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LE PARCOURS D’ACHAT 
DU TOURISTE SUR LE 

WEB



87 % des voyageurs utilisent à un 
moment Google dans leur parcours 

d’achat.

Google 2019



il n’y a plus de parcours d’achat 
moyen, il n’y a plus de niveau 

d’attente moyen, les recherches 
sont de + en + fragmentées, et les 

parcours individualisés

Google 2019



Aux USA,  ce sont +  de 250 points de contact qui  
jalonnent désormais le  parcours d’achat de voyage !

Source : Think with Google



Digitalisation
des Réservations

ACCENTUATION DE LA 
FRACTURE DIGITALE
Les établissements déjà passés dans l’ère digitale
ont mieux résisté à la crise

VERS DE NOUVEAUX USAGES 
DIGITAUX
Le site internet et le moteur de reservation ne 
suffisent plus

ACCÉLÉRATION DE LA 
DIGITALISATION DU PARCOURS 
CLIENT
Être capable de répondre aux nouvelles attentes
des clients



Comportement d’achat
Mobile first !

✓ + de 50% du trafic internet français

✓ 40% utilisent le smartphone pour s’inspirer

✓ 80% préfèrent encore réserver sur ordinateur

✓ Mais les réservations mobiles augmentent de 
manière exponentielle : + 125 % en 4 ans

Source : Google



Comportement d’achat
Se rassurer

✓ 59% des voyageurs consultent les avis écrits par 
d'autres vacanciers avant de faire une réservation

✓ 75 % des voyageurs pensent que le fait que la 
direction de l’hôtel réponde à des commentaires 
de clients est rassurant

✓ 22,4 % des clients d’hôtels lisent les réponses des 
hôteliers systématiquement pour se faire une 
idée sur un établissement.

Sources : Coach Omnium, 
Deloitte



TOP 10 DES MARQUES DE VOYAGE (avril 2020)



C O M P O R T E M E N T S  D ’ A C H A T

PRESTATAIRES D’ACTIVITÉ ,  SITES DE VISITES



Comportement d’achat
L’achat se fait principalement
offline mais le marché online 
est en plein essor

Sources Google, Phocuswright

✓ Le secteur des activités online augmente de + vite que 
les autres segments.

✓ Il constitue ainsi le 3eme segment le plus important de 
l’industrie, derrière l’aérien et l’hébergement.

✓ Il y a 3 fois plus de recherches sur Google pour « Tours & 
Activités touristiques » que pour les recherches d’hôtels 
et c’est 8 fois plus que les recherches aériennes

✓ Les OTA & autres licornes n’investissent pas sur ce 
secteur par hasard…



Source : Phocuswright

Comportement d’achat
20 % du marché 
mondial des loisirs 
touristiques est 
réalisé en ligne et 
cette part progresse 
de 13 % par an

✓ 20 % = une opportunité de 
transformation numérique qui attire 
des acteurs historiques tout comme de 
nouveaux entrants



Sources : Tourscanner, Arrival, 
Google

Comportement d’achat
Le cycle de reservation varie
de 1h à plusieurs mois



LES GRANDES 
TENDANCES DU 

TOURISTE DE DEMAIN



«il n’y aura donc pas d’avant, ni 
d’après… car il sera impossible 

de revenir tout à fait à ce qui 
faisait avant . »

Armelle Solelhac



Scenarios post Covid



Des tendances
Que le post covid a accéléré

✓ Le voyage virtuel

✓ Le slow tourisme

✓ La quête de sens

✓ Le staycation



Comportement d’achat
Envie de France

✓ 68 % de touristes Français envisagent de voyager 
en France lors des six prochains mois

✓ La destination préférée est la région Sud, suivie 
d’Auvergne-Rhône-Alpes et de la Nouvelle-
Aquitaine.

✓ Chez les étrangers ? Les envies de France sont 
devenues marginales, mais à hauteur de 24 % 
chez les voyageurs belges, 15 % chez les Suisses, 
12 % pour les Hollandais mais seulement 6 % 
pour les Italiens, 5 % pour les Nord-Américains et 
7 % également pour les britanniques.

Source 
Baromètre Atout France



M E T T R E  E N  O E U V R E  

U N E  S T R A T E G I E  D E  

C O M M E R C I A L I S A T I O N



M E T T R E  E N  O E U V R E  U N E  S T R A T E G I E  D E  

C O M M E R C I A L I S A T I O N

LES CLÉS D’UNE BONNE STRATÉGIE DE 
COMMERCIALISATION



Stratégie de commercialisation

➔ Définir ses objectifs marketing

Segmentation
Positionnement

Cibles

Objectifs
OFFRES



TRAVAILLER SON USP 
(UNIQUE SELLING PROPOSITION)

Comment vous 
différenciez-vous ?

Quels sont vos avantages 
concurrentiels ?



USP
Qu’est-ce qui me différencie de 
la concurrence ?

Exemple :
Plongée à taille humaine, max. 
8 personnes, loin des grosses 
structures, avec un moniteur de 
plongée expert biologiste



Comment se différencier ? 

La réponse tient en un 

mot : l’expérience
client.

Stratégie de commercialisation



Des objectifs adaptés au parcours client :

Stratégie de commercialisation



Cibler ses clients
Définir le parcours client selon le 
persona

✓ Qui est mon client ? Quel est son style de vie ?

✓ Quels sont ses besoins ?

✓ Quel(s) produit(s) / service(s) achète-t-il ?

✓ Quel est son parcours d'achat ?

✓ Quel est son vécu émotionnel ?

✓ Quelles sont ses attentes clés ? Quels freins doit-

on lever ?



Clbler ses clients ?
Définir le parcours client selon le 
persona



Cibler ses clients
Qui seront mes clients dans les prochains mois ? 

✓ La clientèle fidèle

✓ La clientèle locale

✓ Les partenaires

✓ La clientèle de proximité (- 2/ 3 heures de route)

✓ La clientèle loisirs dans son ensemble

✓ La clientèle business française

✓ La clientèle limitrophe



Adapter mes offres
Selon mes personas d’hier et de demain

✓Créer des expériences pour répondre aux nouveaux besoins



Adapter mes offres
✓Adapter aux besoins de nature, de liberté

✓Des offres pour retrouver, en couple, en famille, entre amis

✓Répondre aux attentes d’authenticité : circuit court, local, 
bio, tourisme eco-responsable

✓Refaire découvrir la région aux locaux

▪ Ne pas les assimiler à des « touristes »



Adapter mes offres
✓Mixer teletravail et détente

✓Faire venir le restaurant à la maison avec des 
offres click & collect

✓Créer des packages entre acteurs : activités 
culturelles, sportives, location vélos ….



Connaître ma cible
Exploiter mes datas

Utiliser Google Analytics pour :

✓ connaître mes prospects et mes clients

✓ Analyser les résultats par canal de distribution

✓ Etudier l’achat des offres

✓ Analyser mon audience

Exploiter les datas de mes organismes de tourisme



Repenser sa distribution
Rééquilibrer le canal direct

✓ Travailler avec les OTA

✓ Trouver des solutions pour mieux vendre en 
direct

✓ Travailler avec les comparateurs de prix

✓ Travailler avec les partenaires locaux

✓ Multiplier les canaux de distribution pour 
toucher d’autres clientèles



Rester

maître de sa

commercialisation

Se DIVERSIFIER

Repenser sa distribution



Les consommateurs sont

désormais cross canal
✓ Ils utilisent plusieurs canaux et passent sans cesse d’un canal 

à l’autre. 

✓ L’enrichissement des parcours clients et leur fluidification 
sont un élément clé pour améliorer l’expérience client.

Stratégie Cross Canal



Stratégie Cross Canal



Développer les leviers de la 

commercialisation

Booster ses ventes en direct & intervenir sur 

un maximum de points 
contact



Votre site web

Google My
Business

Google Ads

Email ing & 
Newsletter

Social  Media & 
Social  Ads

Groupes,  
forums & e-
reputation

Marketplaces 
& metasearch

Content 
Marketing

Référencement 
naturel

+ la prescription 
locale !



L A  D I S T R I B U T I O N  T O U R I S T I Q U E  

E N  L I G N E

VOTRE SITE INTERNET





Encore faut-il avoir un site internet !



28%

des prestataires
d’activité ont un site 

internet

50%

des hôteliers
indépendants ont un 
site internet obsolète

21%

Seulement des 
restaurants ont un site 

internet

Source : Google



Hébergeurs touristiques
Absolument indispensable !

UN MOTEUR DE RESERVATION
Permettre au prospect de réserver facilement, sur 
toutes les pages, sur tous les supports

UN CHANNEL MANAGER

UN SITE INTERNET RESPONSIVE
Adapté à tous les supports

Centraliser tous vos stocks et vos politiques tarifaires
sur une même interface



Comparateur de prix

Proposé par votre prestataire de 
module de reservation, ou par des 

prestataires externes

Pop up

Idéal dans un context post Covid



ChatBot

Faire gagner du temps à l’internaute
sur votre site

LiveChat

Booster les ventes sur votre interface 
de réservation



Mention meilleur prix 
garanti

Il est indispensable de rassurer la 
clientèle

Widget Avis Clients

Rassurer sa clientele avec des avis
consolidés, validés par un organisme

“neutre”



Conciergerie

Mise en avant des activités et des 
prestataires partenaires

Coffrets &bons Cadeau

Permettre facilement à votre
clientèle d’offrir des bons cadeaux



Créer des partenariats

Produits packagés, partenariats
locaux…

Du content Marketing

Un site internet avec du contenu
intéressant, qui attire vos prospects 

sur le site : “ que voir, que faire”



Prestataires d’activité
Votre site internet

VOS PRESTATIONS,  TARIFS & 
HORAIRES DETAILLES
A mettre à jour régulièrement

CLICK & CALL

UN SITE INTERNET RESPONSIVE
Adapté à tous les supports

Vos clients vous appellent sur leur smartphone 
en 1 clic



Vente en ligne de vos
prestations

Idéalement couplé avec un channel 
manager

Vente de bons cadeaux

A relayer ensuite sur les autres
canaux



Proposer des visites
chrono-datées

Idéal en période Covid et experience 
client ++

Association avec d’autres
prestataires locaux

Produits combines, packagés



Proposer des modes de 
paiement adaptés à la 

generation Y
Comme Lydia etc.



Restaurateurs
Votre site internet

VOTRE CARTE ET VOS MENUS
À mettre à jour

CLICK & CALL

UN SITE INTERNET RESPONSIVE
Adapté à tous les supports

Vous appeler en 1 clic



Réservation en ligne

Vers la Fourchette ou un autre outil
(voir avec son prestataire de caisse)

Click & Collect

Permettre de commander en ligne
pour la vente à emporter ou/et la 

livraison



Destinations & DMC
Valoriser votre territoire

MULTILANGUE
Une traduction professionnelle

QUI PRÉSENTE L’ENSEMBLE DE 
L’OFFRE

UN SITE INTERNET RESPONSIVE
Adapté à tous les supports

Avec des fiches à jour



Place de marché

Réservation des activités, des séjours
et des hébergements

Un contenu immersif

Webcams, vidéos immersives…



UGC

Capitaliser sur le contenu généré par 
l’utilisateur

ChatBot

Récupérer les informations
directement



Le bouton de partage Mise en avant des avis

clients
Fairguest



Moteur inspirationnel Mettre l’accent sur de 

“vraies” expériences

Plutôt que des activités
“je ne suis pas un touriste”

Suciter l’intérêt pour de nouveaux 
leads / conversions



L E S  P L A T E F O R M E S  D E  D I S T R I B U T I O N  

T O U R I S T I Q U E  E N  L I G N E

LES OTA & PLATEFORMES DE RÉSERVATION



➔ Les 2 principales : Priceline (maison-
mère de Booking) et Expedia 

➔ A elles deux, ces OTAs (et leurs

dizaines de "sous-marques") 

totalisent près de 70% des 

réservations d'hôtels, de 

maisons d'hôtes - et 

maintenant - d'appartements

dans le Monde.

Les OTA



Les 2 principales : Priceline (maison-mère de Booking) et 
Expedia. 
➔ Pour les chambres d’hôtes et les locations, on peut rajouter : 

Les OTA



Les 2 principales : Priceline (maison-mère de Booking) et 
Expedia. 

➔ Pour l’HPA : 

Les OTA



➔ Publier son établissement sur un OTA augmente vos

réservations directes de 9 à 26%

➔ 2 internautes sur 3 qui ont vu votre établissement sur 

Booking, Expedia, AirBnB etc. viennent visiter le site de votre

établissement (à condition qu’il ne soit pas obsolète…)

L’effet Billboard



Les OTA & autres plateformes
AVANTAGES
✓ la rapidité de mise en œuvre : déployer sa propre stratégie de commercialisation prend du temps. 

Signer un contrat avec une OTA est facile et, en quelques jours, votre établissement est vendu
mondialement. 

✓ la facilité d’utilisation : les outils mis à disposition par les distributeurs sont fluides, professionnels et 
très efficaces, aussi bien du côté voyageur que du côté hébergeur. 

✓ la performance : un établissement sur une OTA et le volume de réservation va immédiatement
augmenter. Le fait que l’établissement ne paye une commission que s’il y a un résultat, est aussi un 
avantage à prendre en compte

✓ visibilité planétaire : Booking traduit les fiches en 41 langues, permettant de toucher des segments de 
clientèle que l’hébergeur n’aurait jamais pu avoir par lui-même.

✓ Être sur une OTA vous apporte également des clients en direct



INCONVENIENTS
✓ Le coût élevé de ce canal de distribution : les OTAs prennent de 15 à 22% 

de commission

✓ concurrence frontale entre l’établissement et son OTA dans les listes de 
résultats des moteurs de recherche. 

✓ N’importe qui peut utiliser la technologie Booking pour vendre des 
chambres sur son site internet. Il y a alors un partage de la commission. 
Avec ce système les établissements perdent le contrôle de leurs circuits 
de distribution et de leur image.

Les OTA & autres plateformes



Les OTA



CHOISIR SON OTA

Ne pas mettre tous ses oeufs dans le même
panier !

Sélectionner au moins 2 OTA MINIMUM, selon :

✓ votre secteur d’activité

✓ votre cible pro ou loisirs

✓ la nationalité de votre clientèle

✓ la visibilité et les services proposés

Les OTA & autres plateformes



Au-delà de 60% de 

réservations en provenance 

des OTAs ou des 

metasearch, votre

équilibre économique est

compromis



Objectif : NE PLUS LES SUBIR ! Mais collaborer intelligemment

Les OTA & autres plateformes



Les chiffres clés de de Booking :

✓ 28 millions d’hébergements déclarés, répartis dans 131 445 
destinations de 229 pays et territoires

✓ Chiffre d’affaires 2019 : 15,1 milliards de dollars 

✓ 845 millions de nuitées réservées en 2019

✓ 60% du marché des réservations en ligne en Europe ! 

✓ + de 4,4 milliards de dollars en 2019 dans les services publicitaires de 
Google 

✓ Principales filiales : Booking.com, Priceline.com, Kayak, Agoda, 
Rentalcars.com (location de voitures), OpenTable (réservation de 
restaurants en ligne)

Focus sur Booking



Les évolutions et nouveautés de 
Booking en 2020 :

✓ 400 000 appels de réclamations pendant la crise Covid

✓ 25% de licenciements prévus dans le monde

✓ Un engagement d’un maintien à 15% en moyenne des 
commissions

✓ La volonté de s’affranchir de Google en proposant des tarifs 
+ intéressants sur son appli mobile

✓ Déploiement du Booking Assistant qui répond
automatiquement aux questions fréquentes des clients et 
les aide dans leurs réservations

Focus sur Booking



Nouveautés de Booking en 2020 pour 
les gîtes & chambres d’hôtes :

✓ Booking référence souvent + de locations de vacances que 
d’hôtels

✓ La location saisonnière représente 20% du chiffre d’affaires de 
Booking en 2018

✓ 7 personnes effectuent une réservation dans un autre 
hébergement qu’un hôtel chaque seconde

✓ Booking attribue un classement aux locations de vacances

✓ NEW ! Booking met en place les tarifs semaine et mensuel

Focus sur Booking



Nouveautés de Booking en 2020 
pour les prestataires d’activité

✓ La société cherche à étendre son offre et à proposer à ses 
clients une offre de voyage de bout en bout plus complète,

✓ 2018 :  rachat de Fareharbor et en 2019, lancement en test de 
vente sèche d'activités , ou "expériences" dans le langage 
digital dans 10 villes françaises

✓ Arrêt des activités en 03/2020 et signature d’un partenariat 
avec la filiale TUI Musement.

✓ 31/07/2020 : « We’re Back! Attractions Relaunch on 
Booking.com » "Les clients de Booking.com auront à terme 
un accès direct à un portefeuille de produits de plus de 
70000 visites et attractions.

Focus sur Booking



Les chiffres clés de Expedia :

✓ Chiffre d’affaires 2018 : 11,22 milliards de dollars 

✓ Principales filiales : Hotels.com, Vrbo, Trivago, Orbitz, HomeAway, 
carrentals.com, Egencia 

✓ 6 milliards de dépenses digitales en 2018

Focus sur Expedia



Les évolutions et nouveautés de 
Expedia :

✓ Expedia investit sur le marché français des chambres d’hôtes et 
des locations de vacances

✓ Volonté affichée de refaire son retard sur Booking.com dans 
l’hexagone : partenariat Atout France

✓ Expedia a développé « RevPlus », un outil gratuit de gestion des 
revenus et investit pour devenir un partenaire technologique pour 
les hôtels collaborant avec le groupe

Focus sur Expedia



Nouveautés Expedia pour 
les chambres d’hôtes et 
locations de vacances

✓ 2020 : homeway disparait au profit de VrBo

✓ Volonté de centraliser sur une seule marque 
les locations.

✓ Abritel disparaitra à terme au profit de Vrbo

✓ + de visibilité internationale, mais également + 
de concurrence

Focus sur Expedia / Homeway



Expedia & les prestataires 
d’activités

✓ 2017 : partenariat avec Regiondo

✓ 3e distributeur d’activités online avec Viator & 
GetyourGuide

✓ Les offres se présentent également à la fin de 
la réservation du voyage et de l’hébergement

✓ Expedia Local Expert offre des services de 
conciergerie hôtelière. 

Focus sur Expedia Local Expert



Les chiffres-clés de Airbnb

✓ Le site américain répertorie au moins 6 millions de chambres, 
appartements, villas dans plus de 80 000 villes à travers le monde. 

✓ En temps normal, deux millions de personnes se reposent, chaque 
nuit, dans un hébergement proposé par Airbnb. 

✓ Il y a peu l’entreprise était valorisée 31 milliards de dollars !

✓ la manne économique englobant les revenus des hôtes et les 
dépenses des visiteurs est la plus élevée aux États-Unis et en France, 
où elle s’élevait respectivement à 33,8 et 10,8 milliards de dollars en 
2018

Focus sur AirbnB



Les évolutions et nouveautés de 
Airbnb en 2020 :

✓ 2019 : rachat de HotelTonight, avec une réflexion sur un modele de 
commission unique

✓ 2019 : lancement de Airbnb Adventures

✓ 2020 : Airbnb cherche à réduire les coûts :  25% de licenciements et  
recentrage sur son activité principale de locations touristiques entre 
particuliers ainsi que le développement de son offre de location 
longue durée. 

✓ Airbnb met en pause ses projets plus expérimentaux et coûteux. La 
licorne réduit les investissements dans ses divisions Studios, 
Transports et Hôtels & Luxe.

Focus sur AirbnB



Les chiffres-clés de Lebonboin

✓ Lancement de Leboncoin Hotel :
Grâce à l'acquisition de Pilgo en 01/2020, Leboncoin a accéléré 
son développement dans la réservation hôtelière.

✓ 4 500 établissements dans sa catégorie hôtels. (com à 0% 
jusqu’à fin 2020)

✓ 07/2020 : partenariat avec Accor pour diffuser ses hôtels

✓ Contrairement aux plateformes comme Booking ou Expedia, 
Leboncoin se limite à l'intermédiation, ce qui signifie que les 
données clients restent chez le client.

Focus sur Leboncoin Hotel



Les chiffres-clés de Leboncoin
Vacances

✓ Depuis que Leboncoin existe, les petites annonces y 
pullulent

✓ 2019 : 200 000 offres de locations saisonnières

✓ Lancement en 2019 de la plateforme C2C “Leboncoin
Vacances” (6%% de frais de service)

✓ 02/2019 :  1 100 professionnels (agents immobiliers, 
clubs de vacances, campings…) proposent plus de 125 
000 annonces de locations de vacances réparties 
dans toute l’Europe, majoritairement en France (38%), 
en Espagne (18%) et en Italie (15%). Cette brique 
permet donc à la plateforme de proposer des 
annonces de location saisonnières à l’étranger.

Focus sur Leboncoin Vacances

https://www.ecommercemag.fr/Thematique/retail-1220/Breves/Antoine-Jouteau-CEO-LeBonCoin-nous-voulons-toucher-tous-Fran-ais-337681.htm
https://www.usinenouvelle.com/italie/


ZOOM SUR LES 
PRESTATAIRES 

D’ACTIVITE



Source : Arival



PART DE MARCHE MONDIAL DES SITES DE 
RESERVATION D’ACTIVITE

Source : Skift



Les chiffres-clés de Viator 
✓ Visiteurs mensuels du réseau entier: plus de 

455 millions

✓ Nombre 60% du trafic provient des moteurs 

de recherche

✓ de partenaires affiliés : plus de 3 000

✓ Nombre d’agents de voyages : plus de 175 000

✓ Langues prises en charge : 11

✓ Monnaies prises en charge : 8

✓ Nombre de destinations : plus de 2 000

✓ Nombre d’activités : plus de 60 000

✓ Com en moyenne de 25%

Focus sur Viator



Les chiffres-clés de GetYourGuide : 
✓ Société allemande créée en 2008 

✓ plus de 36 000 excursions et activités dans plus de 140 pays

✓ 10 millions de visites vendues entre juin 2017 et mars 2018.

✓ plus de 20 millions de visiteurs uniques chaque mois

✓ Levée de fond en 2019 de 484 M$

✓ 20 à 30% de com

Focus sur GetYourGuide



EVANEOS & kimkim pour les 
courts séjours & les agences 
réceptives

STAYCATION pour la clientèle de proximité

SPORTS & 
DECOUVERTE pour 
la clientèle sportive 
française

EMMENE TON CHIEN pour la clientèle française 
avide d’animaux de compagnie

DAYUSE pour la clientèle de proximité

D’autres plateformes intéressantes



L E S  P L A T E F O R M E S  D E  D I S T R I B U T I O N  

T O U R I S T I Q U E  E N  L I G N E

LES METASEARCH



AVANTAGES

➔ Facilité pour les voyageurs même si, ces
derniers, en fin de compte, ne savent pas que sont
comparés uniquement les sites de vente en ligne qui 
paient pour cela.

➔ Coût au Clic

La présence sur les métamoteurs est un 
facteur de choix du moteur de réservation

Les Metasearch



INCONVENIENTS
➔ Si vous vous vendez aussi sur un OTA, sachez que ces

derniers ont aussi le droit d'acheter des clics sur un 
metasearch (rappel : Trivago appartient à Expedia ;)

➔ De nouveaux "joueurs" : TripAdvisor et Google. Possibilité de 
paiement à la Commission, et non au clic

➔ la performance : un établissement sur une OTA et le volume 
de réservation va immédiatement augmenter. Le fait que 
l’établissement ne paie une commission que s’il y a un 
résultat, est aussi un avantage à prendre en compte

Les Metasearch



Les Chiffres clés de Tripadvisor :

✓ 400 millions de visiteurs uniques en 2019

✓ 830 millions d’avis clients

✓ 1,2 millions d’hôtels listés

✓ 775 000 locations de vacances

✓ 4,9 millions de restaurants

✓ 975 000 activités

✓ 136 000 destinations

Source : DMR Industry report

Focus sur Tripadvisor



Les évolutions et nouveautés de TA :

✓ 10/2019 : lancement de TAConnect : Les annonceurs bénéficient 
des données des voyageurs de TripAdvisor, ce qui leur permet 
d’accéder à des audiences personnalisées à partir de la 
plateforme de l’entreprise.

✓ Les solutions payantes pour les hôteliers & restaurateurs : 
InstantBooking, Tripconnect, Business Advantage, Résultats
sponsorisés

Focus sur Tripadvisor



Google se rapproche toujours plus d'un super 
planificateur de voyages

✓ En août 2019, retrait de l’application TRIP

✓ Fonctionnalités intégrées dans Google Travel et Google 

Map

✓ Autres fonctionnalités : Google Flights et Book on Google

Focus sur Google



Google se rapproche toujours plus d'un super 
planificateur de voyages

Focus sur Google



Focus sur Google
Google se rapproche toujours plus d'un super 
planificateur de voyages



✓ 3 modes de fonctionnement à choisir 
selon ses objectifs, son 
environnement, sa concurrence :

▪ Le Coût par Clic

▪ Le Coût par Acquisition : 
En général, cette dernière est 
comprise entre 10% et 15%. 

▪ Le ROAS Target (Coût par action) : 
Vous fixez la commission que vous 
êtes prêt à payer, et Google 
calcule un coût par clic équivalent 
par enchère. 

Focus sur Google
Hotel Google Ads



L E S  P L A T E F O R M E S  D E  D I S T R I B U T I O N  

T O U R I S T I Q U E  E N  L I G N E

LES ORGANISMES DE TOURISME



➔ Comités Régionaux de Tourisme / Agences de Développement départementales / Offices de tourisme

➔ Place de marchés / centrales de réservation

Les Organismes de Tourisme



L E S  P L A T E F O R M E S  D E  D I S T R I B U T I O N  

T O U R I S T I Q U E  E N  L I G N E

LES ANNUAIRES



➔ Chambres d’hôtes

Les Annuaires



Mettez vous dans la peau de vos clients ! 
Il vous suffit pour cela de connaître sa clientèle et donc les fameux mots 
clés que vos clients potentiels « tapent » dans Google afin de vous
trouver. 

Tracez votre historique de source de trafic ! 
La règle est simple, un bon annuaire est un annuaire qui vous rapporte
des réservations mais également du trafic supplémentaire sur votre site 
Internet. 

Une adéquation avec votre positionnement et 
image !
Il est important de sélectionner ses annuaires selon le type de clientèle
que nous souhaitons attirer. 

Comment les choisir



U N E  S T R A T E G I E  D E  

C O M M E R C I A L I S A T I O N  

C R O S S - C A N A L



V O T R E  S T R A T E G I E  D E  

C O M M E R C I A L I S A T I O N  C R O S S  C A N A L

REFERENCEMENT NATUREL



Travailler son 
SEO

SUIVRE LES 
RECOMMANDATIONS GOOGLE

✓ Avoir du contenu pertinent, avec l’ensemble des 

mots clés

✓ Référencer les images

✓ Référencer les pages avec les meta title et 

description

✓ Remettre régulièrement du texte à jour

✓ Récupérer des backlinks de partenaires 

(netlinking)

Le SEO est un travail de longue haleine, avec des 

résultats à long terme

Idéal pour des objectifs de 
visibilité



V O T R E  S T R A T E G I E  C R O S S  C A N A L  D E  

C O M M E R C I A L I S A T I O N

REFERENCEMENT LOCAL :  GOOGLE MY BUSINESS



Travailler sa
fiche Google My 
Business

METTRE A JOUR SA FICHE

✓ Mettre à jour ses catégories, ses services

✓ Mettre à jour régulièrement ses photos

✓ Récupérer le lien direct pour le donner à vos 

clients

✓ Répondre systématiquement à tous les avis 

(Local Guides ++)

Idéal pour le référencement
naturel



Travailler sa
fiche Google My 
Business

METTRE A JOUR SA FICHE

✓ Si vous travaillez avec des partenaires Google : 
The Fork, Zenchef….

Possibilité de mettre le 
bouton “réserver sa table”



V O T R E  S T R A T E G I E  D E  

C O M M E R C I A L I S A T I O N  C R O S S  C A N A L

LES RESEAUX SOCIAUX



CHIFFRES CLES 2019



Animer vos
comptes de 
Réseaux Sociaux

FIDELISER VOTRE CLIENTELE



Animer vos
comptes de 
Réseaux Sociaux

COMMUNIQUER VOTRE MENU DU 
JOUR….  A COMMANDER EN LIGNE !



Animer vos
comptes de 
Réseaux Sociaux

COMMUNIQUER SUR VOS OFFRES



Animer vos
comptes de 
Réseaux Sociaux

PINTEREST :  IDEAL POUR LES 
DESTINATIONS & LES DMC



Faire de la 
publicité ciblée
sur les Réseaux
Sociaux

DEVELOPPER VOTRE 
NOTORIETE



Faire de la 
publicité ciblée
sur les Réseaux
Sociaux

SUSCITER L ’ACHAT



Faire de la 
publicité ciblée
sur les Réseaux
Sociaux

CREER DES OFFRES POUR LES 
RESEAUX



Faire de la 
publicité ciblée
sur les Réseaux
Sociaux

TRAVAILLER AVEC DES 
INFLUENCEURS & DES MICRO -
INFLUENCEURS



V O T R E  S T R A T E G I E  D E  

C O M M E R C I A L I S A T I O N  C R O S S  C A N A L

TRAVAILLER SA E-REPUTATION



Travailler sa
fiche 
TripAdvisor

INCONTOURNABLE POUR TOUS 
LES ETABLISSEMENTS

✓ Travailler le détail de votre fiche (ainsi que le nom)

✓ Mettre des photos qui illustrent votre USP

✓ Répondre à tous les avis

✓ Faire retirer les faux avis 

Indispensable pour vous
différencier ,  même en
version gratuite



Travailler sa e-
reputation

INCONTOURNABLE POUR TOUS 
LES ETABLISSEMENTS

✓ A relayer dans le livret d’accueil

✓ Possibilité de mettre une borne digitale

✓ Utiliser un prestataire d’avis clients

✓ Envoyer un emailing dédié à vos « bons » clients

Donner la possibilité au 
client de donner son avis



V O T R E  S T R A T E G I E  D E  

C O M M E R C I A L I S A T I O N  C R O S S  C A N A L

LES EMAILINGS & NEWSLETTERS



Emailing
Le meilleur levier pour 
fidéliser et déclencher
l’achat
Le retour sur investissement moyen sur l’emailing 
est estimé à 32 € pour 1 € dépensé.

Le taux d’ouverture moyen d’un e-mail de 
bienvenue est de 82 % contre 20 % pour un mail 
normal.

Les emails dont l’objet est personnalisé génèrent 
une augmentation de 50 % du taux d’ouverture.

Les emails contenant des vidéos génèrent 300 % 
d’engagement supplémentaire

Source Oberlo



Emailing



V O T R E  S T R A T E G I E  D E  

C O M M E R C I A L I S A T I O N  C R O S S  C A N A L

REFERENCEMENT PAYANT :  GOOGLE ADS



Faire de la 
publicité
payante sur 
Google

SEA :  GOOGLE ADS

✓ A faire par des professionnels

✓ Tarifs + élevés que les Social Ads

✓ Idéal lorsqu’on est un nouvel entrant sur un 

marché

Idéal pour la notoriété , et 
pour déclencher l’achat



S T R U C T U R E R  

V O T R E  O F F R E  

C O M M E R C I A L E



S T R U C T U R E R  V O T R E  O F F R E  

C O M M E R C I A L E

VEILLE & ANALYSE



COMPAREZ, ANALYSEZ !
Utiliser des indicateurs pour augmenter votre CA :

✓ Calculer son prix revient pour connaitre son prix plancher

✓ S’appuyer sur sa E-réputation pour assumer son prix

✓ Utiliser la différenciation pour proposer plusieurs tarifs et 
optimiser ses ventes

Structurer son offre commerciale



COMPAREZ, ANALYSEZ !
Comment utiliser ces informations : 

✓ Prendre des décisions éclairées sur quand réduire votre

disponibilité ou fermer des chambres / locations

✓ Justifier des tarifs + élevés sur les canaux qui génèrent

moins de revenus

✓ Evaluer si votre taux de conversion direct fonctionne bien

✓ Penser aux promotions à répéter

Structurer son offre commerciale



COMPAREZ, ANALYSEZ !
Utiliser vos outils de statistiques comme Google Analytics 

pour examiner

- Le trafic par canal

- Le taux de conversion par dispositif

- Le taux de conversion par pays, region

Comprendre comment vos clients arrivent sur votre site

Structurer son offre commerciale



COMPAREZ, ANALYSEZ !
✓ Utiliser un outil de veille (outil indépendant, celui de 

votre channel manager, celui de votre OTA)

✓

✓ ou étudier directement les tarifs de vos concurrents

Objectif :  Adapter vos tarifs :)

Structurer son offre commerciale



S T R U C T U R E R  V O T R E  O F F R E  

C O M M E R C I A L E

STRUCTURER VOTRE TARIFICATION



STRUCTURER VOTRE TARIFICATION
- Proposer des tarifs + intéressants en direct

- Adapter les tarifs en fonction de la saisonnalité, du taux d’occupation attendu, et de la 

concurrence

- Proposer plusieurs types de tarification, avec plusieurs politiques d’annulation : RACK, Early 

Bird, Last Minute, NANR, package

- Faire des promotions : pas tout le temps, au bon moment, au bon endroit, à la bonne 

personne, nombre de nuits / semaines / tarifs groupe / privatization

- Attente des clients periode Covid : politique d’annulation

Structurer sa tarification



Utiliser les outils de promotion de vos plateformes

de distribution
- faire une promotion uniquement sur une cible

- Promo zap  Expedia sur les services annexes. (Exemple : - 10% en table d'hôtes pour une

chambre d'hôtes (non commissionné chez Expedia)

- l’accélérateur de visibilité de Booking

idéal pour une période creuse, si on souhaite augmenter son taux d’occupation, ou si on a des 

annulations de dernière minute

- Utiliser leurs outils de promotion

Structurer sa tarification



D ’ A U T R E S  O U T I L S  

D E   F I D E L I S A T I O N



Simplifiez les process de la 

Relation Client
➔ Les chaînes hôtelières sont de plus en plus nombreuses à 

repenser leur process de check-in et de check-out. 

➔ Les acteurs des nouvelles technologies offrent des 
solutions permettant par exemple d’accélérer le check-in 
du client en lui faisant pré-remplir les renseignements
administratifs de base.

➔ Fortement accéléré grace au Covid

Fidélisez !



Encouragez votre client à 

réserver en direct la prochaine

fois !
✓ Lui mettre l’information dans le livret d’accueil

✓ Récupérez son mail pour pouvoir communiquer
directement avec lui

✓ Transformez votre réceptionniste en vendeur

✓ Offrez lui un bon de réduction lors de sa prochaine
réservation en direct

Fidélisez !



LA RELATION CLIENT

=

LA CLÉ DE LA 
FIDELISATION

& de la 
commercialisation !

Fidélisez !



Merci 
de votre attention !

Karine Albanese


