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Principes de l’XP client 
5 étapes pour tester et organiser son expérience touristique

D’une logique produit A une logique d’expérience 

Je suis un hôtel 

Je suis un camping 

Je vends un 
lit

Je vends un 
mobil home

Je suis un loueur de 
canoé 

Je vends « du 
temps 

d’utilisation d’un 
canoé »

Ce que je vais vivre
Les émotions que je 
vais ressentir
Ce qu’il restera dans 
mon souvenir
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5 étapes pour tester et organiser son expérience touristique

L’échelle des émotions :

Générer des émotions positives c’est d’abord ne pas générer d’émotions négatives!

Impossible

Ne pas générer de négatif
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5 étapes pour tester et organiser son expérience touristique

Je note les couacs

Exp : 
Les gens se perdent

Exp : 
Oublient les draps et ou 
serviettes

Exp : 
Sont mécontents du check 
out - état des lieux 

Exp : 
Veulent s’inscrire sur place 
mais c’est trop tard

5 étapes pour tester et organiser son expérience touristique

Je gère les couacs, je m’améliore

Régler le couac au 
mieux sur l’instant

Ne pas oublier 
même si réglé, le 
noter 

A tête reposée, en fin de 
saison : comment faire 
pour que cela n’arrive 
plus?

Chercher à simplifier, 
alléger plutôt que 
« rajouter » 
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5 étapes pour tester et organiser son expérience touristique
Ce qui ne va pas : les couacs

Ce qui va : le développer? Le décliner? Le valoriser? 

Lisez vos avis !

5 étapes pour tester et organiser son expérience touristique

Techniques des 3 
pourquoi 

Tout s’est bien passé?
Oui c’était super ! On s’est régalé!

Pourquoi? Qu’est ce qui était super? 
On pu profiter, avec les enfants 

Pourquoi? Qu’est ce qui fait qu’ici vous avez profité avec les enfants?
Et bien ici, le temps s’arrête, on ne court plus

Développer des 
activités 
parents -
enfants 

Permettre un 
séjour « sans 

timing »

Enlever les 
aiguilles des 
horloges  ;-)

Développer des 
activités 

contemplatives

Questionnez vos clients
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Séjour- conso

L’XP de la consommation

Solliciter les 5 sens
Gout
Odeur
Ouïe
Toucher 
Vue

Créer du 
mouvement : 
courir, sauter….
Faire : porter, 
tester…

Travailler les 
échanges :  
staff / client
client / client 

Donner une 
atmosphère 
: décoration 

«J’investis sur le pendant »

5 étapes pour tester et organiser son expérience touristiqueL’expérimentation : de visiteur à acteur 
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5 étapes pour tester et organiser son expérience touristique
Créer un univers avec la décoration 

5 étapes pour tester et organiser son expérience touristiqueCréer de l’insolite 
en changeant de 
marché
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Développer des 
services

Avant 
l’achat

Après 
l’achat

Avant 
l’arrivée

Pendant le 
séjour

Avant le 
départ

Post départ après

Séjour- conso

L’XP tout le long du parcours client

L’XP de la consommation

Ne pas oublier 
l’avant 

Ne pas oublier 
l’après 

Tous les outils de la 
relation client 
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Exemple « La ferme Caussenarde d’Autrefois »

Enlevez les couacs

Exemple « La ferme Caussenarde d’Autrefois »
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« 3 générations d’une famille unie, passeur de 

mémoire,

Qui transmettent, partagent, témoignent de la 

vie paysanne du Causse Méjean, de son 

patrimoine pour les générations à venir pour 

questionner le monde moderne, 

car savoir d’où l’on vient permet de savoir où 

l’on va »

le why / la raison d’être / la raison pour 
laquelle vous êtes assis ce soir ici, ce qui 
vous relie…..

Exemple « La ferme Caussenarde d’Autrefois »

Commencer par la raison d’être Nos valeurs

Les valeurs de la Ferme

Préservation 

Autonomie Nature 

Croissance

humanité

Ouverture 
d’esprit

Plaisir

joie

créativité
partage

découverte

famille
lien

partage

Ce que l’on voudrait 
que le visiteur vive, 

ressente : 
expérience

Émerveillé
Attendri
Inspiré

Bousculé
stimulé
Gonflé à bloc
Nourri
Optimiste

Engagé

Qu’il y ait 
un après

18

Exemple « La ferme Caussenarde d’Autrefois »
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Développement 
de l’XP étape 

par étape

19

Exemple « La ferme Caussenarde d’Autrefois »

Solliciter les 5 sens
Gout
Odeur
Ouïe
Toucher 
Vue

Créer du 
mouvement : 
courir, 
sauter….
Faire : porter, 
tester…

Travailler les 
échanges :  
staff / client
client / client 

Donner une 
atmosphère : 
décoration 

Test client 
« enfants –

ado »

Exemple « La ferme Caussenarde d’Autrefois »
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Exemple « La ferme Caussenarde d’Autrefois »

Exemple « La ferme Caussenarde d’Autrefois »


