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Fondé en 1946, a l'international

ler reseau d'hotels indépendants en France
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4700 hotels dans le monde dont environ
300 en France

Une offre hoteliere adaptée a la clientele
loisirs et aux professionnels
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Le point de depart

Mélanie Le Livec

Directrice Marketing et communication chez
Best Western France

« Notre idée de base etait le relai simple

d'opérations promotionnelles via le wallet mobile,
puis la crise sanitaire est arrivee. Nous avons
donc basculé notre mode de fonctionnement et
notre idee de I'usage du wallet pour réepondre a
nos objectifs de sortie du ler confinement. »

Les objectifs

Renforcer la distribution directe sur les
canaux Best Western France

Développer un point de contact digital
comme solution de plan de relance

Relayer efficacement les offres du club
de fidelité Best Western Rewards®
aupres de nos clients les plus fidéeles



COMMENT BEST WESTERN FRANCE

Best Western®




Le choix du wallet

Comme plan de relance efficace

Best Western®

Le wallet permet de

®* Rester dans lI'esprit des clients sans étre
trop intrusif en envoyant des notifications
personnalisées.

Inciter @ la réservation en direct sur le

site bestwestern.fr en relayant les offres
° du club de fidélité.

Développer un point de contact
supplémentaire parmiles canaux
traditionnels.



http://bestwestern.fr

Le choix du wallet

Comme plan de relance efficace

Les axes du plan de relance

Faire vivre les offres liées au club de
fidélité et les relayer grace a l'envoi de
notifications push.

Réactiver les clients inactifs et ceux en
risque de churn : pousser des offres
destinées a cette segmentation.

Rétention client : garder les
« supers clients », soit ceux qui ont
le CA/client le plus éleve.



COMMENT CA MARCHE ?
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Le client dématérialise sa carte de La carte wallet est La carte est animée, mise a jour
fidélité via n‘importe quel support téléchargée dans le mobile et des notifications personnalisées
de communication avec un CTA du client sont envoyées aux clients

incitant a I'ajout de la carte wallet



[Bw] REARDS.

.....

I |

S

Votre surprise : 500 points de bienvenue |

En tant que membre du Club Best Western Rewards®,
découvrez votre Pass Privilége sur votre téléphone.

Pour en profiter, c’est trés simple :

Installez dés a présent votre pass en quelques clics

Retrouvez votre numéro de membre a tout moment

(2]
3) Recevez toutes vos prochaines offres fidélité
directement sur votre mobile

Et bénéficiez de 500 points* de bienvenue

Add to ~
ﬁApple Wallet 7 Pay

L EMBASEMENT

Vos offres membres et avantages
toujours avec vous. Enregistrez

votre Pass Privilége dans votre
mobile en cliquant sur smsbw.fr/
ExR3p

STOP 36972

Une étape importante qui vise 8 maximiser le nombre de
clients wallétisés. Pour cela, tous les supports de

communication peuvent étre utilises. Captain Wallet fournit un
lien qui peut étre dépose derriere un bouton ou un QR code.

Les leviers de Best Western France

Email de confirmation de réservation SMS dédié
sur bestwestern.fr

Email dédié Espace client

Email de remerciement


http://bestwestern.fr

L ANIMATION
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Points x3

Mise a jour : il y a T minute

AVEC BEST WESTERN' HOTELS & RESORTS
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our automatique ()

or les notifications

ner la carte

ts fidélitée x3* !

servée aux membres du Club de
Best Western Rewards® sous
d'inscription a |'offre.

Votre n® membre: 6006637692555790

valable pour tout séjour en France
et effectué entre le 06 décembre
le 23 décembre 2021.

ints x3 seront automatiquement

5 sur le compte du membre Best

1 Rewards® a l'issue du séjour non
=ffectué sur la période de |'offre.
nitée a un bonus par réservataire
ariode de |'offre
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Offre exclusive Btions sur le site

res (de prévention) Covid-19 &2
e bien-étre et la sécurité de nos clients,
ipes et de nos membres sont d'une

MEMBRE
Gold

POINTS

e primordiale pour nous. C'est

os procédures et les controles ont été
Pour s'assurer de leur parfaite mise en
, 'ensemble de nos hotels a été formé.

, s également fait évoluer notre offre
Numéro de Membre: b02cc82¢-09ef-3b56-bd7b-

0564cbf778d2

In de vous proposer plus de souplesse
Dilité pour toutes vos réservations dans
Dtels en France.

rmations sur les mesures sanitaires et
d'annulation ci-dessous.

servation
ien ci-dessous pour suivre votre

Details

snditions de l'offre

livi de réservation

dutique Rewards

Best Western France propose sa
carte de fidélité sur Apple et Android.

Le groupe hoételier séquence ses campagnes
sur un rythme d'une dizaine de campagnes
sur I'année en fonction des opérations
promotionnelles.



ANIMER LA CARTE A TRAVERS
LE PROGRAMME STATUTAIRE
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o go . onaay, June
>> programme avec des notifications plus s ,
o o ., . -10% toute I'année partout en France '
(( se rVI c I e I Ies )) | I e e S a u CyC | e d e VI e d u de nombreux autres avantages exclusifs @ BERNER
|' < Mise a jour
clien t : POINTS + D'INF 0s Votre solde de points a été mis a jour, vous

di intenant de 13 000 points ! Ay e
11 500 Audos ««+ 2 i ol Au dos ««+ 2

Le wallet mobile permet de réduire la
pression commerciale en comparaison aux
emails et d'envoyer un message unique.

:'

° membre: 6006637692555790 ° membre: 6006637692555790 ° membre: 6006637692555790

Lobjectif : permettre 8 un maximum de clients de
connaitre rapidement et efficacement leur nouveau

solde de points et autres informations sur leur profil.

Notification recue lorsque Mise a jour automatique 15 000 points atteints :
le client obtient des points du solde de points la carte passe en Platinium




FAIRE VIVRE LA CARTE DE FIDELITE A TRAVERS DES OFFRES
ET LES RELAYER VIA DES NOTIFICATIONS

Best Western maintenant

C'est parti ! Dés aujourd'hui et jusqu'au
] 23/12/2021 vos points Best Western
=) Rewards® sont triplés :: Réservez vite
votre séjour !

i
1l

" membre: 6006637692555790

Offre avantage

Mercredi 26 janvier

: Centre de notifications
Best Western France se sert du wallet mobile ;
Best Western 10:00

pour communiquer sur ses temps forts et | M) Nouvelle semaine, nouvelle chance de
. p ’ 1 ) gagner le remboursement de votre séjour,
promotions tout au long de I'année. Les | rendez-vous sur bestwesternir!
communications sont envoyees aupres d'un | :

segment de clients ou a toute la base clients.

—

membre: 6006637692555790

Offre remboursement




QUI UTILISE
BEST WESTERN REWARDS® ?




REPARTITION DES UTILISATEURS DU
WALLET MOBILE PAR STATUT

Les clients ayant le statut Diamond Select représentent une tres faible part de la base

clients. Avec un taux d'opt-in wallet de 5%, ce sont les clients les plus fideles qui
embarquent le plus le wallet dans leur mobile

5%
50 sejours
par an

DIAMOND SELECT

AVEC BEST WESTERN' HOTELS & RE faiEC RAST W HOTLS 8 g
" C’EST NOEL AVANT L’HE! - CEST NOEL AVANTUHEURE! ‘&
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PLATINUM

° membre: 600 ° membre: 60C © membre: 600663 ° membre: 600¢ ° membre: 6006637692555790

GOLD

66% 1 a 2 sejours par an BLUE

DIAMOND SELECT DIAMOND PLATINUM GOLD BLUE




Parmi les membres des statuts Diamond et

LE WALLET : UN CANALDE Diamond Select
COMMUNICATION PRIVILEGIE

Pour les membres des statuts Diamond et
Diamond Select

Best Western France privilégie le wallet mobile pour
promouvoir ses offres. Le taux de reach est bien plus
important que les autres canaux, pour cette segmentation
de clients.

Best Western®

65%
- 0

opt-in SMS

..........
............
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——REACTIVATION DES CLIENTS INACTIFS

Campagne promotionnelle dediee a une cible de clients

churners tinactifs depuis 18 mois

B4% d'cntre eux n‘avaient pas sejourne chez
Best Western France depuis plus de 18 mois

1ll-°/o de ces clients ont effectué
un nouvel achat

Best\Western

BW| PEWARDS

Il est temps de profiter de I’été !

Avec les beaux jours, nous sommes ravis de vous accueillir de
nouveau dans nos hotels en France. Nos équipes sont
mobilisées pour vous recevoir dans les meilleures conditions de
confort et de securite sanitaire.

Pour vous remercier de votre confiance, nous vous avons réserve
notre offre d'été "JOURNEES FARNIENTE". Bénéficiez de 20€
offerts* en carte cadeau grace a vos sejours en France jusqu'au
31 aolt. Inscrivez-vous dés maintenant a l’offre pour en profiter

5 mobile et retrouvez votre offre
A tout ’été
— u‘ B o p——
N G Pay o .

Email envoyé aux clients

PLUS D'INFOS

Au dos avec *=» _J

ivrez votre offre Membre

its bonus en partageant |'offre !
7 cette offre avec vos proches et
20€ OFFERTS SUR VOTRE PROCHAIN SEJOUR 12750 pts bonus: Je partage

Réservez sur bestwestern.fr avant
rts - Conditions de l'offre

1, 2,3 PARTEZ 2 Anaficiar |
le 15 aout pour en beneficier ! servée aux membres du Club de

Jest Western Rewards®.

alable pour toute réservation en

15 juin au 15 aout 2021 et pour

ur entre le 16 juin et le 31 ao(t

tout ’ete !

JE RESERVE

mbres recevront leur carte

de 20€ par email dans les 2

s apres leur séjour.

‘tes cadeau sont valables
31/12/21 dans tous les hotels
stern Hotels & Resorts en France.

Enregistrez votre carte sur votre

"‘"@ Respect des
‘ distances physique Reservez
En toute confiance

ons de l'offre sur

S Hygiéne renforcée

Conditions d’annulation EN SAVOIR PLUS

assouplie

sstwestern.fr

Offre téléchargée dans le wallet
des clients inactifs

inactifs



LE WALLET REPOND AUX OBJECTIFS
DE BEST WESTERN FRANCE

Un plan de relance efficace drivé par I’envoi régulier d’offres
exclusives Best Western Rewards®

Une réactivation des clients réussie grace a une offre promotionnelle
dédiée aux clients inactifs sur wallet mobile

Un canal digital privilégié, notamment pour les « supers clients »

=

Best Western®

£, Captain Wallet




LES PROCHAINES ETAPES

Personnaliser le parcours client, avec une approche plus
orientee experience client

Etablir un lien relationnel plus pérenne dans le temps avec les
« supers clients »

Retrouver sa réservation dans son wallet

Pouvoir ouvrir la porte de sa chambre grace a une mobile key,
présente dans le wallet
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REVIVEZ NOTRE WEBINAR AUX COTES DE
BEST WESTERN FRANCE

B\D . Best Western.

Hotels & Resorts

ance : réactiver

ses clients et I1a fidélisation
avec le mobile

Le cas Best We

Mélanie Le Livec
Directrice Marketing & communication

N =
Chez Best Western France 5 /

REACTIVER SES CLIENTS ET BOOSTER LA FIDELISATION
AVEC LE WALLET MOBILE




\C/ Captain Wallet
Capitainn Walle c(%tfaﬂse os suppor markefuy

(Coupon. carte de fidelite. carte Tiers payant. imvitaition dtc.)

dans les Wallet Apple Wallet et Google Pay. Quels que soient vos objectifs
(acquisitions, relationnel, service, fidélisation, sans contact etc.), nos experts vous

aident a définir et a mettre en place une stratégie Wallet adaptée a votre entreprise.

Aujourd’hui, plus d'une centaine de grandes enseignes francaises et
internationales utilisent notre plateforme pour booster leur relation
client.

ACCOMPAGNEMENT PERSONNALISATION GEOLOCALISATION

AUTOMATISATION SEGMENTATION

Contactez-nous
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