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« La �délisation est une
question de personnalisation » :
perspectives sur l'évolution de la
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Découvrez la vidéo « 3 idées sur l'évolution de la
�délisation »
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La simplicité favorise la con�ance

 

La personnalisation a besoin d'une touche
humaine

 

 En tant qu'industrie des programmes de �délité, nous avons encore
du travail à faire pour simpli�er la �délisation. Les clients doivent
savoir exactement ce qu'ils vont obtenir, et nous pensons que cela
favorise leur con�ance. Les clients nous ont demandé trois choses :
rendez ma vie simple, rendez ma vie spéciale, et veillez sur moi.
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Les données sont vitales pour aller au-delà des
attentes des clients

   

   

Ce qui est aussi essentiel dans tout ce processus de �délisation, c'est
de garder à l'esprit les principes de base qui, selon moi, se trouvent
dans la psychologie. La loyauté est une caractéristique humaine
naturelle. Les programmes de �délisation reposent sur ce principe. 

Le cœur d'un programme de �délisation est en e�fet alimenté par des
données. Mais le contact humain, qui implique une véritable
compréhension du client à la �n de ce cycle, est essentiel. C'est la
touche magique qui fera toute la di�férence à l'hôtel. C'est là qu'est
l'enjeu de la �délisation aujourd’hui. 
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Pour moi, au début du cycle, il faut se concentrer sur l'écoute du
client, ensuite, il faut examiner les données, et en�n, se concentrer
sur les données. Au début, les informations des clients nous en
disaient plus sur ce dont ils avaient besoin que les données, mais
désormais, l'accent est mis sur les données, les données, toujours les
données. Parfois, il y a des choses que le client ne sait même pas qu’il
veut ou dont il a besoin. En les impressionnant grâce aux données,
vous obtenez en réalité beaucoup plus. Mais nous restons bien sûr
toujours à l’écoute de nos clients chaque fois qu’ils viennent dans nos
hôtels. 

En observant les données, on peut savoir exactement ce que les clients
aiment, et comment ils réagissent. Pour moi, la solution est très
claire. Si vous n’avez pas de programme dès le début, la situation est
di�férente, mais une fois que vous avez un programme, il faut se
concentrer sur les données.
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