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Bienvenue dans le guide de formation pour les res-
ponsables des relations publiques dans le secteur 
de l’hôtellerie. L’hospitalité est bien plus qu’une 
simple transaction commerciale ; c’est une expé-
rience, un art de créer des souvenirs durables et 
de tisser des liens authentiques avec les clients. 
Les responsables des relations publiques jouent un 
rôle clé dans cette entreprise en veillant à ce que 
l’image de l’hôtel soit impeccable et en gérant effi-
cacement les interactions avec le public.
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OBJECTIFS DE LA 
FORMATION
01- Acquérir une compréhension approfondie des bases de la gestion des relations pu-
bliques et de son importance dans le secteur hôtelier.

02- Améliorer les compétences en communication écrite et verbale pour interagir de 
manière professionnelle avec les clients, les médias et les parties prenantes.

03- Apprendre à surveiller et à gérer la réputation en ligne de l’hôtel, y compris la ges-
tion des avis et des commentaires sur les plateformes sociales et les sites d’avis.

04- Apprendre à gérer les interactions avec les médias, à rédiger des communiqués de 
presse et à entretenir des relations fructueuses avec les journalistes.

05- Être capable de gérer les situations de crise et les problèmes de relations publiques 
de manière professionnelle, tout en minimisant les effets négatifs sur l’établissement.

06- Apprendre à évaluer l’efficacité des activités de relations publiques à l’aide de KPI 
(indicateurs clés de performance) et de mesures de succès.

07- Favoriser la collaboration et la coordination avec d’autres départements de l’établis-
sement hôtelier pour assurer une approche cohérente en matière de relations publiques.
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INTRODUCTION
Dans un monde de plus en plus connecté, où les commentaires en ligne et les médias so-
ciaux ont un impact significatif sur la réputation d’un établissement, la gestion des relations 
publiques dans l’industrie hôtelière revêt une importance cruciale. Ce guide vise à vous 
fournir les connaissances et les compétences nécessaires pour exceller dans ce domaine 
en constante évolution.

Au cours de cette formation, nous explorerons les éléments fondamentaux de la gestion 
des relations publiques, en mettant l’accent sur les défis spécifiques rencontrés dans le 
secteur de l’hôtellerie. Vous découvrirez comment gérer les interactions avec les clients, 
promouvoir une image positive de votre établissement, et gérer les crises de manière pro-
fessionnelle. Vous apprendrez également à utiliser les outils et les techniques de communi-
cation modernes pour atteindre vos objectifs de relations publiques.

Que vous soyez un professionnel de l’hôtellerie cherchant à améliorer vos compétences en 
relations publiques ou un novice souhaitant se lancer dans ce domaine, ce guide est conçu 
pour vous fournir des connaissances pratiques et des conseils concrets. Préparez vous à 
découvrir les secrets de la gestion des relations publiques dans l’industrie hôtelière et à 
jouer un rôle essentiel dans le succès de votre établissement.
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LES BASES DE LA GESTION DES RELATIONS PUBLIQUES

IMPORTANCE DES RELATIONS PUBLIQUES EN HÔTELLERIE

PUBLIQUES, RÔLE ET RESPONSABILITÉS
UN RESPONSABLE DES RELATIONS 

MODULE 1
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I. IMPORTANCE DES RELATIONS PUBLIQUES EN HÔTELLERIE
1. Le Poids d’un responsable des relations publiques en hôtellerie

Le poids d’un responsable des relations publiques en hôtellerie est indéniablement signifi-
catif, puisqu’il endosse la responsabilité de l’image, de la réputation et de la communication 
de l’établissement. Dans un secteur où la concurrence est intense et où la première impres-
sion joue un rôle déterminant, le rôle de ce professionnel revêt une importance cruciale. Il 
est chargé de surveiller de près la perception de l’établissement par le public, en particulier 
sur les plateformes en ligne où les avis et les commentaires des clients sont omniprésents. 
Sa capacité à gérer les interactions avec les clients, à répondre aux questions et aux préoc-
cupations de manière professionnelle, et à créer une expérience mémorable pour les clients 
est fondamentale pour la fidélisation et l’acquisition de nouveaux clients.

Le responsable des relations publiques élabore également des stratégies de communica-
tion destinées à mettre en valeur les atouts de l’hôtel, ses services et ses caractéristiques 
uniques. Il doit être capable de concevoir des campagnes de relations publiques créatives 
et efficaces pour attirer l’attention des clients potentiels et les inciter à choisir l’établisse-
ment. De plus, il doit entretenir des relations harmonieuses avec les médias traditionnels et 
numériques, veillant à ce que l’hôtel bénéficie d’une couverture médiatique positive, ce qui 
contribue grandement à sa visibilité et à sa réputation.

En période de crise, le responsable des relations publiques devient un acteur clé, car sa 
capacité à gérer rapidement et efficacement les situations délicates peut minimiser les im-
pacts négatifs sur la réputation de l’établissement. 

2. Rôle et responsabilités d’un responsable des relations publiques

un responsable des relations publiques en hôtellerie est une composante essentielle de la 
réussite globale de l’établissement. Son rôle s’étend bien audelà de la simple communica-
tion, englobant la gestion de la réputation, la promotion de l’image de l’hôtel et le maintien 
de relations positives avec les clients, les médias et les parties prenantes. Dans cet envi-
ronnement hautement concurrentiel, un professionnel qualifié dans ce domaine peut faire 
la différence entre la prospérité et les défis auxquels peut être confronté un hôtel. Voici un 
examen plus détaillé du poids d’un responsable des relations publiques en hôtellerie.

• Gestion de la réputation : La réputation est un actif essentiel pour tout hôtel. Le respon-
sable des relations publiques est chargé de surveiller activement la réputation en ligne de 
l’établissement, en répondant aux avis des clients, en gérant les crises potentielles et en 
veillant à ce que l’hôtel maintienne une image positive et irréprochable.

• Image de l’établissement : Le responsable des relations publiques joue un rôle central 
dans la création et la promotion de l’image de l’hôtel. Il élabore des campagnes de relations 
publiques pour mettre en valeur les atouts, les services et les expériences de l’établisse-
ment, ce qui est crucial pour attirer de nouveaux clients et fidéliser les anciens.

• Relations avec les médias : Les médias traditionnels et numériques jouent un rôle prépon-

noura
Note
au delà 'corriger l'espace entre les mots'
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dérant dans la perception de l’hôtel. Le responsable des relations publiques entretient des 
relations avec les journalistes, rédige des communiqués de presse et organise des événe-
ments médiatiques pour assurer une couverture positive dans les médias.

• Communication client : La communication avec les clients est un élément clé. Le res-
ponsable des relations publiques doit maîtriser l’art de l’interaction client, en répondant 
aux questions, aux préoccupations et en garantissant une expérience client exceptionnelle. 
Une communication efficace peut renforcer la fidélité et augmenter la satisfaction de la 
clientèle.

• Gestion des crises : En cas de situation de crise, qu’il s’agisse d’un incident opérationnel 
ou d’une crise de relations publiques, le responsable des relations publiques doit réagir 
rapidement et de manière professionnelle pour minimiser les impacts négatifs sur la répu-
tation de l’hôtel.

• Cohérence et alignement : Le responsable des relations publiques joue un rôle de liaison 
au sein de l’établissement, en collaborant avec d’autres départements pour garantir une 
communication cohérente et une expérience client homogène. Il est le gardien de la cohé-
rence de la communication.

• Éthique et légalité : Le respect des normes éthiques et légales est fondamental. Le res-
ponsable des relations publiques doit éviter tout comportement inapproprié et s’assurer 
que les activités sont conformes aux lois et réglementations en vigueur.

En somme, le poids d’un responsable des relations publiques en hôtellerie est immense, car 
il a un impact direct sur la réputation, l’image et le succès général de l’établissement. Son 
rôle est multifacette, allant de la gestion de la communication à la préservation de la répu-
tation et à la promotion de l’établissement. Un responsable des relations publiques compé-
tent est un atout majeur pour un hôtel dans un secteur où la perception et la confiance des 
clients sont cruciales.

3. Fiche métier

Rôles et responsabilités

Gestion de la réputation

Communication client

Création de campagnes 
de relations publiques

Tâches Afférentes

Surveillance et gestion de la réputation en ligne.
Réponse aux avis, commentaires et évaluations des 
clients.

Interaction professionnelle avec les clients.
Réponse aux questions et résolution des préoccu-
pations.

Conception de campagnes pour promouvoir l’image et 
les services de l’établissement.
Rédaction de communiqués de presse, de blogs et 
d’articles.
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Gestion des médias

Gestion des crises

Planification 
stratégique

Coordination 
interdépartementale

Veille médiatique

Analyse des données

Gestion des 
événements

Créativité et innovation

Éthique et conformité

Entretien de relations avec les médias traditionnels et 
numériques.
Rédaction de communiqués de presse et organisation 
d’événements médiatiques.

Réaction rapide en cas de crises ou de problèmes de 
relations publiques.
Coordination de la communication avec le public et les 
médias.

Participation à l’élaboration d’une stratégie de rela-
tions publiques à long terme.
Définition d’objectifs, de publics cibles et de messages 
clés.

Collaboration avec d’autres départements de l’établis-
sement.
Garantie d’une communication cohérente et alignée 
sur les objectifs.

Surveillance régulière des médias et des médias 
sociaux.
Suivi des tendances et des commentaires pouvant 
affecter l’établissement.

Collecte et analyse de données pour évaluer l’efficacité 
des stratégies de relations publiques.
Utilisation d’indicateurs clés de performance (KPI) 
pour mesurer l’impact.

Organisation d’événements spéciaux pour promouvoir 
l’établissement.
Attirer des clients et renforcer les relations avec les 
parties prenantes.

Recherche d’approches créatives pour la promotion.
Utilisation de nouvelles technologies et tendances pour 
se démarquer.

Respect des normes éthiques et légales.
Évitement de comportements inappropriés.
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Ces tâches sont essentielles pour façonner l’image de l’établissement, maintenir sa répu-
tation et créer des relations positives avec les clients, les médias et d’autres parties pre-
nantes.

II. LES BASES DE LA GESTION DES RELATIONS PUBLIQUES
1. Les objectifs de la destion des relations publiques

2. Les outils de relations publiques traditionnels

Il est difficile, voire impossible, de recenser exhaustivement les outils de relations publiques 
disponibles, puisque la créativité des professionnels du domaine n’a pas de limites. Contrai-
rement à d’autres disciplines, les relations publiques peuvent sortir des voies tradition-
nelles. Leur seule limite vient de la capacité d’imagination des professionnels. Le tableau qui 
suit propose une série d’outils plus populaires, que l’on pourrait classer dans la catégorie 
des relations publiques traditionnelles applicables à l’industrie touristique.

Relation de presse 

Tournées de 
Familiarisation

Communiqué de Presse, dossier de presse, conférence 
de presse (en personne, téléphonique, webconférence, 
etc.)

Qu’elles soient individuelles, en groupe, pour les inter-
médiaires de distribution (agences et voyages), pour 
des partenaires ou des journalistes, l’idée des tournées 
de familiarisation est d’inviter ces professionnels à se 
déplacer pour essayer le produit offert. 
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Bourse, foire et salons 
commerciaux 

Organisations d’un 
évènement spécial

Evènements clients 
et intermédiaires de 

distribution

Discours et 
Conférences 

Concours 

Mise en candidature – 
Consours et Remises de prix 

Un salon commercial ou une foire est une manifes-
tation regroupant des exposants qui rencontrent 
le grand public ou des professionnels afin de leur 
présenter leur produit. Une bourse intègre une partie 
importante de rencontres et de discussions d’affaire 
permettant parfois de signer des contrats entre ache-
teurs et des vendeurs.

L’événementiel a toujours été un outil important pour 
les relations publiques. Edward Bernays, un pionnier, 
avait utilisé cette technique durant la grande parade 
de Pâques à New York en 1929 pour convaincre les 
femmes de fumer alors qu’il était tabou pour elles de le 
faire, surtout en public. Cet événement devint déclen-
cheur pour l’industrie du tabac qui se retrouvait ainsi 
avec deux fois plus de clients potentiels.

Une soirée apéro ou autre activité spéciale organisée 
pour rencontrer ses partenaires, financeurs, clients 
importants, employés ou fournisseurs

Plusieurs sousestiment l’effet d’un discours ou d’une 
participation à titre de conférencier à l’occasion d’un 
congrès ou d’une réunion. Il s’agit d’une occasion en or 
pour partager sa vision, exposer ses actions, influencer 
ses partenaires et concurrents ou sympathiser avec de 
potentiels employés.

Les concours créent un univers ludique et de rêve et 
stimulent les achats. Un des objectifs de cette tech-
nique est de cumuler une base de données qui pourra 
être utilisée pour communiquer certaines informations 
ou engager une conversation.

II existe une panoplie de concours pour lesquels 
une candidature peut être présentée. Ces concours 
peuvent être reliés au domaine de l’entreprise candi-
date ou dans un autre secteur d’activités.
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3. LES «NOUVEAUX» OUTILS DE RELATIONS PUBLIQUES

La démocratisation du Web comme média de communication ajoute une série d’outils à la 
trousse des relationnistes. Le rôle de ces derniers est de favoriser l’implantation de cer-
taines plateformes, mais aussi de stimuler la discussion et de participer à la conversation. 
Quoique ces outils soient nouveaux, ils s’intègrent tout de même aux théories de la commu-
nication reconnues depuis plusieurs décennies. 

Réseaux sociaux 
virtuels(Facebook, MySpace, 

Twitter, LinkedIn, etc.)

Sites d’échanges et de 
Commentaires (TripAdvisor, 

etc.)

Clavardage ou messagerie 
instantanée

Podcasts et vidéocasts

Wikis

Avec des millions de visiteurs, ces sites de communau-
tés virtuelles sont devenus incontournables. Que ce 
soit pour s’exprimer, jouer ou partager, les plate-
formes sociales sont là pour de bon.

Selon un sondage effectué par Rubicon Consulting, 
le bouche à oreille est toujours le principal facteur 
influent pour les consommateurs.

Ces termes représentent une méthode de communica-
tion de type conversationnel, habituellement en temps 
réel, de façon interactive, entre des interlocuteurs

Les podcasts ou vidéocasts sont des fichiers audio ou 
vidéo accessibles sur le Web pour téléchargement. Ils 
sont faciles à créer et à sauvegarder sur différents sites 
de diffusion.

Les wikis sont des sites encyclopédiques libres et 
partagés, complétés et mis à jour directement par la 
population virtuelle. Mais attention, la transparence 
est de mise.
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MODULE 2
COMPÉTENCES DE COMMUNICATION ESSENTIELLES

GESTION DES INTERACTIONS CLIENT

CRÉATION D’UNE EXPÉRIENCE CLIENT EXCEPTIONNELLE

SURVEILLER LA RÉPUTATION EN LIGNE

COMMUNICATION ET INTERACTION CLIENT

Guide des Responsables Des Relations Publiques FNIH - 2023
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I. COMPÉTENCES DE COMMUNICATION ESSENTIELLES POUR UN 
RESPONSABLE DES RELATION PUBLIQUES
1. Compétences clés

Les compétences de communication sont essentielles pour un responsable des relations pu-
bliques en hôtellerie. Ces professionnels sont responsables de la gestion de l’image et de 
la réputation de l’établissement, de la coordination des activités de communication et de 
l’interaction avec les clients, les médias et d’autres parties prenantes. Voici un aperçu des 
compétences de communication cruciales pour un responsable des relations publiques :

• Compétence rédactionnelle : La rédaction est l’une des compétences les plus importantes 
pour un responsable des relations publiques. Ils doivent être capables de rédiger des com-
muniqués de presse, des articles, des discours, des blogs et d’autres contenus de manière 
claire, concise et engageante. Une communication écrite efficace est essentielle pour trans-
mettre des messages cohérents et convaincants.

• Compétence orale : La capacité à s’exprimer de manière claire et convaincante à l’oral est 
cruciale, notamment lors de conférences de presse, d’entretiens avec les médias et d’inte-
ractions avec les clients. Les responsables des relations publiques doivent être à l’aise pour 
prendre la parole en public et pour répondre aux questions de manière professionnelle.

• Écoute active : L’écoute active est une compétence essentielle pour comprendre les be-
soins, les préoccupations et les réactions des clients, des médias et d’autres parties pre-
nantes. Les responsables des relations publiques doivent être attentifs aux commentaires, 
aux avis et aux questions, et montrer de l’empathie dans leurs réponses.

• Gestion des médias sociaux : Les médias sociaux jouent un rôle de plus en plus important 
dans la communication. Les responsables des relations publiques doivent être compétents 
dans l’utilisation des plateformes de médias sociaux, en sachant comment rédiger des mes-
sages adaptés à chaque plateforme, gérer les interactions avec les abonnés et suivre les ten-
dances.

• Compétence en relations interpersonnelles : Les relations publiques impliquent des in-
teractions avec de nombreuses parties prenantes, y compris les clients, les journalistes, les 
blogueurs et les membres de l’équipe. La capacité à établir et à entretenir des relations pro-
fessionnelles positives est essentielle.
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des relations publiques doit créer du contenu attrayant, interagir avec les fans et les
médias sociaux est cruciale pour attirer l’attention du public et des médias.Le res ponsable 
spécial, tel qu’un festival de musique ou un festival gastronomique, la communication sur les 
• Gestion des médias sociaux pendant un événement : Lorsqu’un hôtel organise un événement 

bienvenus et compris.
différentes cultures et aux attentes des clients étrangers, et s’assurer qu’ils se sentent les 
plusieurs langues, notamment l’anglais, le français et l’espagnol. Il doit être sensible aux 
capable  de  communiquer  efficacement  avec  ces  clients,  en  s’exprimant  couramment  en 
fréquemment des clients internationaux. Un responsable des relations publiques doit être 
• Communication avec des clients internationaux : Un hôtel de luxe à Marrakech accueille 

compétences en communication pour un responsable des relations publiques en hôtellerie :
Voici quelques exemples de situations pratiques qui mettent en lumière l’importance des 

 Exemples de situations pratiques2.

tout en maintenant une image positive de l’établissement.
tant  à  l’écrit  qu’à  l’oral, et  être  capables  de  s’adapter  à  diverses  situations  et  publics, 
ponsable des relations publiques en hôtellerie. Ils doivent être des communicateurs effi- caces, 
En  somme, les  compétences  de  communication  sont  la  pierre  angulaire  du  succès  d’un  res- 

pour atteindre des accords bénéfiques.
ponsables des relations publiques doivent être capables de négocier de manière efficace 
partenariats, des contrats publicitaires et d’autres aspects de la communication. Les res- 
• Compétences en négociation : Les négociations peuvent être nécessaires pour gérer des 

concurrentiel.
en  mesure  de  penser  de  manière  créative  pour  se  démarquer  dans  un  environnement 
bliques innovantes et mémorables. Les responsables des relations publiques doivent être 
• Créativité : La créativité est importante pour la création de campagnes de relations pu- 

tions stressantes, en fournissant des informations précises et en rassurant le public.
des relations publiques doivent être en mesure de gérer la communication dans des situa- 
• Gestion de la crise : La communication en période de crise est délicate. Les responsables 

des groupes d’intérêt spécifiques.
Cela peut inclure la communication avec des clients internationaux, des médias locaux ou 
ter à différents publics et de personnaliser leur communication en fonction de la situation. 
• Adaptabilité : Les responsables des relations publiques doivent être capables de s’adap- 

noura
Note
attirer l'attention 'Corriger l'espace entre les mots'
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les médias marocains, tout en respectant les spécificités du marché et de la culture locale.
tenariats locaux, de promouvoir l’établissement et de maintenir des relations positives avec 
s’adapter aux besoins des clients internationaux, de gérer des crises, de négocier des par- 
un responsable des relations publiques en hôtellerie au Maroc. Ils doivent être capables de 
Ces exemples illustrent comment les compétences en communication sont cruciales pour 

tir une couverture médiatique positive.
arabe et en français. Il doit établir des relations positives avec les médias locaux pour garan- 
travaillant avec des journalistes marocains et en rédigeant des communiqués de presse en 
sable des relations publiques doit coordonner la couverture médiatique de l’événement en 
monie de remise de prix pour reconnaître l’excellence dans l’industrie hôtelière. Le respon- 
• Gestion des relations avec les médias marocains : Un hôtel à Rabat organise une céré- 

et la compréhension du marché local.
des événements spéciaux pour attirer l’attention. Cette campagne repose sur la créativité 
pagne créative, en utilisant des médias locaux, des influenceurs marocains, et en organisant 
ses installations de bien être. Le responsable des relations publiques doit élaborer une cam- 
basse, un hôtel à Agadir décide de lancer une campagne promotionnelle mettant en avant 
• Création de campagnes de promotion : Pour attirer les visiteurs locaux pendant la saison 

uniques aux clients.
est essentielle pour renforcer les liens avec la communauté locale et offrir des expériences 
et d’autres parties prenantes. La capacité à négocier des accords mutuellement bénéfiques 
publiques doit négocier avec des agences de voyages locales, des artisans, des restaurants 
des entreprises locales pour promouvoir le tourisme culturel. Le responsable des relations 
• Négociation de partenariats locaux : Un hôtel à Fès souhaite établir un partenariat avec 

minimiser les dommages à la réputation de l’établissement.
la situation. La communication doit être transparente, empathique et professionnelle pour 
et les médias, tout en maintenant la confiance du public dans la capacité de l’hôtel à gérer 
des relations publiques doit réagir rapidement, informer le public, les autorités sanitaires 
intoxication alimentaire présumée chez des clients. Dans une telle situation, le responsable 
• Gestion de crise : Imaginez qu’un hôtel à Casablanca fasse face à une crise, telle qu’une 

nement et offrir une expérience mémorable aux invités.
Festival international du film de Marrakech, l’hôtel doit promouvoir sa proximité avec l’évé- 
followers, et  s’assurer  que l’événement  est  bien  couvert  en  ligne. Par  exemple, lors  du 
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montre que vous va lorisez leur feedback et renforce les relations.
remerciement pour leur séjour et demandez leur de partager leurs impressions. Cela 
• Suivi post-séjour : Après le départ des clients, envoyez leur un message de 

pour rester en contact avec eux.
ciales et des événements de l’hôtel. Utilisez l’email, les médias sociaux et d’autres canaux 
•  Communication  proactive  : Informez  les  clients  des  nouveautés,  des  promotions  spé- 

mises à niveau, pour encourager la fidélité.
compenser les clients réguliers. Offrez des avantages spéciaux, tels que des remises ou des 
• Programmes de fidélisation : Mettez en place des programmes de fidélisation pour ré- 

lioration.
la réputation de l’hôtel, tandis que les avis négatifs peuvent offrir des opportunités d’amé- 
sur des sites d’avis tels que TripAdvisor ou sur votre site web. Les avis positifs renforcent 
• Demandez des retours : Encouragez les clients à laisser des avis et des commentaires 

prenez des mesures pour éviter que les mêmes problèmes ne se reproduisent.
tez les clients, présentez des excuses si nécessaire, résolvez les problèmes rapidement et 
• Gestion des plaintes : Traitez les plaintes de manière professionnelle et proactive. Écou- 

à l’importance de la satisfaction des clients et à la manière de fournir un excellent service.
l’importance des relations clients. Organisez des sessions de formation pour les sensibiliser 
• Formation du personnel : Assurez-vous que l’ensemble du personnel de l’hôtel comprend 

support client en temps réel.
leurs préoccupations. Utilisez des plateformes comme Twitter et Facebook pour fournir un 
aux commentaires des clients, résoudre les problèmes et montrer que vous êtes attentif à 
• Gestion des médias sociaux : Surveillez activement les médias sociaux pour répondre 

tion rapide et efficace.
par email, sur les médias sociaux ou en personne. Les clients apprécient une communica- 
• Réactivité : Répondez rapidement aux demandes des clients, que ce soit par téléphone 

riences uniques pour les fdéliser.
de chaque client. Utilisez leurs noms, offrez des services personnalisés et créez des expé- 
• Personnalisation : Adaptez la communication en fonction des besoins et des préférences 

positifsou négatifs.
gez les à partager leurs commentaires, et soyez attentif à leurs retours, qu’ils soient 
leurs besoins, leurs préoccupations et leurs attentes. Répondez à leurs questions, encoura- 
• Écoute active : Écouter attentivement les clients est la première étape pour comprendre 

des relations clients dans ce contexte spécifique :
publiques en hôtellerie. Voici quelques techniques et meilleures pratiques pour la gestion 
La gestion des relations clients est un élément clé du rôle d’un responsable des relations 

 Techniques de la gestion des relations clients1.

II. GESTION DES INTERACTIONS CLIENT
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• Gestion des attentes : Communiquez de manière transparente en ce qui concerne les ser-
vices, les coûts et les délais. Évitez les promesses non tenues, car la déception client peut 
avoir des répercussions négatives sur la réputation de l’hôtel.

• Mise en place d’un système de gestion de la relation client (CRM) : Utilisez un CRM pour 
suivre les interactions, les préférences et l’historique des clients. Cela permet une person-
nalisation plus efficace et facilite la communication future.

En utilisant ces techniques de gestion des relations clients, un responsable des relations 
publiques en hôtellerie peut contribuer à renforcer la satisfaction des clients, à fidéliser la 
clientèle et à améliorer la réputation de l’établissement. La qualité de la relation avec les 
clients est un élément déterminant du succès dans l’industrie hôtelière.

2. Importance de la gestion des relations publiques

La gestion des relations clients par un responsable des relations publiques en hôtellerie 
revêt une importance cruciale. Elle joue un rôle majeur dans la création d’une expérience 
positive pour les clients, le renforcement de la réputation de l’établissement et la fidélisa-
tion de la clientèle. Voici pourquoi c’est si essentiel, avec des exemples adaptés au contexte 
marocain :

• Amélioration de la réputation : En répondant de manière proactive aux besoins et aux 
attentes des clients, un responsable des relations publiques peut contribuer à forger une 
réputation positive pour l’hôtel. Par exemple, en veillant à ce que les clients internationaux 
se sentent les bienvenus et bien pris en charge, l’hôtel peut gagner une réputation d’accueil 
chaleureux et d’attention aux détails.

• Fidélisation de la clientèle : La gestion des relations clients efficace favorise la fidélisation. 
Lorsqu’un client a une expérience positive et se sent valorisé, il est plus enclin à revenir 
dans le même établissement. Les programmes de fidélisation, comme l’offre de réductions 
spéciales pour les clients réguliers, sont couramment utilisés pour encourager la fidélité

• Bouche à oreille positif : Les clients satisfaits deviennent souvent d’excellents ambas-
sadeurs de l’établissement. Ils recommandent l’hôtel à leur entourage et partagent leur 
expérience sur les réseaux sociaux et sur les sites d’avis. Ces recommandations positives 
peuvent attirer de nouveaux clients, ce qui est particulièrement précieux dans le secteur 
hôtelier marocain en pleine croissance.

• Gestion des attentes : Dans le contexte du tourisme au Maroc, où les clients peuvent avoir 
des attentes variées, la gestion des relations clients est essentielle pour clarifier et aligner 
les attentes. Par exemple, un responsable des relations publiques peut expliquer en détail 
les services offerts par l’établissement, les horaires d’ouverture des installations et les acti-
vités locales, contribuant ainsi à éviter les déceptions.

• Résolution de problèmes en temps réel : Au Maroc, comme ailleurs, des problèmes 
peuvent survenir pendant le séjour des clients, tels que des réservations incorrectes ou des 
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plaintes concernant la qualité des services. Un responsable des relations publiques réactif 
peut résoudre ces problèmes en temps réel, évitant ainsi des situations désagréables pour 
les clients et minimisant les retombées négatives.

• Promotion de la culture locale : Les hôtels au Maroc cherchent souvent à promouvoir la 
culture locale. Un responsable des relations publiques peut contribuer à cet objectif en or-
ganisant des activités culturelles, en collaborant avec des artisans locaux et en offrant aux 
clients des expériences authentiques, renforçant ainsi la réputation de l’hôtel en tant que 
destination culturellement enrichissante.

• Création d’une expérience client mémorable : Les clients recherchent souvent des ex-
périences uniques et mémorables. Par exemple, un responsable des relations publiques 
peut organiser des soirées à thème marocain, des ateliers de cuisine locale ou des visites de 
souks, créant ainsi des moments inoubliables pour les clients.

• Préparation aux situations d’urgence : Au Maroc, qui peut être sujet à des événements 
imprévus tels que des tempêtes de sable, un responsable des relations publiques doit être 
prêt à gérer les situations d’urgence. La communication rapide et rassurante en cas de pro-
blèmes météorologiques ou autres incidents est essentielle pour maintenir la confiance des 
clients.

Dans l’industrie hôtelière marocaine en plein essor, la gestion des relations clients est un 
atout inestimable. Elle contribue à maintenir une réputation positive, à fidéliser la clientèle 
et à promouvoir la destination Maroc en tant que lieu d’accueil chaleureux et riche en ex-
périences culturelles.
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III. CRÉATION D’UNE EXPÉRIENCE CLIENT EXCEPTIONNELLE
1. Bâtir une stratégie d’expérience client

• La construction d’une stratégie d’expérience client efficace par les responsables des rela-
tions publiques (RP) en hôtellerie repose sur plusieurs étapes clés.

Voici un guide pour élaborer une telle stratégie :

• Comprendre les besoins et les attentes des clients : La première étape consiste à com-
prendre les besoins, les attentes et les préférences des clients. Cela peut se faire par le biais 
d’enquêtes, d’entretiens, de l’analyse des commentaires et des avis des clients, ainsi que 
par l’observation directe des interactions avec les clients. Cette compréhension approfon-
die servira de base à votre stratégie.

• Identifier les points de contact clés : Identifiez les points de contact essentiels où les 
clients interagissent avec l’établissement, tels que la réservation en ligne, l’arrivée à l’hôtel, 
l’enregistrement, les repas, les services de spa, le départ, etc. Ces points de contact repré-
sentent des opportunités pour créer des expériences mémorables.

• Créer des personas client : Développez des personas client pour mieux cibler vos efforts. 
Les personas sont des représentations fictives de différents types de clients, basées sur des 
données démographiques, comportementales et psychographiques. Elles vous aideront à 
personnaliser votre approche.

• Établir des objectifs spécifiques : Définissez des objectifs clairs et mesurables pour votre 
stratégie d’expérience client. Par exemple, améliorer la satisfaction client, augmenter la 
fidélisation ou obtenir de meilleurs avis en ligne. Ces objectifs guideront vos actions.

• Créer des itinéraires clients : Élaborez des itinéraires clients pour chaque persona, en 
décrivant l’ensemble du parcours client, de la recherche initiale à la fin de leur séjour. Iden-
tifiez les points de contact et les opportunités de personnalisation à chaque étape.

• Développer des normes de service et des processus : Mettez en place des normes de ser-
vice et des processus pour garantir une expérience cohérente à chaque point de contact. 
Formez le personnel pour s’assurer qu’il comprend et respecte ces normes.

• Personnaliser l’interaction : Utilisez les données client pour personnaliser l’interaction à 
chaque point de contact. Cela peut inclure des messages de bienvenue personnalisés, des 
recommandations de services ou des offres spéciales en fonction des préférences du client.

noura
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personne
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• Créer des moments mémorables : Identifiez des opportunités pour créer des moments 
mémorables pour les clients. Cela pourrait être un accueil spécial à l’arrivée, un repas sur-
prise, une expérience culturelle unique, etc.

• Recueillir des commentaires : Mettez en place des mécanismes de recueil de commen-
taires en temps réel, tels que des enquêtes à la fin du séjour. Écoutez les clients, qu’ils aient 
des retours positifs ou négatifs, et utilisez ces informations pour ajuster votre stratégie.

• Mesurer la satisfaction client : Utilisez des indicateurs tels que les scores de satisfaction, 
les taux de fidélisation et les avis en ligne pour évaluer la réussite de votre stratégie. Suivez 
régulièrement ces indicateurs et apportez des ajustements en conséquence.

• Éduquer le personnel : Assurezvous que le personnel de l’hôtel est bien informé de la stra-
tégie d’expérience client et de son rôle. Fournissez une formation continue pour renforcer 
leur compréhension et leurs compétences.

• Communiquer la stratégie : Communiquez la stratégie d’expérience client à l’ensemble 
de l’équipe, y compris aux départements autres que les relations publiques. La collabora-
tion interdépartementale est essentielle pour une exécution réussie.

• S’adapter en temps réel : Soyez prêt à apporter des ajustements à votre stratégie en 
fonction des commentaires des clients, des tendances du marché et des changements dans 
l’environnement concurrentiel.

En élaborant une stratégie d’expérience client solide, les responsables des relations pu-
bliques en hôtellerie peuvent contribuer à créer des expériences mémorables pour les 
clients, à renforcer la réputation de l’établissement et à augmenter la fidélisation de la 
clientèle. Cette approche proactive est essentielle pour prospérer dans l’industrie hôte-
lière.

hôtellerie peuvent contribuer à créer des expériences mémorables pour les clients, à ren-
forcer la réputation de l’établissement et à augmenter la fidélisation de la clientèle. Cette 
approche proactive est essentielle pour prospérer dans l’industrie hôtelière.

le schéma suivant décrit de façon synthétique comment bâtir une stratégie d’expérience 
client
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2. les avantages liés à une expérience client positive

Une expérience client positive en hôtellerie comporte de nombreux avantages à la fois pour 
les clients et l’établissement. Voici quelques uns des avantages les plus importants :

• Fidélisation de la clientèle : Les clients qui ont une expérience positive sont plus suscep-
tibles de revenir dans le même établissement lors de voyages ultérieurs. La fidélisation de 
la clientèle est essentielle dans l’industrie hôtelière, car elle garantit un flux constant de 
réservations et de revenus.

• Bouche à oreille positif : Les clients satisfaits deviennent souvent des ambassadeurs de 
l’établissement. Ils recommandent l’hôtel à leurs amis, leur famille et leurs collègues, ce qui 
peut attirer de nouveaux clients sans coût de marketing supplémentaire.

• Avis en ligne positifs : Les clients qui ont vécu une expérience positive sont plus enclins à 
laisser des avis positifs sur des sites d’avis tels que TripAdvisor, Booking. com ou Yelp. Les 
avis positifs renforcent la réputation en ligne de l’établissement et influencent la décision 
d’autres voyageurs.

• Rentabilité accrue : Les clients satisfaits sont plus enclins à dépenser davantage dans 
l’établissement. Ils peuvent choisir de profiter de services supplémentaires, tels que des 
repas au restaurant de l’hôtel, des massages au spa, ou des visites guidées locales.

• Diminution des coûts de marketing : Une expérience client positive réduit la dépendance 
à l’égard des dépenses en marketing pour attirer de nouveaux clients. Les clients fidèles et 
les recommandations de boucheàoreille peuvent réduire les coûts d’acquisition de la clien-
tèle.

• Résistance à la concurrence : Dans un marché hôtelier concurrentiel, une expérience 
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client positive peut être un facteur différenciant. Les hôtels qui offrent un service excep-
tionnel ont un avantage concurrentiel en attirant et en fidélisant les clients.

• Meilleure image de marque : Les hôtels connus pour offrir des expériences exception-
nelles développent une image de marque solide et positive. Cela peut attirer une clientèle 
plus large et ouvrir des opportunités de partenariats et de collaborations.

• Satisfaction du personnel : Les employés d’un hôtel ressentent souvent une plus grande 
satisfaction au travail lorsqu’ils voient des clients satisfaits. Une équipe heureuse a ten-
dance à offrir un meilleur service, ce qui renforce encore l’expérience client.

• Réduction des problèmes et des plaintes : Une expérience client positive réduit le nombre 
de problèmes et de plaintes. Les clients sont moins enclins à signaler des problèmes lors-
qu’ils ont une expérience satisfaisante, ce qui réduit la charge de travail du service client.

• Excellentes relations publiques : Les expériences client positives génèrent des histoires 
positives dans les médias et sur les réseaux sociaux. Cela peut attirer l’attention des mé-
dias, favorisant ainsi une couverture médiatique positive.

• Impact sur la durabilité : Les clients satisfaits sont plus susceptibles d’adhérer aux pro-
grammes de durabilité environnementale de l’hôtel. Cela peut réduire l’empreinte carbone 
de l’établissement et renforcer sa réputation en tant qu’entreprise socialement respon-
sable.

En résumé, une expérience client positive en hôtellerie engendre une série d’avantages, 
tant sur le plan financier que sur le plan de la réputation et de la durabilité. Elle est un élé-
ment clé de la réussite dans le secteur hôtelier concurrentiel.
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IV. SURVEILLER LA RÉPUTATION EN LIGNE
1. L’eréputation, enjeu crucial pour les hôteliers

Les professionnels de la restauration et de l’hôtellerie ont de plus en plus un problème de 
réputation à gérer, en raison :

• du poids pris par TripAdvisor (le site Internet de référence en matière d’avis dans le do-
maine du tourisme) qui vient de signer des partenariats avec Lafourchette, Accorhotels 
et Facebook, et dont les contenus sont bien référencés dans les résultats du moteur de 
recherche de Google.

• de l’importance prise par les faux avis et les commentaires négatifs des consommateurs, 
qui se retrouvent en premières positions des résultats de requêtes Google avec les mots 
clés du nom de l’hôtel, de la résidence, du club, ou du restaurant en question, et qui parti-
cipent au référencement des établissements sur la Toile.

• de l’influence grandissante d’agences de marketing ou de publicité qui proposent à leurs 
clients la création et la diffusion de faux commentaires, positifs ou négatifs, d’internautes 
sur les sites de consommateurs.

Aujourd’hui, plus que jamais, les avis d’utilisateurs déterminent les réservations. L’influence 
des avis en ligne est estimée plus de 10 milliards de dollars par an dans l’industrie du Voyage

2. La bonne réputation est essentielle

La maîtrise de l’eréputation est un défi important pour les responsables des relations pu-
bliques en hôtellerie. Voici quelques solutions et meilleures pratiques pour gérer et amélio-
rer l’eréputation d’un hôtel :

• Surveillance active : Utilisez des outils de surveillance en ligne pour suivre les mentions 
de votre hôtel sur les médias sociaux, les sites d’avis, les blogs et les forums. Soyez attentif 
aux commentaires et aux avis, qu’ils soient positifs ou négatifs.

• Répondre aux avis et commentaires : Répondez de manière professionnelle et réfléchie à 
tous les avis en ligne, en montrant que vous prenez en compte les retours des clients. Cela 
montre que vous êtes attentif et que vous valorisez leurs commentaires.

• Offrir une expérience exceptionnelle : La meilleure façon de gérer une eréputation po-
sitive est de fournir une expérience exceptionnelle aux clients. En mettant l’accent sur le 
service client, la qualité des installations et la personnalisation, vous réduirez les risques de 
commentaires négatifs.

• Formation du personnel : Assurez-vous que le personnel est formé pour offrir un ser-
vice client exceptionnel et pour gérer les interactions en ligne de manière professionnelle. 
L’équipe doit savoir comment traiter les problèmes et les plaintes de manière efficace.

• Résoudre les problèmes en privé : Si un client a un problème ou une plainte, essayez de 
les résoudre en privé, de préférence en personne ou par téléphone. Les clients apprécient 
généralement les efforts pour résoudre leurs problèmes de manière discrète.
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• Promouvoir les avis positifs : Encouragez les clients satisfaits à laisser des avis positifs en 
ligne. Vous pouvez le faire par le biais de campagnes d’emails de suivi après le séjour ou en 
offrant des incitations, comme des réductions sur des services futurs.

• Créer du contenu positif : Développez du contenu positif sur les médias sociaux, le site 
web de l’hôtel et les blogs. Mettez en avant des expériences exceptionnelles, des témoi-
gnages clients et des histoires inspirantes.

• Gérer les avis négatifs : Si vous recevez un avis négatif, prenez le temps de répondre de 
manière professionnelle. Offrez des excuses si nécessaire et assurezvous que le client sait 
que vous prenez des mesures pour résoudre le problème. En montrant une attitude proac-
tive, vous pouvez atténuer les effets négatifs.

• Établir une présence en ligne forte : Utilisez les médias sociaux et le site web de l’hôtel 
pour créer une présence en ligne forte. Partagez des informations utiles sur la destination, 
les activités locales et les services de l’hôtel pour susciter l’engagement des clients.

• Surveiller les tendances : Restez au courant des tendances en matière de marketing en 
ligne, de médias sociaux et de gestion de l’eréputation. Les pratiques évoluent constam-
ment, et il est important de s’adapter.

• Collaboration avec des influenceurs : Travailler avec des influenceurs locaux peut aider à 
renforcer votre eréputation. Les influenceurs peuvent créer du contenu positif sur l’établis-
sement et atteindre un public plus large.

Analyse des données : Utilisez des données pour évaluer l’efficacité de vos efforts en ma-
tière de gestion de l’eréputation. Mesurez la satisfaction client, le taux de récidive, les avis 
en ligne et d’autres indicateurs clés de performance.

En mettant en œuvre ces solutions, les responsables des relations publiques en hôtellerie 
peuvent non seulement gérer leur eréputation, mais aussi l’améliorer, renforçant ainsi la 
réputation de l’établissement et attirant davantage de clients satisfaits.
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I. ÉLABORATION DE CAMPAGNES DE RELATIONS PUBLIQUES
1. Élaboration de campagnes de relations publiques

L’élaboration de campagnes de relations publiques (RP) efficaces en hôtellerie est cruciale 
pour promouvoir un hôtel, renforcer sa réputation et attirer de nouveaux clients. Voici un 
guide pour concevoir des campagnes de RP réussies en hôtellerie :

1. Définir les objectifs : La première étape est de définir clairement les objectifs de votre 
campagne. Souhaitezvous attirer davantage de clients, promouvoir un événement spécial, 
améliorer la réputation en ligne de l’hôtel, ou quelque chose d’autre ? Les objectifs doivent 
être spécifiques, mesurables, atteignables, pertinents et limités dans le temps (SMART).

2. Identifier le public cible : Qui est votre public cible pour cette campagne ? S’agitil de 
voyageurs d’affaires, de familles, de touristes internationaux, ou d’un autre groupe spéci-
fique ? Comprendre votre public est essentiel pour adapter votre message et vos canaux de 
communication.

3. Créer un message clé : Développez un message clé ou une proposition de valeur qui sera 
le pilier de votre campagne. Il devrait mettre en avant ce qui distingue votre hôtel et ce qui 
est le plus attrayant pour votre public cible.

4. Choix des canaux de communication : Sélectionnez les canaux de communication les 
plus appropriés pour atteindre votre public. Cela peut inclure les médias traditionnels 
(communiqués de presse, articles dans des journaux, émissions de radio, etc.) et les médias 
numériques (site web, réseaux sociaux, newsletters par email, etc.).

5. Créer un plan d’action : Élaborez un plan détaillé indiquant comment vous allez mettre 
en œuvre la campagne. Cela devrait inclure un calendrier, les tâches à accomplir, les res-
ponsabilités et le budget.
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6. Créer du contenu de qualité : Développez du contenu de qualité qui soutient votre mes-
sage clé. Cela peut inclure des articles de blog, des vidéos, des images, des infographies, 
des témoignages clients, etc.

7. Relations avec les médias : Identifiez les journalistes, blogueurs et influenceurs perti-
nents dans l’industrie du voyage et des loisirs. Établissez des relations avec eux et propo-
sezleur des informations ou des opportunités d’interview en lien avec votre campagne.

8. Organiser des événements : Les événements spéciaux, tels que des lancements, des 
dégustations ou des fêtes thématiques, peuvent générer un intérêt médiatique et attirer 
l’attention du public. Assurez-vous que ces événements correspondent à l’objectif de la 
campagne.

9. Campagne en ligne : Utilisez les médias sociaux, le marketing d’influence et le référence-
ment pour promouvoir la campagne en ligne. Créez des hashtags spécifiques et incitez les 
clients à partager leurs expériences en utilisant ces hashtags.

10. Mesurer et évaluer les résultats : Mettez en place des mesures pour évaluer le succès 
de votre campagne. Suivez les indicateurs clés de performance tels que l’augmentation des 
réservations, la couverture médiatique, le trafic web, les interactions sur les réseaux so-
ciaux, etc. Utilisez ces données pour ajuster vos futurs efforts de RP.

11. Suivre et répondre aux commentaires : Pendant et après la campagne, surveillez les 
commentaires et les retours des clients. Répondez de manière proactive et réactive, mon-
trant que vous valorisez leurs opinions.

12. Restez à jour : L’industrie du voyage évolue constamment. Restez au fait des nouvelles 
tendances, des besoins changeants de la clientèle et des opportunités de partenariats.

13. Répétition et itérations : Si une campagne est réussie, envisagez de la répéter avec des 
ajustements pour la rendre encore plus efficace. Apprenez des campagnes précédentes et 
adaptez vos stratégies en conséquence.

L’élaboration de campagnes de RP en hôtellerie demande du temps, de la planification et de 
l’effort, mais elle peut être un outil puissant pour promouvoir votre hôtel et atteindre vos 
objectifs. Restez créatif et innovant pour captiver votre public cible et différencier votre 
établissement de la concurrence.

noura
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2. Utilisation des médias traditionnels et numériques

Les responsables des relations publiques (RP) en hôtellerie utilisent à la fois les médias tra-
ditionnels et numériques pour promouvoir les hôtels, gérer la réputation, attirer de nou-
veaux clients et fidéliser la clientèle. Voici comment ils utilisent ces canaux de communi-
cation :

Médias Traditionnels :

Communiqués de presse : Les communiqués de presse sont utilisés pour annoncer des 
nouvelles importantes, telles que des rénovations, des ouvertures d’hôtel, des partenariats 
ou des événements spéciaux. Ils sont généralement envoyés à des médias traditionnels, tels 
que des journaux, des magazines et des émissions de radio.

Articles et reportages : Les relations publiques cherchent à obtenir une couverture mé-
diatique positive à travers des articles et des reportages dans des publications de voyage, 
des magazines de loisirs et d’autres médias traditionnels. Cela peut inclure des critiques 
d’hôtels et des récits de voyage mettant en valeur l’établissement.

Entretiens médiatiques : Les responsables des RP coordonnent des entretiens avec des re-
présentants de l’hôtel pour apparaître dans des émissions de télévision ou de radio, ou pour 
être cités dans des articles de presse. Ces entretiens permettent de renforcer la notoriété 
de l’établissement.

Annonces imprimées : Les hôtels utilisent des annonces imprimées dans des magazines de 
voyage, des guides touristiques et d’autres publications pour promouvoir leurs services et 
offres spéciales

Relations avec les journalistes : Les responsables des RP développent des relations étroites 
avec les journalistes et les blogueurs de voyage, en leur fournissant des informations perti-
nentes sur l’hôtel, des communiqués de presse et des opportunités d’interview.

Médias Numériques :

Site web de l’hôtel : Le site web de l’hôtel est un outil clé pour présenter l’établissement, 
fournir des informations sur les tarifs, les chambres, les restaurants, les installations et les 
événements. Il sert également de plateforme pour les réservations en ligne.

Médias sociaux : Les réseaux sociaux tels que Facebook, Twitter, Instagram et LinkedIn 
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sont utilisés pour interagir avec les clients, promouvoir des offres spéciales, partager du 
contenu visuel, répondre aux commentaires et aux messages des clients, et renforcer la 
notoriété de la marque.

Marketing d’influence : Les responsables des RP collaborent avec des influenceurs du 
voyage, des blogueurs et des célébrités pour promouvoir l’hôtel. Ces influenceurs par-
tagent leur expérience avec leur public, ce qui peut attirer de nouveaux clients.

Email marketing : Les campagnes de newsletters par email sont utilisées pour commu-
niquer avec les clients réguliers, leur proposer des offres spéciales, des actualités et des 
informations sur les événements à venir.

Gestion de l’eréputation : Les responsables des RP surveillent les avis en ligne sur des sites 
tels que TripAdvisor, Booking.com et Yelp. Ils répondent aux commentaires, positifs ou né-
gatifs, pour montrer leur engagement envers la satisfaction client.

Contenu en ligne : Le contenu de qualité, tel que des articles de blog, des vidéos de visite de 
l’hôtel, des photos de qualité, et des témoignages clients, est partagé en ligne pour attirer 
l’attention et renforcer la réputation.

Publicités en ligne : Les campagnes publicitaires en ligne, telles que les annonces Google 
Ads, Facebook Ads et des campagnes de remarketing, sont utilisées pour cibler des clients 
potentiels et les inciter à réserver.

Utilisation de plateformes de réservation en ligne : Les hôtels s’appuient sur des plate-
formes de réservation en ligne telles que Booking.com, Expedia, et Airbnb pour toucher un 
large public et augmenter les réservations. 

La combinaison de médias traditionnels et numériques permet aux responsables des RP en 
hôtellerie de toucher un public diversifié, de gérer la réputation en ligne de l’établissement 
et de créer une présence solide sur le marché. Cela contribue à attirer de nouveaux clients 
et à fidéliser la clientèle existante.
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II. MARKETING D’INFLUENCE EN HÔTELLERIE
1. La notion de marketing d’influence

La notion de marketing d’influence est devenue une stratégie essentielle pour les respon-
sables des relations publiques (RP) en hôtellerie. Dans le secteur hôtelier, les voyageurs 
font de plus en plus confiance aux recommandations personnelles, aux témoignages et aux 
expériences partagées par des individus influents sur les médias sociaux et les blogs de 
voyage. 

Les responsables des RP utilisent cette tendance pour collaborer avec des influenceurs du 
voyage, des blogueurs et des personnalités clés de l’industrie, dans le but de promouvoir 
leur établissement.

Selon les études le parcours d’achat de l’etouriste se compose en quatre parties : la phase 
d’inspiration, la phase d’organisation, la phase de réservation et la phase d’expérience. In-
ternet et les réseaux sociaux ont fait de l’inspiration une phase à part entière dans le par-
cours client.

L’objectif du marketing d’influence en hôtellerie est de tirer parti de la crédibilité et de l’au-
dience des influenceurs pour attirer l’attention sur l’hôtel, susciter l’intérêt des voyageurs 
potentiels et générer des réservations. Ces collaborations se manifestent souvent par le 
biais de voyages de presse, d’invitations à des séjours, de visites de l’établissement, de cri-
tiques d’hôtel, de publications sur les médias sociaux et de vidéos de visite.

Les avantages du marketing d’influence pour les responsables des RP en hôtellerie sont 
nombreux. Il permet d’élargir la portée de la communication de l’hôtel, de toucher un pu-
blic plus large et diversifié, et de bénéficier de la confiance que les influenceurs ont déjà 
établie auprès de leurs abonnés. De plus, ces collaborations offrent des opportunités d’au-
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thenticité et de narration, ce qui renforce la connexion émotionnelle des clients potentiels 
avec l’établissement.

Cependant, pour réussir dans le marketing d’influence, les responsables des RP doivent 
choisir judicieusement leurs partenaires, s’assurer que l’alignement entre l’influenceur et 
l’hôtel est cohérent, et veiller à la transparence et à l’intégrité dans toutes les collabora-
tions. En fin de compte, le marketing d’influence en hôtellerie est devenu un moyen puissant 
d’accroître la notoriété, de promouvoir la réputation et de stimuler les réservations, tout en 
s’adaptant aux préférences changeantes des voyageurs contemporains.

2. Les diverses mécaniques du marketing d’influence

Le marketing d’influence en hôtellerie repose sur diverses mécaniques visant à collaborer 
avec des influenceurs pour promouvoir un hôtel. Voici les principales mécaniques que les 
responsables des relations publiques (RP) en hôtellerie utilisent pour mener à bien ces 
campagnes :

Identification des influenceurs : La première étape consiste à identifier les influenceurs 
pertinents pour votre hôtel. Il peut s’agir de blogueurs de voyage, d’Instagrammers, de 
YouTubers ou de personnalités influentes dans le secteur de l’hôtellerie. La pertinence dé-
pend du public que vous ciblez et des valeurs de votre établissement.

 Les Top Tail, plus connus sous le nom d’influenceurs stars, car ils possèdent plus d’un mil-
lion d’abonnés. Ils vont permettre à une marque de répondre à un objectif d’image et de 
visibilité. Par exemple, si un hôtel vient d’ouvrir ses portes ou bien qu’il organise un évé-
nement, il sera intéressant de se tourner vers ces influenceurs qui vont permettre de faire 
connaître l’hôtel ou l’événement au plus grand nombre.
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 Les Mid Tail ont entre dix mille et un million d’abonnés. Ils 
sont authentiques et proches de leur communauté, leur 
engagement est optimisé. Leur taux d’engagement selon 
Guillaume DokiThonon peut être quatre fois supérieur à 
celui d’une marque. Pour un hôtel ayant une cible large, 
ces influenceurs sont intéressants car ils ont un ciblage et 
une segmentation précise. Pour une campagne, un hôtel 
devra faire appel à plusieurs de ces influenceurs, ce qui 
permettra de toucher une cible diverse.

 Les Long Tail sont les influenceurs ayant entre mille et 
dix mille abonnés que l’on appelle aussi les microsinfluen-
ceurs. Ils génèrent de la conversation sur les publications 
et créent une vraie relation avec leur communauté en 
répondant à chaque commentaire au cas par cas, ce qui 
augmente la confiance de leurs abonnés.

• Sélection des influenceurs : Une fois les influenceurs 
potentiels identifiés, vous devez les sélectionner en fonc-
tion de leur audience, de leur style, de leur expertise et 
de leur alignement avec votre marque. Assurez-vous que 
leur contenu précédent est en accord avec les valeurs de 
votre hôtel.

• Définition de la collaboration : Déterminez le type de 
collaboration que vous souhaitez établir. Cela peut inclure 
des voyages de presse, des séjours gratuits à l’hôtel, des 
partenariats rémunérés, des critiques d’établissement, 
des interviews ou des événements spéciaux.

• Création de contenu : Collaborez avec les influenceurs 
pour créer du contenu authentique et engageant qui met 
en valeur les caractéristiques de votre hôtel. Cela peut 
prendre la forme d’articles de blog, de vidéos, de photos 
sur les médias sociaux, de stories Instagram, etc.

• Voyages de presse : Les voyages de presse permettent 
aux influenceurs de découvrir l’hôtel et de partager leur 
expérience. Vous pouvez organiser des visites guidées, 
des dégustations de plats, des activités locales, etc.

• Partage sur les médias sociaux : Les influenceurs par-
tagent généralement leur contenu sur leurs médias so-
ciaux, en utilisant des hashtags pertinents, des mentions 
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et des géolocalisations pour augmenter la visibi-
lité de votre hôtel.

• Critiques et témoignages : Les influenceurs 
peuvent rédiger des critiques détaillées de l’hô-
tel ou des témoignages sur leur expérience, que 
vous pouvez publier sur votre site web ou utiliser 
dans votre communication.

• Événements spéciaux : Organisez des évé-
nements spéciaux auxquels les influenceurs 
peuvent participer. Cela peut inclure des soirées 
de lancement, des dîners spéciaux, des ateliers 
ou des fêtes thématiques.

• Mesure des résultats : Utilisez des outils d’ana-
lyse pour mesurer l’impact de la campagne. Sui-
vez le nombre de vues, de likes, de partages, de 
commentaires, de réservations directes ou de 
ventes générées par l’influenceur.

• Relations continues : Entretenez des relations 
continues avec les influenceurs avec lesquels 
vous collaborez. Ils peuvent devenir d’importants 
ambassadeurs de votre marque et continuer à 
partager des contenus liés à votre hôtel à long 
terme.

• Transparence et conformité : Assurez-vous 
que les influenceurs divulguent clairement leur 
partenariat avec votre hôtel conformément aux 
réglementations en vigueur. La transparence est 
essentielle pour préserver la confiance du public.

• Gestion des retours : Soyez préparé à recevoir 
des avis, des commentaires et des questions de la 
part de l’audience de l’influenceur. Répondez de 
manière professionnelle et proactive pour enga-
ger un dialogue positif.

Le marketing d’influence en hôtellerie offre une 
opportunité puissante de promouvoir votre éta-
blissement, d’atteindre un public plus large et 
d’exploiter la crédibilité des influenceurs. Ce-
pendant, il est essentiel de travailler en étroite 
collaboration avec les influenceurs pour garantir 
que la collaboration est authentique et bénéfique 
pour toutes les parties.
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MODULE 4
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MISES EN SITUATION ET EXERCICES PRATIQUES

FORMATION PRATIQUE ET SCÉNARIOS DE 
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I. CONSEILS POUR «CRÉER UN UNIVERS DE CONFIANCE
1. Comprendre votre public cible : La première étape de toute stratégie de RP est de com-
prendre en profondeur le public que vous souhaitez atteindre. Cela implique de connaître 
les besoins, les préférences et les attentes des clients potentiels. En comprenant votre pu-
blic, vous pouvez adapter vos messages et vos offres pour les rendre plus attrayants.

2. Développer des relations avec les médias : Établir des relations solides avec les médias 
traditionnels et les blogueurs de voyage est essentiel. Ces relations vous permettent d’ob-
tenir une couverture médiatique positive, des articles, des interviews et des critiques qui 
renforcent la visibilité de votre hôtel.

3. Utiliser les médias sociaux : Les médias sociaux sont un outil puissant pour interagir 
avec les clients, partager du contenu de qualité et promouvoir votre hôtel. Soyez actif sur 
les plateformes appropriées pour engager votre audience et renforcer votre présence en 
ligne.

4. Créer du contenu de qualité : La création de contenu de qualité est cruciale pour attirer 
l’attention. Cela peut inclure des articles de blog informatifs, des vidéos de visite de l’hôtel, 
des photos de haute qualité, des témoignages clients, etc.

5. Gestion de l’eréputation : La gestion de l’eréputation implique de surveiller les avis en 
ligne et de répondre de manière professionnelle, que les commentaires soient positifs ou 
négatifs. Cela montre votre engagement envers la satisfaction client.

6. Événements spéciaux : Organisez des événements spéciaux, tels que des soirées de lan-
cement, des dégustations de plats ou des promotions, pour attirer l’attention des clients 
potentiels et susciter leur intérêt.

7. Voyages de presse : Invitez des journalistes et des blogueurs à découvrir votre hôtel. Les 
voyages de presse offrent l’occasion de mettre en avant les atouts de l’établissement et de 
générer une couverture médiatique positive.

8. Marketing d’influence : Le marketing d’influence consiste à collaborer avec des influen-
ceurs, tels que des blogueurs de voyage, pour étendre votre portée et renforcer la crédibi-
lité de votre hôtel. Ces partenariats permettent d’atteindre un public plus large.

9. Transparence : Soyez transparent dans toutes vos communications, en particulier en 
ce qui concerne les partenariats avec des influenceurs. Les consommateurs apprécient la 
transparence et la confiance.
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10. Formation du personnel : La formation du personnel est essentielle pour offrir un ser-
vice exceptionnel et pour gérer les interactions avec les clients de manière professionnelle. 
Un personnel bien formé contribue à la satisfaction des clients.

11. Développer une stratégie de communication : Élaborez un plan de communication 
clair qui guide vos efforts. Une stratégie de communication bien définie aide à atteindre vos 
objectifs et à gérer efficacement la réputation.

12. Suivre les tendances du marché : L’industrie hôtelière évolue constamment. Restez 
au courant des dernières tendances, des préférences des clients et des innovations pour 
rester compétitif.

13. S’adapter aux besoins des clients : Soyez prêt à ajuster vos services en fonction des 
retours des clients. L’adaptabilité est essentielle pour répondre aux besoins changeants de 
la clientèle.

14. Collaborations locales : Établissez des partenariats avec des entreprises et des attrac-
tions touristiques locales pour offrir des avantages à vos clients. Ces collaborations peuvent 
enrichir l’expérience des clients.

15. Promotion de la durabilité : Mettez en avant les initiatives durables de votre hôtel, 
telles que la réduction de l’empreinte carbone, l’utilisation de produits locaux ou la gestion 
responsable des ressources.

16. Analyse des données : Utilisez des outils d’analyse pour mesurer l’efficacité de vos cam-
pagnes et apporter des ajustements en fonction des données. L’analyse vous aide à prendre 
des décisions informées.

17. Rester réactif : Répondez rapidement aux commentaires et aux questions des clients, 
que ce soit sur les médias sociaux ou par email. La réactivité montre que vous valorisez leur 
opinion.

18. Créer des expériences mémorables : Offrez des expériences uniques aux clients qui les 
marqueront. Les expériences mémorables incitent les clients à evenir et à recommander 
votre hôtel.

19. Mesurer le retour sur investissement : Évaluez le succès de vos campagnes en fonction 
des réservations, de la notoriété et de la satisfaction client.

20. Innover : Soyez créatif et prêt à essayer de nouvelles stratégies pour rester compétitif 
et attirer l’attention.

Ces conseils sont essentiels pour un responsable des RP en hôtellerie, car ils contribuent à 
promouvoir l’établissement, à gérer la réputation, à fidéliser la clientèle et à s’adapter aux 
besoins changeants du marché.
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II. MISES EN SITUATION ET EXERCICES PRATIQUES
Exercice de Gestion de Crises :

Situation : Imaginez qu’un client ait eu une expérience négative dans votre hôtel et ait par-
tagé son mécontentement sur les médias sociaux. Les apprenants doivent élaborer une 
stratégie pour répondre à cette situation, réagir de manière appropriée et minimiser les 
dommages à la réputation de l’hôtel.

Simulation d’Entretien Média :

Situation : Les apprenants jouent le rôle de porteparole de l’hôtel lors d’une interview avec 
un journaliste. L’interview peut porter sur un sujet délicat, comme des plaintes de clients 
récents. Les apprenants doivent s’entraîner à répondre aux questions de manière profes-
sionnelle tout en protégeant la réputation de l’hôtel.

Analyse des Commentaires Clients :

Situation : Fournissez aux apprenants un échantillon de commentaires clients, compre-
nant à la fois des commentaires positifs et négatifs. Demandezleur de trier et d’analyser les 
commentaires pour identifier des tendances, des domaines d’amélioration et des aspects 
à mettre en valeur.

Étude de Cas de Marketing d’Influence :

Situation : Présentez une étude de cas de collaboration réussie avec un influenceur. Les 
apprenants doivent examiner les avantages de la collaboration, les stratégies utilisées et 
les résultats obtenus, puis proposer comment ils pourraient appliquer ces enseignements 
à leur propre hôtel.

Exercice de Rédaction de Communiqué de Presse :

Situation : Annoncez un événement fictif, comme le lancement d’un programme de déve-
loppement durable à l’hôtel. Les apprenants doivent rédiger un communiqué de presse qui 
attire l’attention des médias et informe le public de manière convaincante.

noura
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Simulation de Gestion de Médias Sociaux :

Situation : Les apprenants se voient confier la gestion des médias sociaux de l’hôtel pendant 
une semaine. Ils doivent créer du contenu, répondre aux commentaires, gérer les messages 
privés et mesurer l’impact de leurs efforts sur la notoriété de l’hôtel.

Exercice de Création de Contenu Visuel :

Situation : Demandez aux apprenants de créer une série de visuels, tels que des infogra-
phies, des vidéos ou des images, pour promouvoir un événement spécial ou une offre sai-
sonnière de l’hôtel. Ils doivent tenir compte de l’esthétique de la marque et de l’attrait vi-
suel.

Plan de Gestion de Crises :

Situation : Les apprenants doivent élaborer un plan de gestion de crises détaillé pour l’hô-
tel, identifiant les scénarios potentiels, les équipes responsables, les procédures de com-
munication d’urgence et les ressources nécessaires.

Simulation d’Entretien avec un Influenceur :

Situation : Les apprenants jouent le rôle d’un responsable des RP lors d’un entretien avec 
un influenceur. Ils doivent convaincre l’influenceur de collaborer avec l’hôtel en mettant en 
avant les avantages de l’établissement.

Exercice de Planification d’Événement :

Situation : Les apprenants doivent planifier un événement spécial, tel qu’un mariage ou un 
lancement de produit, à l’hôtel. Ils doivent gérer les détails logistiques, les partenariats lo-
caux, la communication et la promotion de l’événement.

Ces exercices et mises en situation offrent aux apprenants l’opportunité de développer des 
compétences pratiques essentielles pour la gestion des relations publiques en hôtellerie. Ils 
permettent également d’appliquer des stratégies concrètes pour renforcer la réputation 
de l’hôtel et fidéliser la clientèle.
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CONCLUSION GÉNÉRALE
Ce guide de formation a été conçu pour préparer les responsables des relations publiques 
(RP) à exceller dans le secteur de l’hôtellerie, où la gestion de la réputation, la communi-
cation efficace et la satisfaction du client sont essentielles. Au fil des sections, nous avons 
exploré les compétences, les stratégies et les meilleures pratiques nécessaires pour réussir 
dans ce domaine dynamique et exigeant.

Nous avons commencé par définir les objectifs de ce guide, mettant en avant l’importance 
de la profession de responsable des RP en hôtellerie. La gestion de la réputation, la promo-
tion de la confiance client et la création d’expériences mémorables sont au cœur de ces 
objectifs.

Ensuite, nous avons examiné en détail le rôle et les responsabilités d’un responsable des RP 
en hôtellerie, mettant en évidence la polyvalence requise pour gérer les relations avec les 
médias, les clients, le personnel, et même les influenceurs. La communication transparente, 
la gestion de crises, et la promotion de la durabilité ont été soulignées comme des compé-
tences cruciales.

La formation des responsables des RP en hôtellerie ne serait pas complète sans une section 
consacrée à la gestion de la réputation. Les exercices pratiques, les simulations de gestion 
de crises, et l’analyse des commentaires clients ont été présentés pour renforcer les com-
pétences de gestion de l’eréputation.

Le marketing d’influence, un outil puissant pour toucher un public plus large, a été exploré 
en détail, soulignant l’importance de la collaboration avec des influenceurs crédibles pour 
renforcer la visibilité de l’établissement.

Les avantages d’une expérience client positive ont été mis en lumière, accompagnés 
d’exemples de situations pratiques adaptées au contexte marocain. Les techniques de ges-
tion des relations clients ont été présentées pour montrer comment créer des expériences 
inoubliables.

La création d’une stratégie d’expérience client a été discutée en détail, soulignant l’impor-
tance de comprendre les besoins du public cible, d’adapter les services, et de mesurer les 
résultats pour une amélioration continue.

La gestion de la réputation a également été explorée en détail, avec des exercices pratiques 
tels que la gestion de médias sociaux, la rédaction de communiqués de presse, et la création 
de contenu de qualité.

Nous avons terminé ce guide avec une série de conseils cruciaux pour les responsables des 
RP en hôtellerie, mettant l’accent sur des compétences telles que la transparence, la créa-
tivité, la gestion de crises, et la réactivité.

En conclusion, la profession de responsable des RP en hôtellerie est un domaine stimulant 
et gratifiant qui repose sur la confiance, la communication efficace et la création d’expé-
riences mémorables. Ce guide de formation vise à outiller les professionnels de ce secteur 
pour réussir dans un environnement en constante évolution, en mettant l’accent sur l’im-
portance de la réputation, de la transparence et de la satisfaction client. En acquérant les 
compétences et les connaissances présentées ici, les responsables des RP peuvent jouer un 
rôle clé dans le succès et la prospérité des établissements hôteliers.
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