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A vez-vous en effet conscience 
que l’adresse e-mail de cha-
cun de vos clients est une 
donnée essentielle dont rêve-
raient vos concurrents, tous 

vos concurrents ? Êtes-vous vraiment in-
formé du potentiel dont vous disposez 
pour promouvoir votre établissement, 
sachant que la clientèle dont on parle 
est évidemment déjà convaincue par son 
expérience chez vous ? En marketing, on 
dit souvent qu’il vaut mieux conforter la 
relation client déjà établie que de tabler 
sur d’éventuels nouveaux prospects. Dont 
acte, et facilement encore…

Pourquoi ne pas utiliser des 
newsletters ?

Envoyer un courriel est quelque chose 
de très abordable parce que l’e-mail est 
sans aucun doute le moyen de communi-
cation le plus simple - et, en outre, le moins 
coûteux - de tous les outils de marketing ! 
Il demande certes un peu de travail, un 
brin d’inventivité, et nécessairement de 
l’organisation, mais il est clair par exemple 
qu’une newsletter régulière est un moyen 
très facile - sur base d’une ‘mailing list’ 
en lien avec votre fichier clients - d’at-
teindre une large audience auprès de gens 
qui vous connaissent, qui connaissent le 
Luxembourg belge et qui répondent à ce 
que vous avez défini comme étant votre 
‘profil acheteur’. En allant un peu plus loin 
dans la démarche, vous pouvez même 
cibler les différents profils de lecteurs/
clients… et ajuster à chaque cible le mes-
sage et/ou le produit le plus pertinent !

Un portefeuille de prospects à ne 
pas ignorer…

Déjà, si ces personnes se (re)trouvent 
dans vos listes d’envoi, c’est qu’elles ont 
eu une interaction quelconque avec vous. 
En l’espèce, on peut supposer qu’elles ont 
fait un séjour en vos murs, qu’elles ont 
visité votre site web, qu’elles se sont ins-
crites à vos newsletters… Bref, elles vous 
ont, d’une façon ou d’une autre, « confié » 
leur adresse e-mail. Autant d’adresses re-
prises en des listes qui constituent donc 
le socle de base sur lequel appuyer votre 
communication. Via ce portefeuille de 
prospects, vous pourrez sans peine diffu-
ser de l’information, véhiculer vos nou-
veautés, faire des propositions en tous 
genres pour… séduire à nouveau, fidéliser 
plus encore, voire - qui sait ? - reconqué-
rir cette clientèle qui vous connaît déjà et 
pourrait dès lors à nouveau réserver un 
séjour. 

Peu cher, peu complexe,
peu chronophage !

Selon une étude menée chez nos voi-
sins, en France, 76  % des internautes 
ont déjà acheté en ligne après avoir reçu 
une newsletter. Bon, ces chiffres valent 
ce qu’ils valent… mais ils ne paraissent 
quand même pas si étonnants que cela 
puisqu’on part du principe que votre offre 
est, d’une part, bonne et qu’elle a, d’autre 
part, déjà séduit. Ce qui nous permet de 
préciser que cette stratégie génère plus 
de réservations en direct par le simple fait 
que la « confiance » s’est établie entre le 
professionnel et le client. Ajoutons que, 

par comparaison aux autres moyens de 
marketing, le coût lié à l’envoi de vos 
newsletters est relativement faible, avec 
également peu de besoins d’expérience 
pour mettre les choses en œuvre, et une 
tâche qui plus est peu chronophage à réa-
liser. À ce sujet, il nous paraît également 
important de signaler qu’il existe une 
multitude de plateformes en ligne, qui 
proposent des formules tarifaires très va-
riables avec des spécificités à appréhen-
der en regard de vos besoins et moyens. 
En un mot, il vous suffit de faire votre 
marché ! 

Mais quand utiliser/envoyer vos 
newsletters ?

Reste maintenant à préciser sur le sujet 
qu’une newsletter doit être porteuse d’un 
contenu. Au-delà, toutes les occasions 
sont bonnes pour communiquer dès 
que votre objectif est de rallier «  votre  » 
audience à « votre » établissement. Vous 
pouvez ainsi envoyer vos newsletters 
pour annoncer un nouveau package, 
une promotion de dernière minute, une 
nouveauté dans l’établissement… Les 
études menées en France, à nouveau, 
démontrent que 52 % des Français consi-
dèrent cet outil comme un moyen effi-
cace de garder contact avec la marque, le 
produit, l’hôtel… Gardons à l’esprit qu’il 
faut tout de même définir sa propre stra-
tégie « e-mail marketing », et notamment 
la fréquence d’envoi (et s’y tenir sur la du-
rée !). Soulignons encore que les profes-
sionnels de la communication prônent 
sur le sujet les bienfaits de la récurrence, 
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Pratiquez-vous l’e-mail marketing 
pour toucher vos clients…  

Vous devriez car 
tout le monde, 
aujourd’hui, dispose 
d’une messagerie 
électronique !

En 2021, on peut prétendre sans trop se tromper que la clientèle qui fréquente les établissements hôte-
liers est, dans son ensemble, plutôt connectée. En découle que la grande majorité des clients possède 
une adresse e-mail, personnelle ou professionnelle. D’où une fameuse base de données à portée de 
main qui ne demande qu’à être fidélisée !
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une action ponctuelle n’aura en effet pas 
tous les effets positifs attendus : « c’est la 
rigueur et la fréquence qui feront en sorte 
que vous emmagasinerez tout le bénéfice 
de votre investissement dans ce moyen 
de communication ». 

À qui envoyer vos newsletters ?
Nous ne dirons donc jamais assez que 

vous devez correctement définir votre 
cible. C’est crucial dans toute «  straté-
gie newsletter  ». En effet, mieux la cible 
est définie, plus vos actions seront effi-
caces. Si vous souhaitez par exemple pro-
mouvoir un package détente, il est sans 
doute très peu pertinent de le suggérer 
(quoique) auprès de votre clientèle d’af-
faires… Dans l’absolu, vous en convien-
drez comme nous, votre audience quelle 
qu’elle soit sera plus encline à recevoir 
vos informations - et à vous lire ! - si elle 
se sent concernée et intéressée par ce que 
vous lui transmettez. L’objectif, ici, est 
d’intéresser votre audience sur la durée 
pour qu’elle ne se désinscrive pas de vos 
listes et soit susceptible, au moment op-
portun, de se laisser séduire.

Les infos pertinentes dont vous 
avez connaissance sont capitales !

Côté pratique, votre personnel com’ 
ou réseaux sociaux, voire votre ‘commu-
nity manager’ si vous en avez un, pren-
dra plus que certainement les choses en 
main sur le sujet. Vous possédez une liste 
de clients  ? À vous de voir si vous déte-
nez suffisamment d’informations perti-
nentes, comme la date de leur séjour ou 
plutôt la saison, ce qu’ils ont consommé, 
comment ils ont réservé (par téléphone 
ou en ligne), le nombre de nuitées, la rai-
son du séjour… Il est entendu que ces 
informations cruciales vous serviront à 
ajuster votre communication, chaque 
élément vous permettant entre autres 
de proposer des actions spécifiques. Par 
exemple, il est peu pertinent de mettre un 
bouton de réservation en ligne dans une 
newsletter destinée à une clientèle qui 
préfère réserver par téléphone. Dans ce 
cas précis, il est plus judicieux de les invi-
ter à contacter l’hôtel en y ajoutant le nu-
méro de téléphone...

Réactivité
En résumé, et quoi qu’on puisse par-

fois en penser, il nous a paru intéressant 
en ces lignes de vous préciser en quoi les 
newsletters sont un excellent moyen de 
fidéliser votre clientèle qui connaît très 
bien votre établissement. L’objectif est de 
rester actif auprès de cette clientèle… afin 
qu’elle renouvelle son expérience au sein 
de votre hôtel et qu’elle ne se laisse pas 
tenter par les offres des concurrents. Car 
comme le dit l’adage ancestral  : loin des 
yeux - mêmes virtuels - loin du cœur !

Et pour finir…
« Un client est le visiteur le plus 
important de nos locaux. Il ne 
dépend pas de nous. Nous sommes 
dépendants de lui. Il n’est pas une 
gêne dans notre travail. Il en est 
l’objectif. Il n’est pas étranger à nos 
affaires. Il en fait partie. Nous ne lui 
faisons pas une faveur en le servant. 
C’est lui qui nous fait cette faveur en 
nous en donnant l’occasion. »

Mahatma Gandhi

 	 Plus d’infos : Comptoir hôtels - Yannick Noiret 
Tél. : 061 29 30 55

Se faire plaisir - venez aux conseils et à l’essai - vous surprendre


