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DIGITALE ET COVID-19

Olivier Meulemans | Directeur Marketing & Ventes
Martin’s Hotels

Il_Rencontres wa\lonnes du-|

E- 1}2\\\‘
2. '\ M\ldl 10;111

#RWET20/co
L |
11/10/2020




Le constat du Covid-19

Impacts immediats & a long terme sur notre industrie :

« Aucune visibilité : court, moyen et long terme

 Incertitude sur la reprise concrete

« Des marchés qui habituellement donnent la direction sont fermés depuis et pour longtemps

« Des salons importants annulés ou repoussés a une date ultérieure (sans certitude gu'’ils soient

maintenus)
During April 2020, did you actively
consider booking a trip?
Not
73.7% Considered
o, Considered, but
16.9% did not book
9.4%  Booked atrip
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Criteres déterminants concernant les
réservations futures...

What will be your top consideration

When do you expect to leave/depart on when choosing accommodations on

in?
your next tﬂp. vour next trip?
Within 3 months 14.4% Safety & Cleanliness 24.0%
Within & months 18.8% Pandemic Status 10.0%
Locati 21.3%
Within 12 months 20.2% ocation 4
Price 204%
Over 1year 14.1%
Hotel 14.2%
Unsure 28.3%
Amenities 5.2%
Will not travel 4.2%
Not Sure 4.9%
m g:vczgrllen-}!? &HOTELS @] COVID-19 & HOTELS
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Les nouveaux
écosystemes des

technologies
de I'hotellerie...
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Commercialisation web

Moteur de recherche internet
Référencement
Site Internet de I'hétel bt

(Search Engine Marketing)
Distribution

OTA (Ondine Travel

CRS (Central
Reservation System)

Business Intelligence

Hotel Data Platform RMS (Revenue

Exploitation




Sur quoi se
concentrer?
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CANAUX DE COMMUNICATION
ET DE DISTRIBUTION

Campagne nationale (nouvelle
audience / public cible => clientéle
de proximité)

Web — SEA — SMO — Médias

Autorités publiques

Travail d'équipe

MESSAGE

Rassurer les clients:
ensemble en toute sécurité...

Offres revues :
campagne STAYCATION &
SAFELY TOGETHER(*)

Flexibilité / Empathie

Suivre une politique de prix
basée sur les circonstances

OUTILS DE COMMUNICATION

Nouvelles vidéos
(sécurité — groupe — hotels)

FACTEURS
CLES DE
= WA\ (6= Webinaires

Pour nos présentations de vente
sur mesure

TRANSFORMATION
DIGITALE :
numériser les interactions
clients
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https://www.safelytogether.be/index.php/fr/

Accentuer la
digitalisation... I
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REPENSER SON PARCOURS CLIENT

Date de reservation + x Informations clés sur vos mesures sanitaires

Date arrivee o
Pre-checkin
]
Jour de 'arrivée g
E-checkin
C m:'m"r + @
Post-stay
rRencontres wa\lonnes du--I| _ _ .
E. TQ\ Quelques exemples concrets de développements necessaires actuellement...
TS “Tsu%'.l‘;ﬂl Nous avons un intérét a repenser le parcours client pour mieux convertir la demande,
L® SRWETZ0 | satisfaire en anticipant ses attentes et le fidéliser. Ceci dés la réservation pour le rassurer...
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DES LA RESERVATION, INFORMER & RASSURER

Votre arrivee

Votre réservation

Mieux connaitre

les voyageurs R

Seulle) En couple En famdie Entre amus

A quelle heure pensez-vous armver dans notre hdtel? A compierer .

Facilitez votre séjour
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MELCS OO PASENTON 08 3¢ DrOIECHON NECCISBVES PO QUE VOIS SIVEE 0F ENIemDIe O vOLIE SEI0UT JU S0V 3¢ NOLYe SLA0EISEMEY. S¢
SO 337 O3 CONTTRNS 3¢ SIS DDLMPies

Informer sur les Souhaitez-vous commander votre petit déjeuner en chambre ?
mesuressanitaires VLY

Souhatez-vous COMMANGEr Un reom SErvice pour votre déeuner ou diner 7
Ow Non

Dans votre chambre, souhatez-vous |
Cel hydroalcookque Masaues #lables Lingettes desinfectantes

Assurance Annulation

annulation S cela n'est pas encore fait. SOUNAMEZ-VOUS SOUSCTire & notre assurance annulation (] SAFEBOOKING

Proposerune

dassurance

Ou Non
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Organiserla
distanciation

Proposerdes
services spéecifiques



REPENSER SON PARCOURS CLIENT

Date de reservation + X

Date arrivée - x Recolte des informations et préferences clients

Post-stay
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AVANT L’ARRIVEE: INFORMATIONS & SERVICES ADDITIONNELS

VOTRE ARRIVEE CHEZ NOUS

Récolterdes
informations sur

VERS QUELLE HEURE PREVOYEZVOUS DPARRIVER A LHOTEL ?
Estre ith ot *

SRS

I'arrivée A QUEL NUMERO POURRIONS-NOUS VOUS JOINDRE IN CAS DI BESOIN ?
ox | 2 IP00LLETER

..- G648 T

POURRIEZ-VOUS NOUS PRECISER VOTRE NODE DE TRANSPORT POUR QUE NOUS PUISSIONS FACILITER
VOTRE ARRIVEE AU C.OQ. HOTEL Y

buvamm € ovavion | | ovman | (R oo Pum

VOTRE CHAMERE

ARRIVEE MATINALE A MIDI : PROFITEZ DU CONFORT DE VOTRE CHAMBRE 3
HEURES EN AVANCE ! Proposerdes

Scuhattez-vous profiter &'un early check-in & midi le jour de votre arvivée posr un supplément de 30¢ ?

“ 2000 additionnels

DEPART TARDIF A 15H : TRAINEZ ENCORE UN PEU AU LIT!
Souhaitez~vous profiter d'un late check-cut & 154 le jour de votre départ pour un supplément de J0¢ ¥

services
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AVANT L’ARRIVEE: INFORMATIONS & SERVICES ADDITIONNELS
S i B |

+ R AT OOSCIENTEI QUILNE OUAMERE M ALTE UTRIELUEE LORS DE MA RESERUATION MAS
Recolter les SOUS RESERYE DF DONCOIRE ITE ET £X FONCTION DF LA CATIOORI RESEXVEE. /5 S52AN TRES

MR D Ao
souhaits &

preférences

Piefrornce | A e . Netmace ] -
e Verifierle nombre
vt e | hm de personnes a

lu i 4 pu N v o e g S ——

séjourner

Lave Aager wyom sown chasgecon 20wz Ie lngr ot | esarmmbin dey poodusn snenties AfSe de lummer Jow perves

votre chassbve et mtulemsent preparee powr use perstane Seved A cun Kcompagne
.

Lo pent Jepteaney o8 yor\ ) om ¢ bamdee Aleq v ous Gos Grmmdes pariaivlaten
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REPENSER SON PARCOURS CLIENT

3

Post-Res

Date de reservation + x

o
F29
Pre-checkin

Date arrivee - x

Jour de l'arrivée E-checkin

Checkout + X @

Post-stay

-

9\ Mardi 10/11
‘* Jeudi 19/11

rRencontres wa\lonnes du

RWETZO Colloque
L .
11/10/2020 Transformation digitale & Covid-19 | Olivier Meulemans - Martin's Hotels




LE JOUR J: PROPOSER UN E-CHECKIN

Contact

Adresse postale
Code postal

Ville

Pays de résidence

Zone d'information
pour faciliter le
séjour et informer
sur les mesures en
place
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H

HOTELS
Piece d'identite
Type Numésc Date d expiration
Oute de débvrance Ueu de délvrance

Lies de Qe e

Nous rappeions § notre simable chentble gue les check-0uts 3 effectuent avant mad e
Jour du dépant.

Toutes nos Chamiees SOnt 00N fumeuwr

e certifie Que Crs MEOIMAtoNs SONE CorTectes

Siamadiire
o e T4,
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Piece d'identité

type et N°
Signature




REPENSER SON PARCOURS CLIENT

C3

Post-Res

o,
as

Pre-checkin

Date arrivee - »

Checkout + X

Mesure de l'impact des mesures prises
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APRES LE DEPART: EVALUER LES MESURES SANITAIRES

Evaluer I'efficacité
des dispositifsde

prevention Mesures sanitaire

Collecterdes
exemples

AVEZ-/OUS 618 SAUSIAT Jes Masures Sanitares mises &n place? **

Pour gqueile(s) raisonis)’

concrets a
[ oo | S 5
ameliorer

Ne3ures 0o C3NTITON 30Cae i“-:’\m 083 TSPO3TLONS 33N TATeS NaNQue TS5 5aN0e €N Cas O 5yMptomes

VOUS £183-V0US $eNU en secunte?

AVEZ-VOUS J€5 COMMENTAIres OU SUGQLSTIONS 3 DrOPOS 083 MESUNes Mises &n pisce ?

Récolterdes

témoignages
rassurants
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La digitalisation sera l'avenir
de la relation client hoteliere ?
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Mercl de votre attention !

‘! > MJ‘ S
. 2 L
M MRS HOTELS
b <
WN’S TIN'S TIN'S
OTELS OTELS OTELS Y
{y {af
N'S TIN'S

OTELS OTELS

Olivier Meulemans
om@martinshotels.com
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