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Pendant 13 ans, les cofondateurs d’Experience ont épaulé les hôteliers dans leur quête de la réservation en direct et de la baisse des 
commissions. Ils ont passé leurs journées aux côtés de directeurs ou propriétaires d’hôtel et travaillé assidûment à leur stratégie marketing. 
Suite à ces nombreuses années sur le terrain, une évidence s’est imposée : il n’existait aucun outil valable complet pour gérer ef�cacement 
le parcours client depuis sa réservation jusqu’à sa �délisation. 
De nombreux outils disparates existaient sur le marché hôtelier, mais aucune solution ne pouvait prétendre être complète et permettre des 
résultats uniformes. 
Il fallait donc en créer une.

Notre histoire

Quelques chiffres
Résultats par établissement calculés sur l'ensemble de nos 1300 clients en 2022 :

E-mails pré-séjour : 
2 087 envois automatiquement
139 produits ou services supplémentaires réalisés
12 000€ de chiffre d'affaires en upsell généré
374 adresses email clients récupérées

E-mails pendant le séjour
1 478 envois automatique
164 mauvaises critiques évitées

E-mails post-séjour
1 713 envois automatique
869 avis collectés

E-mails marketing
41 975 envois automatiques
46 réservations réalisées
35 500 € de chiffre d'affaires généré



2005 La Rencontre

Les fondateurs d'Experience se 

rencontrent et travaillent au sein de la 

même entreprise pendant quelques 

années.

TIMELINE

2013 PROGRESS 9

L'idée d'aider les hôtelier est là, et 

Progress 9 naît a�n de leur apporter des 

solutions digitale (sites web, 

applications, etc.).



2023 1 300 clients

Aujourd'hui, Experience aide plus de 

1500 hôtels à communiquer avec leurs 

clients, et à les �déliser.

2015 EXPERIENCE VERSION BETA

Tout part d'une d'enquête de satisfaction. 

L'idée de suivre le client avant, pendant et 

après séjour est née, le CRM suit.

2016 1ER OBJECTIF ATTEINT

Experience atteint ses 300 premiers 

clients, le 1er objectif d'une longue série 

à venir :)



 
oGestion et segmentation automatisées de votre base de données clients
oCentralisation des données
oCommunication automatisée pré-stay, in-stay et post-stay
oAmélioration de la satisfaction client
oGestion de votre E réputation
oAugmentation des réservations en direct et baisse des commissions OTA
oAugmentation du TRevPAR et des ventes additionnelles
oCross-selling et ventes complémentaires
oAutomatisation des tâches et gain de temps opérationnel
 

En moyenne, Expérience génère :
 
➢    8 492€ de CA par mois
➢    + 250% d'avis supplémentaires
➢    247K d'emails clients collectés
➢    51 000 ventes additionnelles

Première solution automatisée tout-en-1 de gestion de la relation client et de 
marketing hôtelier, Experience vous permet de tirer le meilleur de chaque client



AGENDA

Suivez vos avis et l'évolution de votre classement sur les différentes 

plateformes en ligne a�n d'anticiper votre future e-réputation

E-réputation

Une base de données client nettoyée, uniformisée et prête à être segmentée

Base De Données

Depuis leur première réservation jusqu'à leur �délisation,

accompagnez vos clients à chaque étape

Expérience Client

Personnalisez vos campagnes emailing en fonction des pro�ls de vos clients, 

maintenez automatiquement le contact avec eux

Email Marketing

Centralisez la gestion de votre relation client sur l'ensemble de vos 

établissements hôteliers

Groupe Hôtelier
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Base De Données



Base de données
Une base de données propre, uni�ée et utilisable sur une interface unique

Connexion au PMS et au channel manager pour en 

extraire les données, les nettoyer, les uni�er et 

dédoublonner les pro�ls clients.

OBTENIR UNE BASE DE DONNÉES 
PROPRE ET UTILISABLE

Mise en place d'automatisations a�n de récupérer les 

adresses emails de tous vos clients, même ceux ayant 

réservé via les OTAs.

RÉCUPERER LES ADRESSES EMAILS 
DES CLIENTS OTA

Segmentation de vos clients en fonction de leur historique 

de séjour, habitudes de consommation et informations 

récoltées avant, pendant et après séjour.

Segmenter sa base client pour 
personnaliser les échanges
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Créez des listes et segmentez votre base de 

données clients en fonction de leurs habitudes de 

consommation, de leur historique de séjours et de 

toutes les informations collectées en pré-stay, in-

stay et post-stay.

 

SEGMENTATION

Pro�tez de chaque échange avec votre client pour 

récupérer son adresse email. Reprenez ainsi le 

contrôle de votre relation client, même s'il a 

réservé via un OTA.

COLLECTE D'EMAILS



Parcours Client



EXPERIENCE CLIENT
AC C O M PAG N E Z  VOT R E  C L I E N T  À  C H AQ U E  É TA P E  D E  S O N  PA RC O U R S

AVANT LE SEJOUR

Con�rmation de réservation - Mail de 

pré séjour - Upselling - Pré check-in

 PENDANT LE SEJOUR

Check-in sur tablette - Conciergerie - 

Contrôle qualité

APRES LE SEJOUR

Enquête et analyse de satisfaction - 

Incitation à laisser un avis - Programme 

de �délité





E-Réputation

Suivi de votre

de votre é-

réputation

Centralisation

& gestion des

avis

Analyse

sémantique

des

commentaires

Anticipez votre

future e-

réputation



Toute votre e-réputation au 

même endroit, en un seul 

coup d'œil.

Centralisation

Pro�tez d'une analyse sémantique de 

vos avis, a�n de pouvoir repérer en 

quelques secondes les sujets à risque, 

et ainsi les améliorer.

Analyse

Analysez sur un seul écran 

l'évolution de votre e-réputation, 

de vos moyennes et des avis 

collectés sur les différentes 

plateformes d'avis en ligne.

Evolution

Gérez les réponses à vos 

commentaires, toutes 

plateformes confondues, au 

même endroit.

Gestion

E-Réputation

▪ Dashboard centralisé
▪ Evolution de votre e-réputation
▪ Gestion des avis
▪ Analyse sémantique





Email Marketing



Des segments généraux, relatifs à 

votre client, à son historique de 

séjours ou à son activité

Plus de 50 scénarios 

préconstruits sont à votre 

disposition, aux couleurs de 

votre hôtel

Grâce à notre système de 

tracking, les réservations issues 

de vos campagnes sont 

correctement identi�ées

Un outil de création

accessible à tous, pour 

construire votre prochaine 

campagne en quelques clics

Création de listes 
d'envoi

EMAIL MARKETING
D E S  C A M PAG N E S  P E R S O N N A L I S É E S  E T  AU TO M AT I Q U E S

Automatisation Envois ponctuels Analyse des résultats





Groupe Hôtelier



Vue centralisée
Béné�ciez de Dashboards avec 

des vues groupe  et des lignes 
détaillées par établissement :

KPIs

Gérez la e-réputation de tous vos 

établissements depuis une même solution

Acquisition d'email

Toutes vos bases de données au même endroit

Satisfaction Client

Analysez le parcours de tous vos clients sur 

une même plateforme

Email et formulaire

Gérez la e-réputation de tous vos 

établissements depuis une même solution

E-réputation

Programmez des envois en pro�tant des 

listes d'envoi de tous vos établissements 



KPIs
Pro�tez 

d'une vue 

centralisée de 

vos KPIs

Adresses emails utilisables Nombre d'envois

Par établissement et pour le groupe

Chiffre d'affaires

Par établissement et pour le groupePar établissement et pour le groupe



Acquisition
d'email
Pro�tez d'une vue centralisée de vos 

KPIs

% d'emails présents en base

Emails présents vs. manquants

Pms, channel manager, prestay, check 

in...

Source d'acquisition

Clients sans emails, avec emails OTA...

Emails véritables récupérés



Emails & 
Formulaires
Tous les envois des différents 

établissements, en un coup d'œil
Emails envoyés, récupérés, services 

commandés, etc.

Pré-stay

Enquêtes envoyés, % de réponses et 

notes moyennes.

Post-stay

Emails envoyés, réponses aux 

contrôles qualité et résultats.

In-stay

Sur TripAdvisor, Google, Booking, 

Expedia, Etc.

Redirection des avis



Emails 
Marketing
Tous les envois marketing des 

différents établissements, en un 

coup d'œil

Chiffre d'affaires et réservations 

générés par établissement et par 

campagne marketing ponctuelle

Campagnes One/off

Dernières campagnes envoyées, 

campagnes actives, chiffre d'affaires 

et réservations générés par 

établissement et par campagne 

automatisée

Automations



Satisfaction 
Client

La satisfaction des clients de chaque 

établissement 

% de satisfaction et score NPS par 

établissement

Satisfaction générale

Questions / réponses, taux de 

promoteurs, passifs et détracteurs.

Détail par établissement

Le taux de réservation en direct a explosé grâce aux campagnes 
marketing & e-mailing incluses dans la solution, ce qui nous a 
permis d’augmenter significativement notre chiffre d’affaires.
Assane Tall
Responsable E-réputation d'un Groupe d’hôtels à 
Paris



E-réputation
Notes moyennes par 

établissement et par plateforme 

(Google, TripAdvisor, Booking...)

Classements Satisfaction générale

Et réponses par établissement

Détails des avis

Par établissement Par établissement 



E-réputation
Détails des moyenne classées par 

ville (vue par hôtel et par 

plateforme)

Comparaison des notes moyennes 

de chaque établissement (par 

plateforme) sur une période 

donnée



Etudes
De Cas



E-réputation

* * * *

Comment récolter des 
avis positifs sur 

TripAdvisor ?



Présentation

Située à Paris dans le 9ème arrondissement, notre client 
propose à la vente 23 appartements et studios.
Appart hôtel 4 étoiles, l'établissement ne commercialise que de 
l'hébergement, mais travaille avec beaucoup de commerces 
alentour pour développer ses offres et services (restauration, 
activités, parking, etc.)

Solution

Objectifs
▪ Récolter plus de commentaires et avis positifs
▪ Améliorer la moyenne globale
▪ Grimper dans le classement TripAdvisor

Mise en place d’un envoi automatique d’enquête de satisfaction 

post séjour avec redirection vers les plateformes d’avis si le 
retour est positif
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En 2022, l'établissement a 
récolté un total de 886 avis via 
son e-mail de post-stay

Sur ces 886 avis, seuls 34 
étaient négatifs. La moyenne des 
commentaires récoltés en 2022 
est de 4,91 ce qui a permis à 
l'appart hôtel de passer de 4,3 à 
4,5 de note moyenne.

Dans le classement TripAdvisor 
des hôtel parisiens, 
l'établissement est passé de la 
410ème place à la 49ème place 
(sur 1887) en 12 mois



E-mail 
Marketing

* * * * *

Comment générer du 
chiffre d’affaires avec 

une newsletter ?



Générer 65 000€ avec 1 
newsletter Présentation

Notre client est un établissement qui ne 
vend à l’origine que quelques petits 
bungalows perchés en haut d’une falaise 
en Guadeloupe.
En 2019, c'est un 5 étoiles qui propose à la 
vente de magni�ques suites, des 
bungalows et des villas spacieuse et 
luxueuses.
 
PROBLEMATIQUE :

Avec une majorité de clients habitués, 
maintenir le contact tout en gardant un 
ton humain en personnalisant les 
échanges était un objectif majeur pour 
l'hôtel

SOLUTION :
 
Les campagnes e-mailing sont automatisées, tout est 
paramétré au branchement d’Experience en 2017 (le 
contenu des emails et la segmentation).
Des mails types sont mis en place pour les occasions telles 
qu'un anniversaire, la fête des mères, Noël, le nouvel an, 
etc.
 
L'emailing du nouvel an est très simple : il souhaite une 
bonne année à l'ensemble des clients, et leur offre un code 
promotionnel permettant de béné�cier de -10% sur leur 
prochain séjour.
A lui seul, il génère plus de 65000 € de CA.
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199 clics vers le site 

internet de 

l’établissement

35 réservations 

directes effectuées 

après réception du mail

65 064 euros de chiffre 

d’affaires généré

LA CAMPAGNE AUTOMATISÉE 
DU NOUVEL AN A GÉNÉRÉ :



Base de 
données

* * * *

Comment récolter les 
adresses mails des 

clients ?



Récupérer les adresses mails des 

clients ayant réservé via les OTAs 

(Booking.com).

 

P RO B L É M AT I Q U E  

P R É S E N TAT I O N  

 

▪ Automatisation des envois 
de pré-séjour et de pré 
check-in

▪ Mise en place du check-in 
sur tablette

▪ Incentive sur la récolte 
d'emails pour les équipes 
de réception

Solutions

Hôtel 4 étoiles dans le 7ème 
arrondissement de Paris, notre client 
propose à la ventes des chambres et 
suites, ainsi qu'un SPA.
Idéalement situé entre la Tour Eiffel et 
le musée des Invalides, dans une 
agréable rue piétonne, l'hôtel attire 
énormément de touristes, notamment 
des américains, qui passent presque 
systématiquement par les OTAs.

A travers une communication 
automatisée avant, pendant et 
après séjour, l'hôtel est passé 
de 20% de récupération des 
adresses e-mail clients à 60%.

Résultats
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60% de récupération des 

adresses mail vs. 20% 

auparavant

659 adresses mail clients 
véri�ées récupérées les 6 
mois



Ventes 
supplémentaires

* * * *

Comment augmenter 
ses ventes 

supplémentaires ?



Les Objectifs

Besoin d'un outil pour 
aider à commercialiser 
autre chose que les 
chambres : les services 
(gratuits ou 
supplémentaires), les 
packs, etc.

L'hôtel

Situé à 10 minutes de route du 

centre de Marrakech, le Selman 

Marrakech est un hôtel 5 étoiles 

doté proposant les services de 

restaurants, bar et room service, 

d'un spa, de soins de beauté et 

d'écuries. 

 

 

Mise en place du pré-stay :
Mail de pré-séjour envoyé avant l’arrivée du client et lui 
proposant des services et produits en fonction de sa 
segmentation.

Les Solutions
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Ventes de 432 service 
gratuits en 2022

Ventes de 207 service 
payants en 2022

Pour un chiffre d’affaire 
175 450  MAD soit 
15 984 € généré



Vo u s  a v e z  d e s  q u e s t i o n s  ?

N'hésitez pas à nous contacter si vous avez besoin de plus d'informations !

Merci !
F I N



CONTACTEZ
NOUS !

Email

brice.bonbois@experience-hotel.com

Téléphone

+33 6 12 49 36 44

Demande de démo

www.experience-hotel.com/fr/demo



Nos Tarifs
Frais mensuels 

* Produits en option

https://experience-crm.fr/demande-de-demo/

