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En pratique : l’entreprise doit utiliser '’ensemble de ces canaux

Quelgues exemples de synergies emailing/réseaux sociaux :

La récolte d’emails sur Facebook via des formulaires d’inscription (les adresses emails
opt’in restent plus faciles a collecter que des fans...)

Les incentives de recrutement envoyés par email pour augmenter le nombre de fans
sur sa page Facebook (possibilité d’insérer une premiere offre commerciale, par
exemple pour récompenser la meilleure contribution...)

La mise en place de passerelles entre la(les) newsletter(s) et la page Facebook (reprise
des avis postés sur Facebook dans les newsletters, liens depuis les newsletters vers les
pages Twitter et/ou Facebook...).

Frédéric Buron, Directeur Général d’ EmailStrategie

Source :
http://www.marketing-professionnel.fr/tribune-libre/emailing-reseaux-sociaux-10-2010.html
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Restez informé :
newsletter

Abonnement a la newsletter

Inscrivez-vous pour découvrir en avant-premiére les nouvelles et les offres exclusives de Dorchester Collection et de ses htels. Vos
informations seront traitées de maniére strictement confidentielle et ne seront pas transmises a des tiers.

Contactez nous :
email

Veuillez indiquer les informations ci-dessous

Titre Mansieur E

Prénom

Nom

Réseaux sociaux

E-mail




Exemple site internet du Palace :

Meilleur tarif garanti Nevxéter Contact Eﬁail
Best Available Rate (BAR) '




E-mail

Saisissez votre nom :

Adresse e-mail :

\ Objet du message :

Saisissez votre message :

& Recevoir une copie de cet e-mail




Newsletter Sofitel :

Newsletter hotel altédia

Newsletter Hotel du Palais


http://www.trackoo.com/v2/v2.asp?n=FFF1650CDA673324FF7B3A1827DE068032C-51F19
http://www.trackoo.com/v2/v2.asp?n=FFF1650CDA673324FF7B3A1827DE068032C-51F1A

Quel(s) réseau(x)
social utilisez-

vous ?

Facebook est
le réseau le plus
utilisé

How many
friends do you

have on your
social
networks?




En pratique : Facebook est le réseau a ne pas négliger

Recruter des « fans » sur Facebook
Pour recruter de nouveaux « fans », pourquoi ne pas commencer par utiliser I'existant ?
- Son site internet évidemment (actualités, plugin « like box », etc.)
- Ses adresses emails « opt in » : objectif : transformer les « opt-in » en « fans » pour :
- créer du « buzz » sur la toile
- enrichir la connaissance client et envoyer des messages emailing toujours plus
ciblés.
- Un jeu-concours rapportera également de nombreux « fans » — surtout s’il est obligatoire de « liker »
votre page pour participer
Animer sa communauté de « fans » sur Facebook

| s’agit de créer un dialogue et de faire participer les internautes a la vie de sa marque/de son
entreprise. C’'est la raison pour laquelle il est primordial de les écouter et de réutiliser les
informations qu’ils sont susceptibles de fournir. Teasing publicitaire en avant-premiere, sondages sur
un prochain produit/service, photos, vidéos, forums de discussion sont autant d’actions qui les
valoriseront. La encore, la synergie emailing/réseaux sociaux peut étre utilisée a plein : I'actualité de
la marque et de I'entreprise nourrit les messages emailing et les plateformes communautaires
(nouveaux produits, promotions, etc.) ; les réseaux sociaux enrichissent a leur tour les campagnes
emailing qui reprennent les contenus postés (témoignages, avis clients, résultats de jeux-concours,
etc.). NB : n'oubliez pas que vous pouvez également convertir vos « fans » en « opt-in » via des
formulaires de collecte (formulaire d’'abonnement a la newsletter sur la page Facebook, création
d’un jeu-concours sur votre « fan-page », etc.) afin de les intégrer aux schémas relationnels
spécifiques a 'emailing.. Frédéric Buron, Directeur Général d’EmailStrategie

Source : http://www.marketing-professionnel.fr/tribune-libre/dossier-reseaux-sociaux-strategie-emailing-social-comment-mixer-
strategie-communautaire-email-marketing-201201.html
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Source : histoire-cigref.org



Exemple : page Facebook Mama Shelter

Exemple :
Page Facebook
Shangri-La



Environ 90% consultent leur profil
au moins une fois par semaine

l







En pratiqgue : Qui sont vos fans ?

Source : http://www.conseils-tourisme.com/webmarketing/reseaux-
sociaux/qui-sont-vos-fans-facebook-1537

L'indicateur le plus fréquemment utilisé, par les propriétaires d’'une Fan Page,
pour évaluer l'efficacité de leur page est le nombre de Fans.

Hors, cette vision est un peu réductrice, car le nombre de fans n’est pas le principal
critere a prendre en compte pour déterminer si votre page est efficace ou non.

En effet, comme tres souvent, ce n’est pas la quantité, mais plutét la qualité de vos
Fans qui va faire la différence.

Vaut-il mieux avoir 5000 fans quasi inactifs, ou en
avoir un peu moins, mais qui interagissent, qui
publient des commentaires, qui « aiment » vos
publications, et qui ont un potentiel de
transformation Fan/client bien plus important.

Pour évaluer la qualité de vos fans, il est intéressant
d’analyser leurs profils. Pour cela, nous allons utiliser
un indicateur de mesure que |'on

appelle 'engagement.
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Votre objectif est bien entendu de faire évoluer vos fans du niveau 1 au niveau 9
d’engagement.

Voici quelques pistes pour réussir votre stratégie Facebook !

Mettez en place votre ligne éditoriale => Il est indispensable de bien réfléchir en amont a
votre ligne éditorial (De quoi vais je parler ?, quelle sera mon rythme de publication ?,
guelle cible je souhaite toucher ? etc...).

Faites connaitre votre page =>

Quelques pistes : http://www.webmarketing-com.com/2010/06/11/6887-5-facons-de-
promouvoir-sa-page-fan-facebook-

gratuitement et http://www.emarketinglicious.fr/marketing-reseaux-sociaux/21-conseils-
pour-promouvoir-votre-page-google-plus a adapter a Facebook.

La gestion et I'animation de votre page =>

Quelques pistes : Conseils pour animer votre page Facebook

Transformez vos fans en clients => plus vos fans seront engagés, plus vous aurez de
chance de convertir vos fans en clients et plus ils parleront de vous a leur entourage privé
ou professionnel. N’hésitez pas a créer des opérations spéciales, des offres etc... pour
améliorer votre taux de conversion.

Source : http://www.conseils-tourisme.com/webmarketing /reseaux-sociaux/qui-sont-
vos-fans-facebook-1537
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En pratique : Le Social gaming

ACCOR MISE SUR LE SOCIAL GAMING

Le groupe hételier recompense les membres de
son programme de fidélité via une application
Facebook géolocalisée.

Cette année, le groupe Accor a décidé de remercier ses clients les plus fideles en
exploitant la géolocalisation. Le groupe hoételier a choisi de mettre en ceuvre une
opération de social gaming, avec The Roxane Company, agence chargé du community
management de la marque depuis 2010. « Accor souhaitait conforter son image de
marque innovante et élargir le contenu de son programme de fidélité en misant sur les

interactions sociales », commente Emmanuel de Saint-Bon, directeur général de The

Roxane Company. Créée en janvier 2012, I'application Facebook «A Club Places» invite
les voyageurs a effectuer un checkin lors de leurs séjours dans les hbtels du groupe

Accor, et les récompense en leur faisant gagner des points.



« Nous avons associé notre programme de fidélité a I'habitude prise par nos clients de se
checker lors de leurs déplacements », explique Vinciane Masure, directeur stratégie
nouveaux médias d'Accor. La chaine hoteliere a misé sur le social gaming.

Chaque fois qu'un membre A Club séjourne dans un hétel participant au programme et
qgu'il se géolocalise avec lI'application, il remporte des badges. Ces points bonus sont
convertibles soit en cheques «A Club Rewards», utilisables dans les hotels du groupe et

chez les partenaires d'Accor (location de voiture chez Europcar, séjours au Club Med,

cadeaux gourmands chez Lendtre, etc.), soit en Miles aériens aupres des compagnies
partenaires.

Aujourd'hui, une dizaine de badges existe et I'application devrait en compter une vingtaine
d'ici au mois d'avril. « Ils réecompensent a la fois la réeqularité des séjours, la fidélité a un
type d'hétel, la diversité des destinations... », poursuit Vinciane Masure. Ainsi, le badge
Sofitel gratifie un client qui a séjourné trois fois dans un établissement de la chaine, le
badge Cosmopolite est gagné des que le voyageur s'est enregistré dans trois pays

différents, le badge World Citizen est décroché au bout du dixieme pays, etc.
Source : Marketing Direct N°155 - 01/04/2012



Exemple : Fans du Martinez - Cannes



Exemple : Follower du Martinez - Cannes



Exemple : H6tel |le GeorgesV



Usage de I’email pour recevoir des notifications des réseaux sociaux

Dans tous les pays, la plupart des socionautes utilisent leur compte de
messagerie pour recevoir des notifications de leurs réseaux sociaux.



Fréquence de consultation des emails

La consultation quotidienne semble étre un rituel dans tous les pays analysés.
L'utilisation d’un terminal mobile est plus commun au Royaume-Uni, en ltalie et en
Espagne.



En pratique : les applications Smartphone : un outil a développer

LES OBJECTIFS D’UNE APPLICATION
SMARTPHONE ET TABLETTE

- Valoriser 'image de marque de votre Hotel
- Promouvoir les services et équipements de votre Hobtel
- Conquérir de nouveaux clients
- Fidéliser et gerer la relation avec vos clients
- Vendre vos chambres sur le mobile
- Augmenter vos réservations en direct et votre REVPAR

Découvrez les applications iPhone développées pour nos clients dans I’AppStore.

Source : App Store


http://www.itunes.com/webcom
http://www.itunes.com/webcom

Les Smartphones vont-ils révolutionner I’hotellerie ?

Icone de I'application Hotelforyou de Louvre Hotels

Que le client puisse effectuer une réservation simple et rapide, méme a la derniere
minute, est un enjeu majeur pour les hoteliers. Aujourd’hui, la majorité des réservations
se font désormais par internet, sur les sites des établissements, des groupes, ou des
agences en ligne. Or, I'internet mobile prend de plus en plus d’'importance. “Dans cing
ans, prophétise Frédéric Adda, directeur des opérations e-commerce du groupe Accor, e
trafic sur le web mobile va dépasser celui du web classique.”

Du c6té des hobteliers, Louvre Hotels a été I'un des premiers a lancer une application sur i-
Phone en 2008, suivi par Accor. Les essais ont été faits en partenariat avec Apple. Depuis,
les groupes hoteliers multiplient les moyens d’attirer les clients mobile vers leurs hotels,
tellHG, qui propose plusieurs formes de réservations adaptées aux mobiles : un site web
mobile, une application spécifique pour la carte de fidélité Priorité Club et un guide
‘concierge’ siglé InterContinental pour trouver tous les bons coins autour de I’hotel.



Des applications pour les indépendants

Aujourd’hui, des solutions sont méme proposées aux indépendants : la

société WebCom propose ainsi aux hoteliers de créer leur propre application sur 'App
Store, Android Market et Blackberry App World. “Nous proposons une configuration
rapide et ludigue, ergonomique et intuitive”, précise son directeur David Robin. Pour lui,
I'intérét pour I’hotelier est d’étre présent, des aujourd’hui sur le marché mobile avec son
application sur mesure, proposant géolocalisation, meilleur tarif disponible, intégration
d’une vidéo, “et d’étre surtout présent avant les autres”. Pour obtenir une meilleure
visibilité de I’hotel, WebCom utilise tous les leviers technologiques d’internet : Facebook,
Twitter, blog, référencement naturel... A ce jour, seuls une poignée d’hétels indépendants
sont proposés dans I'App Store.

Les investissements pour développer une application qui intégre un systeme de
réservation sont peu élevés. La fourchette se situe entre 6 000 € et 30 000 € en fonction
des éléments a intégrer dans l'application. Accor a fait évoluer plusieurs fois son
application pour laquelle elle a investi environ 100 000 €. Elle permet, en quelques clics,
d’effectuer une réservation, de localiser I’"h6tel, d’avoir un itinéraire, de proposer la carte
de fidélité du groupe. Chez IHG, I'application Priority Club Rewards (PCR) est
spécifiguement destinée aux adhérents du programme de fidélité du groupe. Starwood
ou Hilton en ont fait de méme.

Source : http://www.lhotellerie-restauration.fr Evewne de Bast



http://www.lhotellerie-restauration.fr/journal/hotellerie/2011-03/Les-smartphones-vont-ils-revolutionner-l-hotellerie.htm
http://www.lhotellerie-restauration.fr/journal/hotellerie/2011-03/Les-smartphones-vont-ils-revolutionner-l-hotellerie.htm
http://www.lhotellerie-restauration.fr/journal/hotellerie/2011-03/Les-smartphones-vont-ils-revolutionner-l-hotellerie.htm

Réalité augmentée et Smartphone

http://hotelhotel.com/iphone



http://hotelhotel.com/iphone

Source :
http://www.applicationiphone.com/appstore/
navigation/330044722/realite-augmentee/



http://www.applicationiphone.com/appstore/navigation/330044722/realite-augmentee/
http://www.applicationiphone.com/appstore/navigation/330044722/realite-augmentee/
http://www.applicationiphone.com/appstore/navigation/330044722/realite-augmentee/
http://www.applicationiphone.com/appstore/navigation/330044722/realite-augmentee/
http://www.applicationiphone.com/appstore/navigation/330044722/realite-augmentee/
http://www.applicationiphone.com/appstore/navigation/330044722/realite-augmentee/

Exemple Accor :



http://www.iphon.fr/post/2009/12/03/Les-hotels-Accor-ont-leur-application-iPhone
http://www.iphon.fr/post/2009/12/03/Les-hotels-Accor-ont-leur-application-iPhone
http://www.iphon.fr/post/2009/12/03/Les-hotels-Accor-ont-leur-application-iPhone
http://clk.tradedoubler.com/click?p=23753&a=698168&g=0&td_partnerId=2003&url=http://itunes.apple.com/fr/app/accorhotels-com/id337735326?mt=8

Répartition des abonnés newsletter

En Allemagne, Italie, France et Pays-Bas environ 90% des répondants sont abonnés a

des newsletters.
Au Royaume-Uni et en Espagne la part d’abonnés newsletter est plus basse (environ

70%)



En pratique : réussir sa newsletter

Cing conseils pour réussir sa newsletter

1. Travailler I'objet

« Certaines phrases comme «produits gratuits», «offres alléchantes» ou «- 50 % sur nos
produits» sont automatiquement identifiées comme des spams. Il faut donc préférer une
phrase informative, quitte a jouer sur l'actualité et intéresser I'audience avec les principaux
événements commerciaux, comme la Féte des meres »,explique Cyrille Guillaud, dirigeant
de CG Consulting, cabinet spécialisé dans I'e-commerce.

Evitez par ailleurs les ponctuations abusives, comme les points d'exclamation.

2. Miser sur le contenu

Personnalisez-le au maximum. Pour structurer votre newsletter, pensez a créer des
rubriqgues en indiquant, par exemple, les dernieres nouvelles et actualités de votre
boutique. Mais aussi des astuces qui incitent a ouvrir votre e-courrier, en jouant sur |'effet
de curiosité, et des informations utiles, dont votre client peut faire usage. Vous pouvez
également offrir des coupons de réductions. « Une newsletter doit contenir, au maximum,
trois informations. Elle ne doit pas trop en dire pour aiguiser la curiosité de l'internaute. Il
se rendra ainsi sur le site pour y découvrir d'autres produits de la gamme », poursuit
Cyrille Guillaud (CG Consulting). Dans votre mailing, n'oubliez donc pas d'indiquer le ou
les liens qui renvoient aux pages intéressantes de votre site.



Vous avez également pour obligation légale (loi relative a lI'informatique, aux fichiers et
aux libertés) de mentionner en bas de votre newsletter un lien pour que vos contacts
puissent se désinscrire aisément.

3. Maitriser la fréquence d'envoi

Dans une optique de fidélisation, votre newsletter doit avoir une périodicité réguliere.
Vous pouvez toutefois déroger a cette regle si vous souhaitez communiquer sur une
opération spéciale, une promotion ou des soldes privés.

Une périodicité mensuelle ou bimestrielle (tous les deux mois) semble bien adaptée pour
les petites structures.

4. Limiter la quantité de visuels

Vous devez également veiller a ne pas insérer trop de visuels dans votre newsletter.
Notamment dans la partie haute, au risque de bloguer le contenu de votre mail. L'e-mail
sera en effet plus lourd et aura une forte connotation de spamming.

5. Surveiller le taux d'ouverture de vos mails

D'ou la nécessité de mettre en place une véritable stratégie d'e-mailing qui pense a la fois
le contenu et le design des newsletters et assure le suivi de toutes les statistiques liées
aux envois, y compris le taux de délivrabilité.

Source : Commerce Magazine N°130 -01/06/2012



Usage de la fonctionnalité “Partager avec votre réseau”

La fonctionnalité “Partager avec votre réseau” est peu utilisée en Europe par les abonnés

newsletters.
Les utilisateurs Twitter ont une meilleure connaissance de cette fonctionnalité et I'utilisent

plus souvent que la communauté Facebook



Your email

Message

Friend's email

Enter the code _

shown:

SUBMIT \ \ )
Envoyer a un ami
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