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ETAT DES LIEUX EN MATIERE DE DISTRIBUTION

La distribution des chambres d’hotes se fait a la fois sur les canaux de distribution
hoteliers et sur les canaux de distribution des locations de vacances.

Les frontiéres entre ce qui différencie un hétel, d'une chambre d’hotes ou
d’une location de vacances sont en train de disparaitre progressivement...
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Type d'établissement

Jolie T2 duparc Ste-Marie

O Hétels 66 men © B 2.24m de: féunion)
ment Jolie T2 duparc Ste-Marie propose un appartement doté d'une
UJ Appartements 3 te offrant une vue sur le jardin & Sainte-Marie, 3 33 km de Saint-Gilles:
es-B3ins
O Maisons de vacances / Gites 85 = ll est possible de réserver sans carte bancaire
- y a3 heures
|_J B&B / Chambres d'hdtes 56
O villas 4 (€]

O Maisons d'hétes

O chalets

© Mieux que prév
etablissement ont t assa

J Séjours chez I'habitant 8 p:
Trés bien note par les ciients habitant en Fr

O campings

€ dune végétation tropicale, le villa Héléna B&B est situé 3 Sainte
= Il dispose d'une terrasse, d'un jardin et d'une piscine extérieure.
U Tentes de luxe Il est possible de réserver sans carte bancaire

J Villages vacances

O Lodges 1 a0

Booking, encore tres marqué « hotellerie », propose aujourd’hui plus de locations
et de chambres d'hotes que d'hétels a la Réunion...

Airbnb, tres marqué « hébergement chez I'habitant » propose aujourd’hui une
offre dédiée aux voyageurs d'affaires « Business Travel Ready » ...

@ Q) Réunion 5] Dates indifférentes &% 1voyageur

Logement amiero ~  Fourchette de prix ~  Réservation instantanée v  Plus de filtres o ~

Vous étes en voyage d'affaires ?

Business Travel Ready O
Voir des logements avec des équipements pour les voyages daffaires comme le Wi-Fi et [entrée dans les lieux 24 h / 24,

e\ e

A partir de 80€ - Trés bel appartement T2, pl... A partir de 50€ - T1 meublé a deux pasdela... A partir de 55€ - bungalow 50m2 situé face a..
Appartement entier - 2 lits Appartement en résidence entier - 2 lits Appartement entier - 2 lits

s Jr % Jr 42 - Superhost % Je dr % % 29 - Superhost % % d % % 42 - Superhost


https://www.airbnb.fr/work

Cet effacement progressif entre les filieres est inéluctable.. les OTA comme
Booking et Airbnb cassent jour aprés jour les frontieres historiques entre les
filieres. Ils commercialisent a la nuitée toute l'offre d’hébergement dont ils
disposent, de la méme maniére et au méme endroit... et le volume de ventes
gu'ils réalisent ne cesse de progresser. Il faut s’y résoudre et faire avec.

Hétel ibis Bulle - La Gruyére furveie Départ Voyegeuss
Bulle, Canton de Fribourg, Suisse ¥mm/asaa jiymm/asaa i -
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Les sites d'annonces spécialisés « Chambres d’hétes » ont un impact de plus
en plus faible.

© bedandbreakfast

i
© Chambres-Hotes.fi Musousgfers ™

G Froncevoysss a BedandBreakfast.com

Des annuaires comme Charme&Traditions ou méme Linkhome qui étaient des
références pour les chambres d’hétes ont tres largement perdu de leur influence.

Certains annuaires peuvent encore bien s(r apporter des réservations, mais
dans tous les cas, ils ne suffisent plus a eux-mémes.

Néanmoins, certains sites « de niche » peuvent étre trés efficaces dés lors que
le produit proposé (ou le profil de I'h6te) correspond parfaitement.
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misterbgb  MISTER B&B

Miste B&B st un site de location entre particuliers s'adressant aux voyageurs
Gay. Il fonctionne de la méme maniére qu'Airbnb avec une commission a 5 %.

|ESCAPE

lescape est un site qui référence et commercialise des hébergements atypiques
de caractere, plutét haut de gamme. l-escape est trés efficace sur le marché
britannique et américain. Il faut étre accepté (conditions) et le taux de
commission est a 20 %.

ol
»

POINTS CLES MAJEURS POUR DEVELOPVER SES VENTES, LE PLUS
EN DIRECT PoSSIBLE

La distribution des chambres d'hétes est aujourd’hui a cheval entre la distribution
hoteliere et la distribution des locations de vacances, dans un contexte ou
les différences entre ces types d’hébergement s'estompent sous l'influence
d'acteurs comme Airbnb et Booking.

Cette position permet aux chambres d'hétes de jouer sur les 2 tableaux en
matiere de distribution avec pour objectif, le meilleur remplissage a moindre
co(t. Mais tout comme les hoteliers, le risque de dépendance des OTA est tres
fort et le développement de son canal de vente direct est un enjeu important.

#1 ETRE COMMERCIALISE SuR LES SITES REFERENTS PoUR
OPTiMISER SoN REMPLISSAGE ET SES MARGES |

Booking et Airbnb sont les distributeurs les plus importants pour une chambre
d'hotes.
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https://app.emaze.com/@ATWILRZT/join-the-i-escape-collection#12

Il ne s'agit pas de choisir entre Airbnb et Booking, il est souvent nécessaire
d'utiliser les deux. La question est sur la maniére de les gérer pour optimiser son
remplissage et surtout ses marges...

o

Booking na qu'un seul modele pour tous les hébergeurs, la commission sur les
ventes entre 15 et 17 %, au minimum.

Une commercialisation sur Booking implique de tenir a jour un planning de
disponibilités quotidiennement avec beaucoup de vigilance car les réservations
sont systématiquement instantanées, contrairement a Airbnb, ou cela est une
option.

Autre aspect important, c'est a I'hébergeur de gérer I'encaissement des
paiements des clients et donc d'étre équipé d'une solution d'encaissement.

Booking transmet uniquement les coordonnées bancaires, il ne gere pour le
moment toujours pas les paiements. En clair, il est tres compliqué de travailler
avec Booking sans systeme d'encaissement a distance.

Pour les petites structures, il est conseillé d'utiliser un portefeuille en ligne
comme Stripe pour gérer les encaissements sur Booking, le TPE virtuel qu'il
propose répond parfaitement a toutes les problématiques d'encaissement a
distance et ne nécessite pas de contrat VAD.

A NOTER

Remarque importante : les programmes «Genius» ou «Partenaires Préférés» qui permettent une meilleure

mise en avant sur Booking sont des avenants au contrat de base de Booking avec des conditions
particulieres qui impliquent notamment : le respect de la parité tarifaire, mais aussi la parité de conditions...
Autrement dit I'impossibilité contractuelle d'étre moins cher sur son canal de vente direct...

AIRBNB

Airbnb a un modele a la commission: 3 % et 5 % HT coté hébergeur et entre 5 et
15 % coté « client » sous la forme de « frais de service ». Les réservations issues
d’Airbnb coltent beaucoup moins cher que celles en provenance de Booking.

Une commercialisation sur Airbnb implique de tenir a jour un planning de
disponibilités et d'étre réactif aux demandes de réservation (24h max pour
confirmer une demande réservation sinon elle est perdue). Il est aussi possible
dopter pour la « réservation Instantanée ».

NI,

~

R [] I L] 6
ILE DE LAREUNION
TOURISME


https://partnerhelp.booking.com/hc/en-gb?utm_source=partnersupport_booking_com_meta_tag_redirect
https://stripe.com/
https://partnerhelp.booking.com/hc/en-gb?utm_source=partnersupport_booking_com_meta_tag_redirect
https://partnerhelp.booking.com/hc/en-gb?utm_source=partnersupport_booking_com_meta_tag_redirect
https://www.airbnb.fr/help/article/1857/what-are-airbnb-service-fees
https://www.airbnb.fr/help/article/1857/what-are-airbnb-service-fees
https://www.airbnb.fr/help/article/523/what-is-instant-book

Airbnb encaisse les paiements de ses clients au moment de leur réservation
et reverse a I'hébergeur le montant de la réservation (moins la commission) au
début du séjour.

Airbnb considére les hébergeurs comme des potentiels clients et vice versa, le
tout formant une « communauté ». Ainsi, les hébergeurs ont la possibilité de
donner leur avis sur les clients qu'ils regoivent et bien évidemment l'inverse
aussi.

iLEnkEUnion  PLATEFORME IRT
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La plateforme de réservation IRT est aussi un canal de distribution pertinent.
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La plateforme de réservation IRT fonctionne sur un modele a la commission :
15 % sur les ventes réalisées en BtoC (20 % en BtoB ). Une commercialisation
sur la plateforme de réservation IRT implique de tenir a jour un planning de
disponibilités sur un extranet.

IRT assure 'accompagnement dans la mise en marché et la prise en main de
I'extranet. IRT gere la relation client avant et apres-vente ainsi que I'encaissement
des clients. Et autre pointimportant, la plateforme de réservation IRT ne référence
pas l'offre des particuliers mais uniguement une offre « qualifiée » de chambres
d'hotes.



AVIS MARKETING & TOURISME

Les taux de commission et le type de concurrence sont différents entre Booking et Airbnb et cela implique une
stratégie de prix différenciée entre ces 2 canaux de distribution.

Les tarifs proposés sur Airbnb doivent étre bas pour rester compétitifs face a une concurrence d'offres
importantes issues de particuliers, mais aussi vis-a-vis des frais de service ajoutés par Airbnb au client.

Sur Booking, les prix peuvent étre un peu plus élevés pour absorber une partie de la commission, car la
concurrence est moins importante et plus « professionnelle » (hétels, Résidences...). Par une stratégie de prix de
ce type, il est possible d'optimiser ses marges.

C'est un point important. Une chambre d’hétes a une toute petite capacité d'accueil. Une mauvaise stratégie de
prix couplée a une dépendance forte de Booking peut aboutir a un bon taux d'occupation avec une mauvaise
rentabilité.

Dans le contexte de La Réunion (destination a forte notoriété), le site de la destination (reunion.fr) qui est
couplé a la plateforme de réservation IRT, est la référence en matiére d’information touristique. C'est le seul site
réellement en capacité de transformer des visites motivées par la recherche d’informations touristiques sur ['le,
en réservation d’hébergement. Par ailleurs, il bénéficie d’'un trés bon référencement naturel sur les requétes type
«chambre d'hétes la réunion». Y figurer avec le bouton « Réserver » est clairement un plus.

#2 SOIGNER LES PHoT0S DE SES ANNONCES

C'est une évidence, mais les évidences sont parfois bonnes a rappeler, la qualité
des photos utilisées dans les annonces est extrémement importante.

La décoration d'intérieur joue évidemment un réle essentiel, mais une mauvaise
prise de vue, une photo pixélisée, ou une photo mal cadrée peut tres clairement,
dans un contexte concurrentiel, faire perdre des réservations.

Des petits outils gratuits comme PixIr pour redimensionner ses visuels, alléger
le poids de ses photos, modifier les contrastes, la luminosité, mettre des filtres,
etc. ou encore Canva pour écrire sur ses photos avec des typos sympas, sont
des outils tres utiles pour optimiser les visuels d'une annonce
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https://pixlr.com/
https://www.canva.com/

#3 AVGR UNE FICHE GOOGLE MY BUSINESS ET SOICNER SA
PRESENTATION

Google My Business est le service gratuit proposé par Google pour les
«entreprises locales».

Ce service permet d'obtenir une présentation de sa structure dans les résultats
de recherche de Google (photos, description, adresse, numéro de téléphone,
horaires d'ouverture, site web associé, avis client..), le tout associé a une
géolocalisation sur Google Maps.

Avoir une fiche Google My Business est extrémement important pour plusieurs
raisons :

RASSURER

Cela permet de rassurer vos clients potentiels. A défaut, d'avoir un site web, une
fiche Google My Business atteste de la réalité de votre location en la localisant et
eny associant un numéro de téléphone que les plus méfiants pourront composer
pour vérifier que I'annonce qu'ils ont vue est bien réelle.

De plus, une fiche Google My Business peut avoir des avis client. C'est aussi un
élément fort en matiere de rassurance.

LOCALISER

Cela permet a vos clients de vous trouver via leur GPS (Google Maps, Waze)
lorsqu'ils sont sur place.

INFORMER
Cela permet d'avoir acces rapidement aux informations essentielles, horaires,
n° de téléphone, avis, photo, localisation, etc. dés la page de résultat de recherche
de Google.

METTRE EN AVANT

Et depuis tres peu de temps, cela permet de mettre en avant des informations
sous forme de « Post » (actualités, promotion, nouveautés...) directement dans
le carré de droite qui vous présente dans les résultats de recherche de Google
ainsi que dans votre fiche sur Google Maps.

Créer ou revendiquer sa fiche Google My Business est assez simple, gratuit et
extrémement important pour la visibilité sur le web.

LES EQUIPES DE LA DESTINATION SONT LA POUR VeUS AIDER SUR CE SuJET
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https://www.google.fr/intl/fr/business/
https://support.google.com/business/answer/7342169?hl=fr
https://www.google.fr/intl/fr/business/

#4 AVGiR UN SITE WEB DE QUALITE

Avoir un bon site web pour une chambre d’hétes est indispensable pour vendre

en direct !

Cependant, le budget « marketing » d'une chambre d’hétes est en principe bien
plus faible que celui d'un hétel ou d'un camping. Des CMS* comme Wix ou
Jimdo sont des outils parfaitement adaptés.

Il sagit de solutions de création de sites « clé en main » (hébergement inclus)
extrémement intuitifs et simples a mettre en ceuvre, des lors que l'on dispose
de temps pour le faire et de visuels de qualité pour avoir la matiére premiére

nécessaire.
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@A Wix Hotel est une version de Wix qui inclut des fonctionnalités dédiées aux petits

wixX

hébergeurs, a savoir un moteur de réservation et Channel Manager.

!! " h Elloha est également une solution intéressante qui offre pour 39 €/mois, un

elioha CMS clés main de trés bonne facture tel que Jimdo ou Wix avec un moteur de
réservation intégré et Channel Manager permettant de gérer sa distribution sur
Airbnb, Abritel, Booking ou Expédia a partir d'un seul planning. (Octorate propose
le méme principe avec des tarifs similaires).

Le fait d'avoir un site web sur lequel on a la main pour 'améliorer au quotidien,
c'est-a-dire fonctionnant avec un CMS*, et le fait d'avoir un site « responsive »
sont 2 éléments « techniques » tres importants.

PHOTOS

Les photos sont des éléments essentiels. Dans le tourisme, il n'y a pas de bon
site web sans belles photos. Les photos des utilisateurs issues d’Instagram en
particulier peuvent étre utilisées en « rassurance », mais un hoétel se doit d'avoir
de belles photos qui présentent sa structure, ses services et ses différents types
de chambres. Faire de belles photos n'est pas donné a tout le monde. Le recours
a bon photographe est en principe vivement recommandé, tant cet élément est

majeur pour vendre.

* CMS = Content Management System, c'est-a-dire de site web qu'il est possible d'administrer dans une interface
dédiée sans connaissance technique particuliere (pour créer un page, modifier du texte, un visuel...)
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https://fr.wix.com/
https://fr.jimdo.com/
https://www.octorate.com/fr/

NB : lorsque I'on dispose de belles photos et que I'on administre soi-méme son site web, il
y a quelques outils utiles a connaitre comme Canva, Flaticon, Colorzilla ou Compressor.

a-mpnesson Pour alléger le poids de ses photos.
Pour travailler ses visuels au bon format.

Pour écrire sur ses visuels avec des typos sympa. V SWNLIEO  Pour trouver des pictos et icones
Pour avoir des visuels directement aux bons

formats les réseaux sociaux.

Pour connaitre le code couleur de n’importe quel

"¢ Colorzila "
=wues  @lément dans une page web.

ARCHITECTURE DE L'INFORMATION

Lorganisation des contenus est aussi un point important. Les grandes
rubriques d'un site web de chambres d'hétes sont globalement simples, presque
standardisées.

Ces « standards » doivent étre respectés, parce que les internautes y sont
habitués, mais I'enjeu est d'apporter du « plus », d'enrichir ce contenu assez «
factuel », par du contenu vraiment orienté client, exemple :

« Les 10 bonnes raisons de séjourner au camping », c'est un élément qui a sa
place sur la page d’accueil du site, mais qui implique la création de 11 pages:
1 page qui présente les 10 bonnes raisons et qui pointe vers les 10 pages
qui présentent chacune 1 bonne raison. Ces pages permettent d’accéder
aux contenus présentés dans les autres rubriques du site, mais de fagon
contextuelle avec un discours orienté client.

SINGLE PRODUCT

Masazine —_— OUR SERVICES
/ ! bz

HOME

LES EGUIPES DE LA DESTINATION SONT LA POUR VeUS AIDER SUR CE SuJET
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#G FAVORISER « LEFFET BILLB@ARD »

Des lors qu'une chambre d'hdtes possede son propre site Internet, elle peut
proposer des tarifs et/ou des conditions de réservation plus favorables sur celui-
ci et ainsi obtenir une part non-négligeable de réservations en direct résultant de
ce que I'on appelle, I'effet Billboard.

Pour favoriser l'effet Billboard*, il faut permettre aux internautes de retrouver
facilement le site web de I'nébergement qu'ils découvrent sur les OTA.

Le titre de I'annonce ou le profil associé au compte de I'hébergeur (voir le
descriptif de I'hébergement) sont des éléments clés :

e Google
= cabane perchée du bois mauret 4y Q

Tous  Maps  Images  Shoppng  Vidéos  Plu Paramétres

cabane perchée du bois Mauret - Cabanes dans les arbres a louer a
Nitps: /v 2iton.fr » France » Rndne-Alpes » Chateau-Bemard » L i

L AN

cabane perchée du bois Mauret

i Activités - Cabane De Bofs Mauret - Accés - Tarifs

Google
Votre hite
nuit de cimes
A Franck,Corinne, Laure, Marc,Murielle,
Patrice
Tous  Vidéos  Images  Actualtés — Maps

NUTS « CMES .,

Environ 424 000 résultats (0,63 secondes)

Nuits de Cimes

www.nuitsdecimes.com’ ~

Présentation des cabanes perchées dans les arbres de Nuits de Cimes. En Vercors et Triéves. Col de
I'Arzelier. Hgbergement insolite en pleine forét

NB : Sur Airbnb, avec les « Frais de service » pris aux clients a la réservation, cet
effet Billboard, peut étre particulierement important, sans méme avoir besoin
d'étre moins cher en direct !

Sur Booking ce n'est pas le cas et la liberté de proposer des tarifs plus attractifs
en direct peut étre remise en cause contractuellement si une chambre d’hétes
décide de participer au programme «Genius» ou «Partenaires Préférés».

En effet, ces programmes qui apportent davantage de visibilité sur Booking sont
des avenants au contrat de base de Booking avec des conditions particulieres
qui impliquent notamment le respect de la parité tarifaire, mais aussi la parité
de conditions... c’est-a-dire I'impossibilité contractuelle de se vendre moins cher
en direct que sur Booking.

Enfin, bien s0r, la qualité du site web et le référencement naturel de celui-ci sont

* Leffet Billboard matérialise le processus qui géneére des ventes en direct (par téléphone ou en ligne sur le site

d'un hébergeur) résultant d'une consultation préalable d'une ou plusieurs OTA. En effet, aprés avoir identifié un
I hébergement sur une OTA, certains internautes se rendent sur le site de cet hébergement pour un complément
N7 d'information et pour voir éventuellement si les tarifs proposés en direct sont plus avantageux. Il en résulte des

Wﬁ I R T ventes en direct, c'est « l'effet Billboard ».
(a) -
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https://partnerhelp.booking.com/hc/en-gb?utm_source=partnersupport_booking_com_meta_tag_redirect
https://partnerhelp.booking.com/hc/en-gb?utm_source=partnersupport_booking_com_meta_tag_redirect

des éléments trés importants pour que l'effet Billboard fonctionne. Un site qui
ne séduit pas ne vend pas, c'est aussi simple que ca. Et si le site ne se trouve
pas Tere ou 2éme positon sur Google lorsque les internautes tapent le nom de
la structure, I'effet Billboard, ne peut pas fonctionner.

#6 INVESTIR DANS uN SYSTEME DE RESERVATION/CHANNEL
MANAGER

La plupart des systemes de réservation hételiers qui ont une fonction de Channel
Manager peuvent étre utilisés pour commercialiser une chambre d'hétes.

Les 2 inconvénients sont le prix de ces solutions souvent inadaptées pour des
toutes petites structures et le fait que ces solutions n'integrent pas dans leur
Channel Manager des canaux de distribution comme Airbnb.

Voici quelques outils du marché adaptés aux besoins et aux moyens d'une
chambre d'hotes :

! I el IO h d - S T & VERTICALBOOKING 7 bookvisic
Wi

£OClO KE-booking’ moeyaresa

Octorate et Elloha, sont des solutions qui proposent un moteur de réservation
et un Channel Manager de qualité a des tarifs trés compétitifs, mais ils ont la
particularité de fournir également une solution de site web « clés en main » qui
integre parfaitement leur moteur de réservation.

Ces 2 solutions proposent également un systeme d’encaissement en ligne
inclus dans leur solution.

Wix hotel est aussi une solution « clés en main » de création de site web avec
moteur de réservation intégré et Channel Manager de qualité qui n'inclut pas
de systeme d'encaissement directement dans la solution globale qu'il propose,
mais permet une connexion avec Stripe et d'autres systemes d'encaissement.
Mais a l'inverse d'Octorate ou Elloha, la création de site n'est pas une option.

Le moteur de réservation et le Chanel Manager proposé par Wix hotel ne sont
pas dissociables d'un site qui fonctionne avec Wix.

Beds?24, Xotelia et Ke-Booking se valent globalement en termes de prix. Ce sont
de bons outils qui permettent d'intégrer facilement un moteur de réservation en
ligne sur son site web et de gérer sa distribution sur les principales plateformes
(Channel manager).


https://www.octorate.com/fr/octo-site/
http://www.elloha.com/fr/
https://fr.wix.com/hotels/website
https://stripe.com/
https://www.beds24.com/pricing.html
https://eviivo.com/contact-xotelia/
https://www.ke-booking.com/

Beds24 est trés complet en termes de fonctionnalités, mais son interface est
uniguement en anglais. Xotelia est trés ergonomique aussi bien en front office
gu'en back-office et il gere la facturation, mais il ne propose pas de PMS, ni
de solution d'encaissement en ligne intégrée, comme Ke-Booking qui lui en
revanche péche un peu sur I'ergonomie.

VerticalBooking, Bookvisit et novarésa sont des systémes de réservation +
Channel Manager dédiés a I'hotellerie dont le tarif reste accessible pour des
chambres d’hdtes et qui propose une connexion a Airbnb entre autres dans leur
Channel Manager.

A noter que Bookvisit et novarésa permettent aussi d'alimenter la plateforme de
réservation IRT depuis leur Channel Manager.

NB : La plupart de ces solutions permettent aussi de remonter ses tarifs en
direct sur les comparateurs de prix tel que Tripadisor (Tripconnect) et Google
(Google Hotel Ads). Cela peut étre un investissement « publicitaire » rentable
pour augmenter sa visibilité sur le web et développer ses ventes en direct.

#7 SOIGNER SA E-REPUTATION

Les avis clients sont extrémement impactant dans le processus de sélection
d’'une chambre d’hétes, comme tous les hébergements. De mauvais avis peuvent
tout simplement anéantir tous les efforts entrepris pour développer ses ventes...

Tripadvisor, Google, Booking et Airbnb sont les supports les plus influents.

La présence L
des touristes d'éléments négatifs
européens lisent les sur le web affecte
commentaires et avis ®

Fintention d’achat

clients ** e DES cns
@7© @ airbnb

b LA GESTION DES AVIS EST UNE
ABSOLUE NECESSITE !
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https://www.verticalbooking.com/fr/synchro_channel_manager_canaux.htm?hfm=1
https://www.bookvisit.com/fr/
https://www.novaresa.fr/channel-manager-ota/
https://www.bookvisit.com/fr/
https://www.novaresa.fr/channel-manager-ota/
https://www.tripadvisor.fr/CostPerClick
https://www.google.com/ads/hotels/#?modal_active=none
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#8 SOIGNER SA RELATIGN CLIENT

Larelation client est sans doute I'un des leviers les plus efficaces pour développer
ses ventes en direct et paradoxalement I'un des moins exploité par les chambres
d'hotes...

2011 — 2014 Direct Booking Source Comparison
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Cette étude (qui date un peu) réalisée par le cabinet Wihp sur l'origine des réservations
en direct d'un panel d’hétel, montre que la relation client au sens large (fidélisation et
prescription) est de loin le premier levier pour développer ses ventes en direct.

Personnaliser la relation avant, pendant et aprés séjour et tout mettre en
ceuvre pour garantir une expérience client de qualité pendant le séjour, sont
des éléments clés.

Faire des emails marketing est une bonne chose, mais il ne faut pas oublier
gu’une relation client, ¢ca se construit. Il est tres important de construire cette
relation avant de demander a ses clients de sortir de nouveau leur CB !



Exemple d'actions simples pour construire une relation client

ENVOYER UN EMAIL A CHAQUE CLIENT A J-5 DE SA DATE D'ARRIVEE POUR

e Luidire gu'on l'attend avec impatience.
e Qu'il peut déja se mettre dans I'ambiance en devenant Fan de la page

Facebook et du compte Instagram.
o Eventuellement lui indiquer les principales animations et les grands
événements de la destination a venir sur sa période de vacances.

ENVOYER UN EMAIL (OU SMS) A CHAQUE CLIENT A J-1 DE SA DATE D'ARRIVEE POUR

e Luidire gu'on lui souhaite un bon voyage.
e e Lui donner les détails importants pour ne pas se tromper de direction en
arrivant.
e Luirappeler les horaires d'arrivée pour le check-in.

e Lui indiquer qu'il peut prendre contact en cas de besoin (n° de mobile du
patron )

ENVOYER UN EMAIL (OU SMS) A CHAQUE CLIENT A J+1 DE SA DATE D'ARRIVEE POUR
e Luidire gu'on espere que tout se passe bien et qu'il n'hésite pas a venir vers
F 9 nous s'il a le moindre probléme.
e Luirappeler tous les services « gratuits » de |'établissement et ce qu'il peut
faire par notre intermédiaire.

ENVOVER UN EMAIL A CHAQUE CLIENT A J+2 DE SA DATE DE DEPART POUR

e Luidire qu'on le remercie sincérement d'étre venu chez nous et qu'on espére
gu'il a passé un bon séjour.

e Luiproposer de faire un retour de son expérience sur Tripadvisor (ou autres).

Certaines solutions de réservation permettent d'automatiser ces envois d'email
et/ou SMS, mais avec un peu de rigueur et dorganisation, ce type de démarche
peut aussi étre géré manuellement.

RECOMPENSER LA FIDELITE ET LA PRESCRIPTION

Imaginez I'équivalent d'un programme de fidélité simple et efficace, c'est-a-dire,
sans carte ou autre support a avoir toujours avec soi, qui procure un avantage
immeédiat dés I'inscription, vraiment avantageux et qui puisse étre utilisé par ses
amis et collégues (prescription).

VOICI UN EXEMPLE D'ACTION SIMPLE POUR RECOMPENSER LA FIDELITE ET FAVORISER
LA PRESCRIPTION :

e Avoir un fichier client.

e Proposer une remise a tous vos nouveaux clients (au check out), sous
réserve de les rentrer dans le programme de fidélité et donc le fichier client.

e Les informer que s'ils reviennent et réservent en direct, ils auront un super

MALRT,
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avantage (en plus de la méme remise) juste en indiquant leur nom a la
réservation (par téléphone) ou au check out (si résa internet en direct).

o FEtque s'ils envoient des amis, ceux-ci auront juste a préciser qu'ils viennent
de leur part pour obtenir les mémes avantages (sous réserve qu'ils rentrent
également dans le programme de fidélité).

En complément, entretenir la relation client sur les réseaux sociaux (Facebook
et Instagram en particulier) est aussi un bon moyen pour rester dans I'esprit de
ses clients et favoriser le fait qu'ils vous prescrivent, y compris en séjour.

Vos clients sont tous équipés de smartphone et une grande partie d'entre eux
sont actifs sur réseaux sociaux.

Si vous trouvez les bons arguments pour les inciter a partager du contenu vous
concernant sur leurs réseaux sociaux lorsqu'ils sont en séjour (avec un #hashtag
dédié pour retrouver leurs publications), vous faites faire la promotion de votre
structure par vos clients et vous augmentez mécaniguement la prescription.

\‘lmfugnam

Q Hotel Boucan Canot

e hotelboucancanot

hotelboucancanot

Hotel Boucan Canot

NB : ces trois photos prises par des utilisateurs Instagram, qui ont le hashtag #hotelboucancanot dans le texte associé a la photo, ont
généré 318 likes et donc au moins plus de 500 impressions...

LES EGUIPES DE LA DESTINATION SONT LA POUR VeUS AIDER SUR CE SuJET
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LA PLATEFORME REGIONALE E-TOURISME : |
UN OUTIL AU SERVICE DE LA COMMERCIALISATIoN

LE REFERENGEMENT SUR REuNioN.FR

Le site www.reunion.fr est une Base De Données centralisée qui référence
les producteurs touristiques légaux. Grace a une amélioration réguliere du
référencement, le site compte en moyenne 177 600 visites par mois.

Le référencement sur reunion.fr est gratuit.

LES OFFRES
] Un bouton «Réserver» peut-étre intégreé a votre fiche établissement et permet un
Réserver affichage en priorité dans les résultats.

Lintégration du bouton est possible en intégrant un moteur de réservation sur
votre site ou en souscrivant aux offres ci-dessous :

LoFFRE TRANQUILLITE

Grace a la plateforme régionale de réservation, il est possible de diversifier
vos canaux de distribution. Les produits sont ainsi vendus via :

LES SITES WEB : : T
e delIRT: https://explorelareunion.com/ www.reunion.fr 1 '
o des Offices de Tourisme

e des agences réceptives partenaires

LES CONSEILLERS EXPERTS DU RESEAU
e IRT
Offices de Tourisme et FRT
e Agences réceptives partenaires
e Gestionnaires de loisirs partenaires

MALRT.
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https://www.reunion.fr/

LoFFRE LIBERTE

Booking.com

©@egpedc & HRS

Les sites internet qui offrent la possibilité de réserver en ligne
atteignent des taux de transformation de plus en plus importants.
/ Grace a loffre Liberté, linternaute peut réserver sur le site du

Moteur de réservation

prestataire en toute sécurité (module de paiement sécurisé).

Cette offre n’inclut pas la connectivité avec la plateforme de
réservation de I'IRT. Le channel Manager intégré permet la gestion
du planning de Booking, Expedia, Tripconnect.

L'oFFRE LIBERTE PLUS

Il est possible de bénéficier de I'ensemble des canaux de Goggle fpeners- /' TLEZREUNION
distribution, d'étre visible sur le web, et d'avoir son propre
moteur de réservation.

Loffre Liberté Plus cumule les avantages de l'offre Tranquillité

et Liberté et vous permet, a travers un seul planning de
commercialiser via la plateforme de réservation de I'IRT et en
direct.

V0S CoNTAGTS PoUR EN SAVOIR PLUS SUR LES <UTILS DE VENTE EN LIGNE

SEBASTIEN ALY BERIL
ANIMATEUR MISE EN MARCHE IRT ANIMATRICE MISE EN MARCHE IRT
Tel: 0262 90 78 78 - Tel: 0262 90 78 81

GSM: 0692 673 608 . GSM: 0692 63 57 55
s.alyberil@reunion.fr a.beton@reunion.fr

ANNE BETON
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NOuS SOMMES LA POuR VOUS AIDER !

CYRILLE AUDIFAX
ANIMATEUR NUMERIQUE DE TERRITOIRE EST
Tel: 0692 37 38 49

. CHRISTOPHER VALLEE
" ANIMATEUR NUMERIQUE DE TERRITOIRE OUEST
Tel: 0692 70 78 23

SEBASTIEN ALY BERIL
ANIMATEUR MISE EN MARCHE IRT
Tel: 026290 78 78

ANNE BETON
ANIMATRICE MISE EN MARCHE IRT
Tel: 0692 63 57 55




