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L’EXPÉRIENCE CLIENT : 
UN ENJEU CLÉ POUR LE TOURISME

Valérie Vax

▪ Stratégie d’acquisition et de 

fidélisation clients

▪ Consultante et directrice 

marketing (France et 

International)

▪ Retail, e-commerce, distribution 

B2B, services 

▪ Autrice du livre  Customer 

Experience (Re)Design (1min30 

Publishing)







ORIGINE ET DÉFINITION DE L’EXPÉRIENCE 

CLIENT 
Genèse du terme « expérience client » 

• Né à la fin des années 1990 avec l’ouvrage « The Experience

Economy » (Joseph B. Pine et James H. Gilmore).

• Il ne s’agit plus de proposer des produits ou des services aux 

clients, mais des expériences permettant de distinguer une 

marque de ses concurrents, et de créer ainsi un 

engagement plus fort. 

Une (des nombreuses) définition

L’expérience client est le fruit des émotions et sentiments

ressentis par le client lors de ses interactions avec la marque. 











ZOOM LE 
SECTEUR 

VOYAGES ET 
HÔTELLERIE



TROIS TENDANCES CLÉS DANS 

L’EXPÉRIENCE CLIENT

Une révolution sociale 

et environnementale

Digitaliser sans 

déshumaniser

Accroître la valeur 

perçue à travers la 

différenciation











A CŒUR 
VAILLANT RIEN 
N’EST 
IMPOSSIBLE !



TEMPS D’ÉCHANGE
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Contexte global



Accompagnement par une agence conseil 

▪ Stratégie basée sur le positionnement, les cibles et la 
base « clients »

▪ Plan d'animation décliné par segment de clients pour 
inspirer, transformer et engager les visiteurs

▪ Mesure des résultats et recadrage 
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Les vidéos courtes vont-elles tuer la photo « star » ? 



Vers une communication plus écologique ? 



Le son, nouvel allier des communicants ? 



Suivre les tendances ou/ et être authentique ?



Merci pour votre participation
Bon retour !

Contact : 
Fatiha Kritter-Rachedi
Directrice du Pôle Offre, Promotion & Attractivité
f.kritter@art-grandest.com


