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La grc, c’est quoi ? 



La gestion relation client 

La Gestion de la Relation Client (GRC),  

en anglais customer relationship management 

(CRM) : 

 

C’est l'ensemble des outils et techniques 

destinés à capter, traiter, analyser les 

informations relatives aux clients et aux 

prospects, dans le but de les fidéliser en leur 

offrant ou proposant des services. 

Gestion  

Relation  

Client 

Fidéliser et 

vendre plus 

Prospecter 

plus 

efficacement 

Développer 

sa qualité de 

service 

Piloter son 

activité 

Connaître  

ses clients 



La gestion relation client 

Pourquoi gérer sa Relation Client ? 

Parce l’offre 

concurrentielle 

est importante 

Parce que le 

client a le 

pouvoir de ne 

pas acheter 

chez vous 

Parce que le 

client sait faire 

jouer la 

concurrence 

Parce que le 

client cherche 

des produits 

adaptés à ses 

attentes 

Pour se démarquer et provoquer l’acte d’achat 



La gestion relation client 

Adapter et personnaliser 

ses produits 

Pourquoi développer sa Relation Client ? 

Pour fidéliser et maximiser son chiffre d’affaires 

Etre proche  

de ses clients 

Bâtir une relation 

globale et profitable 

sur du long terme 

Fidéliser des clients coûte moins cher que d’en acquérir de nouveaux  



La gestion relation client 

Le processus GRC 

AVANT 
 

•Séduire 

•Rassurer 

•Informer en général 

PENDANT 
 

•Accueillir 

•Informer en particulier 

 

APRES 
 

•Remercier 

•Susciter des avis 

 



La gestion relation client 

Réussir sa Gestion Relation Client 

La satisfaction du client est le pilier fondamentale de la GRC 

Un client satisfait véhicule un « Bouche à oreille » positif 

 

Vecteur d’une bonne image 



Le cycle du voyageur 



AVANT  

le séjour 
PENDANT  

le séjour 

APRES 

le séjour 

Rêver 

Rechercher  

Comparer 

Planifier 

Réserver 

Voyager 

Visiter 

Partager, 

fidéliser 

Séduire, 

Se faire connaître,  

Donner envie 

Donner une 

information 

complète 

Rassurer, 

Montrer 

Faciliter la réservation 

et l’acte d’achat 

Faciliter 

l’arrivée sur 

place, rassurer 

Faciliter la 

découverte 

du territoire 

Client satisfait, 

SAV,  

surveiller ce 

qui est de moi 

ambassadeur 

de mon offre ? 

les avantages 

concurrentiels 

Le cycle 
du voyageur 

Source : Sébastien Gonzalès 



Les outils de grc 



Les outils de grc 
Pour être vu… 

GOOGLE MY BUSINESS 

https://www.google.com/search?q=office+de+tourisme+de+cognac&client=firefox-b-d&source=lnms&sa=X&ved=0ahUKEwic6NTUqKLgAhUQz4UKHTOYAIIQ_AUICSgA&biw=1920&bih=916&dpr=1
https://www.google.com/search?client=firefox-b-d&biw=1920&bih=916&ei=IlBYXNjEMtKdlwTpuo_4Dg&hotel_occupancy=&q=graine+et+garenne&oq=graine+et+garenne&gs_l=psy-ab.3..0l2j0i22i30l2.17433.22485..22673...5.0..0.109.1811.18j4......0....1..gws-wiz.......0i71j0i6
https://www.google.com/search?client=firefox-b-d&biw=1920&bih=916&ei=AFBYXJ6ZEZKIlwSFh6DoDw&q=abbaye+de+bassac&oq=abbaye+de+bassac&gs_l=psy-ab.3..0l4j0i22i30l6.13199.15439..15879...0.0..0.138.1558.9j7......0....1..gws-wiz.......0i71j0i67j0i131i67j0i131j0i2
https://www.google.com/search?client=firefox-b-d&biw=1920&bih=916&ei=EVBYXOraCMbwaOrtq_gE&q=les+pilotis+du+cognac&oq=les+pilotis+du+cognac&gs_l=psy-ab.3..0i10j0i22i10i30l3.10784.16473..16595...1.0..0.144.2390.13j11......0....1..gws-wiz.....0..0i71j0j0i131j
https://www.google.com/search?client=firefox-b-d&biw=1920&bih=916&ei=OlBYXNbkKZHyapuplIgC&q=f%C3%AAte+du+cognac&oq=f%C3%AAte+du+cognac&gs_l=psy-ab.3..0j0i22i30l7.29613.33973..34097...2.0..0.150.1597.7j8......0....1..gws-wiz.......0i71j0i131j0i30j0i67.yog54


Les outils de grc 
Pour communiquer… 

Mailchimp Sendinblue Mailjet 

E-MAIL 

https://mailchimp.com/
https://fr.sendinblue.com/
https://fr.mailjet.com/


AVANT  

le séjour PENDANT  

le séjour 

APRES 

le séjour 

Rêver 

Rechercher  

Comparer 

Planifier 

Réserver 

Voyager 

Visiter 

Partager, 

fidéliser 

Source : Sébastien Gonzalès 

Mail de 1er contact 

Mail de réservation 

Mail de pré-accueil 

Mail de séjour 

Mail de remerciements 

Les outils de grc 



Pour mettre à jour et communiquer vos disponibilités… 

Sur ordinateur Sur smartphone 

Les outils de grc 
Pour communiquer… 

I-DISPO 

http://sit.encharentemaritime.com/
http://sit.encharentemaritime.com/
http://sit.encharentemaritime.com/


GOOGLE ALERTS TRIPADVISOR 

NETVIBES HOOTSUITE 

Les outils de grc 
Pour surveiller… 

https://www.google.fr/alerts
https://www.tripadvisor.fr/
https://www.netvibes.com/fr
https://hootsuite.com/fr/


Les outils de grc 
Pour vendre en ligne… 

ELLOHA 

Une solution adaptée à tous les types d’activités 

Hébergements Prestations de loisirs 

https://www.elloha.com/
https://www.elloha.com/


Les outils de grc 

Une solution 3 en 1 

 

Outil de vente en ligne 

 

Channel Manager 

Outil de synchronisation 

 des plannings 

 

Générateur de site 

  

Pour vendre en ligne… 

ELLOHA 

https://www.elloha.com/
https://www.elloha.com/


Les outils de grc 

Vente en ligne 

  
 

0 €  
Au lieu de 19 € 

Vente en ligne + Channel Manager 

 
 

19 € / mois 
Au lieu de 39 € / mois 

Vente en ligne  

+ Channel Manager + Site internet 
 

29 € / mois  
Au lieu de 49 € / mois 

3 formules au choix 

Offre Startup Offre Connect Offre Magic 

Pour vendre en ligne… 

ELLOHA 

https://www.elloha.com/
https://www.elloha.com/


Les outils de grc 

La vente d’une prestation n’est soumis à aucune commission 

Seuls frais à prévoir 

Ceux liés 

A votre solution  

de paiement en ligne 

Aux commissions pris  

par les distributeurs (Booking, AirBnB…) 

Pour vendre en ligne… 

ELLOHA 

https://www.elloha.com/
https://www.elloha.com/


Les outils de grc 

Quelques chiffres… 

Pour vendre en ligne… 

ELLOHA 

Source : https://www.elloha.com/ 

https://www.elloha.com/
https://www.elloha.com/
https://www.elloha.com/


Les outils de grc 

Quand ? 

Fin février, début mars 2019 

Pour vendre en ligne… 

ELLOHA 

https://www.elloha.com/
https://youtu.be/vgGW8yqJ14g
https://youtu.be/4NOKyeRA3q0
https://www.elloha.com/


google  
my business 

Relation 
client & mail E-reputation 

 



 

 
 14h30 

 

Jeudi 21 Février 2019 



Merci ! 
 Emmanuelle BROTHIER - 05 45 97 13 32  emmanuelle@destination-cognac.com 

Pascale CHAILLOT - 05 45 82 95 45  pascale@destination-cognac.com  
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Sophie SABATER 
 

Chargée de l'accueil des publics et de l'intendance générale 





Dimanche 3 mars – 15h30 

Conférence Le chemin d'Assise animé par Jean-Marie Sailly. 
Après le chemin de Compostelle, le chemin de Rome, le chemin des Huguenots, Assise a été la 

nouvelle destination du « pèlerin de Jarnac ». De Vézelay en Bourgogne jusqu'à Assise en Italie, son 

périple a atteint près 1500 km et un mois et demi de marche traversant la Bourgogne, le beaujolais, les 

Alpes, le Piémont, la Ligurie, la Toscane et l'Ombrie. 

Grand Réfectoire des Moines – Entrée en libre participation. 

 

Samedi 9 et dimanche 10 mars – 20h30 et 16h30 

La fricassée de berniques sur lit de Prévert.  
Spectacle dans lequel 4 artistes associent chants et textes… 

Salle des boiseries – Entrée 12,00€. 

 

Dimanche 31 mars – 15h00 

Conférence sur l’Art gothique en Charente animé par Silvio Pianezzola guide-conférencier de 

l’Abbaye. 

Grand Réfectoire des Moines – Entrée 5,00€. 

 

Dimanche 28 avril – 15h00 

Conférence sur l’Architecture templière en Charente animé par Silvio Pianezzola guide-

conférencier de l’Abbaye. 

Grand Réfectoire des moines – Entrée 5,00€. 

 

Calendrier des animations 2019 



Dimanche 19 mai – 16h30 

Concert de l’Ensemble vocal AREDIA répertoire de musique sacrée dédiée à la Vierge Marie et 

accompagné à l’orgue par Arnaud Maurin compositeur et professeur au Conservatoire National de 

Paris. 

Eglise abbatiale – Entrée 10,00€ adulte, 6,00€ de 6 à 12 ans. 

 

Du 24 mai au 2 juin – De 15h00 à 19h00 

Exposition d’huiles sur toile et panneau de Catherine-Marie Alexandre. 

Salle des boiseries – ouvert les vendredis, samedis et dimanches – Entrée libre. 

 

Du 18 au 28 juillet – De 15h00 à 19h00 

Exposition de Photographies de Dirk de Herder.  
Dans le milieu de la photographie, on le surnomme « le poète » ; pas seulement pour ses clichés qui 

dégagent une atmosphère poétique, mais aussi pour le talent qu’il a de faire rêver avec presque rien. 

Escalier Saint Jacques - ouvert les jeudis, vendredis, samedis et dimanches – Entrée libre. 

 

Du 2 au 11 août – De 15h00 à 19h00 

Exposition de Sculptures et photographies par SAYA. 

Escalier Saint jacques - ouvert les vendredis, samedis et dimanches – Entrée libre. 

 

Du 23 août au 1er septembre – 14h30 à 18h30 

Exposition Itinérances avec quatre artistes contemporains proposant performances, projections, 

sculptures et dessins sur le thème de l’itinérance… 

Aile St Benoît et escalier St jacques - ouvert les vendredis, samedis et dimanches – Entrée libre. 



Les rendez-vous de l’Insolite – de 14h30 à 18h30 
 

Association de plusieurs artistes autour d’une exposition et de diverses animations sur l’Insolite : 

Silvio Pianezzola, Didier Salvan… 

 

Vendredi 4 : 

 Ouverture de l’exposition à 14h30 et fermeture après le vernissage. 
 

Samedi 5 : 

 Ouverture de l’exposition de 14h30 à 18h00. 
 

Dimanche 6 : 

 Ouverture de l’exposition de 14h30 à 18h00. 

 Visite guidée insolite et sa collation (sacristie de l’église, Abbaye et village…). Départ à 15h00. 

Tarif : 6,50€, gratuit moins de 8 ans. 
 

Vendredi 11 : 

 Ouverture de l’exposition de 14h30 à 18h00. 
 

Samedi 12 : 

 Ouverture de l’exposition de 14h30 à 18h00. 
 

Dimanche 13 : 

 Ouverture de l’exposition de 14h00 à 18h00. 

 Conférence « l’Insolite en Charente : l’influence venue d’ailleurs » à 15h00. 

Entrée 5,00€, gratuit moins de 12 ans. 



Sophie SABATER 
 

Chargée de l'accueil des publics et de l'intendance générale 
 

sophie.sabater@abbaye-de-bassac.fr  05 45 830 832 ou 06 70 98 38 74 


