SmartArt Graphigue Capiurt
un fichier Qutlook visite = chipart - b«

Inclure Tllustrations
el
ey [ ]|
Cai.. .|.

L
hyp

‘Tableaux

Zoé Tirilly, OT de Quiberville sur Mer, Sadne et Vienne
12 rue de la Sadne

Tel: 0235040832 | Mobile: 0633556355

zoetinlly, otgsvi@gmail com | www. cc-

saaneetvienne frftourisme

Like us on Fa:c_e_bnﬂk_._] u“




En résumé...

1- Créer et tenir a jour votre fichier clients,
2- Rédiger vos mails (5) selon le cycle du voyageur,
3- Préparer vos réponses standardisées,

4- Personnalisez votre signature « pro »

COMPRENDRE
CONNAITRE ~ ECOUTER

CLIENTS o

DECODER
S’ADAPTER
SATISFAIRE

VENDRE




Et s1 on allait plus loin dans la relation

Newsletter, Actus, Offres spéciales, comment rester en contact ?

CANAL+ — N Cunt 18120270
u LE GRAND WEBC
SRANDE DES ABONNES EST OUVERT!

! Gites de France Sud Atlantique
@ Pyrénées Atlantiques, Landes, Gironde. ., les destinations ' Sud Atlantique *

Parce qu'il peut y avoir un acteur en chacun
d’entre nous, CANAL+ lance un grand
casting auprés de tous ses abonnés !

Pour y participer, une webcam
et votre talent suffisent |

Noé.[2011

Avant le 30 septembre, passez notre
webcasting en rejouant des scénes des
Créations Originales.
Vous serez peut-étre sélectionnég par notre
grand jury pour vivre une véritable journée de
tournage dans nos studios.

F;-v
»essaicosne S ra1tez votre client en
VIP!

Conditions et informations sur WWW.ESPACECLIENTCANAL.FR/ZONEAVANTAGE

shg , x
.
Société d'Edition de Canal Plus, 5. A capital de 95 018 076€ - 329 211 734 RCS Nanterre. Sigge social 1 1 place . AETE ec O re
: T e

du Spectacle 92130 Issy les Moulineaux.
Conformément & |a loi Informatique tLh rté du 06/01/78, vous disposez d'un droit d'accés, de ractification et
d'apposition aux informations personnelle ncernant, qua vous pouvez exercer auprés de CANAL+ DISTRIBUTION

= __ pour I\Ioel
St i votre gite + %
#*




Et s1 on allait plus loin...

L’Emailing

Pourquoi ?
* Entretenir la relation client
(bienvenue, suivi client...)
* Prospecter

* Lancement de nouveaux
produits

« Réaliser des enquétes de
satisfaction

* Augmenter le trafic de votre site
internet

« Offres promotionnelles

* Annonce d’évenements...

Une fois le produit installé et la
marque connue,

la connaissance de ses clients

et la capacité a entrer en

relation avec eux

est le 3°™¢ levier pour résister a

la concurrence et gagner des

parts de marché

U

Qui maitrise sa base de données,
maitrise 2/3 de son chiffre d’Affaires




Quelques regles

L’Emailing

* Dans votre message, il faut indiquer:
* |'identité du responsable du traitement
* un droit d’acces et de rectification des données

* une possibilité de désinscription




Quelques regles

L’Emailing et la newsletter

Pour envoyer un mail a un groupe de personnes, attention les regles
changent !

“ Pour lutter contre les spams, les fournisseurs d’acces et les outils de
gestion des mails ont mis au point des filtrages

*11 faut donc utiliser un outil d’e-mailing

Stail- & it

“Version gratuite : 200 mails/24h »Version Gratuite : 12000

“En francais mails/mois

*En anglais




Et s1 on allait plus loin...

L’Emailing et la newsletter

Yﬁailjet" émawcmp

% Ces outils vous permettent d’optimiser la « délivrabilité » de vos

messages
‘> D’obtenir des statistiques (combien de destinataires ont ouvert
votre mail, combien ont cliqué sur vos liens,...)

“*D’optimiser I’affichage de vos mails : gabarits de mise en forme
proposés pour de jolies newsletters

% De respecter la reglementation (en intégrant un lien de
désabonnement)




Quelques regles

Rappel juridique

*~La loi informatique et libertés du 6 janvier 1978 définit les regles

“Tout fichier client, groupe d’adresses mail a qui vous proposez des
envois en nombre doit étre déclare aupres de la CNIL (cela peut étre
fait en ligne) : http://www.cnil.fr/vos-obligations/declarer-a-la-cnil/

*Les personnes a qui vous envoyez ces mails groupés doivent
disposer d’un droit d’acces et de rectification a leurs données. Ils
peuvent choisir de ne plus recevoir de mail de yotre part.

| °4




Quelques regles

L’Emailing

* Quelques regles a respecter :

Pas de prospection électronique a partir d’adresses collectées
dans les espaces publics de I'internet (site web, forum,
annuaire...)

La personne a été informée d’une telle utilisation et a eu la
possibilité de s’y opposer

S’il s’agit d’un fichier loué ou acheté : s'assurer que les adresses
ont été collectées de maniere réguliere

S’il sagit de notre fichier propre : s’assurer que les personnes
concernées aient été informées de maniere appropriée

Donner aux personnes la finalité du traitement de ces données

Ne pas modifier les conditions de I’accord@éns avertir les
internautes



Vous voila pares pour une relation longue




Merci de votre attention!

. Valérie VERGNAC
Animatrice Numérique du Territoire Vallée Dordogne-Foret Besséde
Tél: 0553291020
otdordognebessede@gmail.com

Retrouvez tous les supports de présentation et plus sur le site pro
http://valleedordogne-foretbessede-pro.jimdo.com/
Rejoignez-nous sur le groupe facebook
Collectif Numeérique Vallée Dordogne-Forét Bessede

Remerciements : 7

Pierre Eloy, Touristic

Céline SCHNELL et Thomas MULLER, tourisme Obernai
Ludovic DUBLANCHET,
Cathy MABOUT, OTI Pays de Gourdon
Zoé TIRILLY OT de Quiberville/Mer, Saane et Vienne
Justine MINARD et Guillaume MARILLESSE, OT Sarlat




