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Le constat du Covid-19 

Impacts immédiats & à long terme sur notre industrie :

• Aucune visibilité : court, moyen et long terme

• Incertitude sur la reprise concrète

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

• Des salons importants annulés ou repoussés à une date ultérieure (sans certitude qu’ils soient 

maintenus)
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Critères déterminants concernant les 
réservations futures…
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Les nouveaux
écosystèmes des
technologies 
de l’hôtellerie…
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Sur quoi se 
concentrer?

FACTEURS 
CLÉS DE 
RELANCE

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 – hôtels) 

Webinaires 

Pour nos présentations de vente 
sur mesure

TRANSFORMATION 
DIGITALE : 

numériser les interactions 
clients

CANAUX DE COMMUNICATION 
ET DE DISTRIBUTION

Campagne nationale (nouvelle 
audience / public cible => clientèle 

de proximité)

Web – SEA – SMO – Médias

Autorités publiques

Travail d'équipe 

(*)https://www.safelytogether.be/index.php/fr/11/10/2020 Transformation digitale & Covid-19 | Olivier Meulemans - Martin's Hotels
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Accentuer la 
digitalisation…

Numériser 
l’expérience 

client

Réservation 
de services

Pré-check-in 
en ligne

Pré-
autorisation 

bancaire

Fiche de 
police sur 

mobile

Portail client 
mobile 

pendant le 
séjour

Room service 
ou 

réservation 
restaurantPréparation 

du départ

Arrivée à 
l'hôtel

Aidez vos 
clients à 

accéder à 
votre 

établissement

Clé sur 
téléphone

Messages 
pendant le 

séjour

Enquêtes 
post-séjour
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Quelques exemples concrets de développements nécessaires actuellement…

Nous avons un intérêt à repenser le parcours client pour mieux convertir la demande,

satisfaire en anticipant ses attentes et le fidéliser. Ceci dès la réservation pour le rassurer…
11/10/2020 Transformation digitale & Covid-19 | Olivier Meulemans - Martin's Hotels



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



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



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



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



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



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



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



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



La digitalisation sera l’avenir 
de la relation client hôtelière ?

Dématérialisation

Réservation de 
services

Pré-check-in en 
ligne

Pré-
autorisation 

bancaire

Fiche de police 
sur mobile

Portail client 
mobile pendant 

le séjour

Room service 
ou réservation 

restaurant
Préparation du 

départ

Arrivée à l'hôtel

Aidez vos 
clients à 

accéder à votre 
établissement

Clé sur 
téléphone

Messages 
pendant le 

séjour

Enquêtes post-
séjour

Rien de plus important que le contact humain dans notre métier,

il faut garder le juste équilibre en étant à l’écoute des différentes attentes de la 

clientèle évolutive et des différentes génération!
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Merci de votre attention !

Olivier Meulemans

om@martinshotels.com
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