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‘est sans doute I'une des plus
grandes vietimes collatérales
du Coronavirus: le secteur de
I'hotellerie-restauration est for-

SERVICES, QUALITE tement touché par la pandémie.

« Bt les palaces, hotels et restau-

INNOVATIONS SONT AU rants étoilés out partielitre

ment, puisqu'ils dépendent en trés

CGUR DE LA RES] LIENCE grande majorité d'une clientele internationale qui a dis-

paru depuis des mois, explique Leslie Johns fondatrice,

POU R LES HOTE I_S ET de Pitaya Group, spécialiste depuis 7 ans de la création de

concepts d'hospitality. Certains ont des taux d'occupation

RESTAU RANTS ETOI LES_ tombés jusqu'a 10%, beaucoup n'ont pas rouvert apres le

premier confinement, d'autres ne rouvriront sans doute

LEU RS RECETTES POUR jamais méme s'ils sont situés pres des Champs-Elysées. ..
Mais, nombreux ont été ceux a avoir trés vite trouvé des
SORTIR DE CE-ITE CRISE, solutions totalement inédites, inimaginables avant cette
crise. Oui, ces grandes maisons, ces paquebots aux cen-
taines de salariés se sont réinventés, se sont adaptées
et ont innové ! », Dans 'hotellerie, un principe voudrait
qu'il faille 12 expériences positives pour effacer dans
I'esprit du client un souvenir négatif. Or, si 2020 ne sera
(bientot ?) plus qu'un trés mauvais souvenir pour tout
le monde, les etablissements de luxe, les grandes tables




Cocktails 3 domicile
pour les Londoniens
confinés grace a [hatel
Berkeley, 3 Londres,
grace ases barmen
avélo,

Galles. Nous avons mis notre carte sur Deliveroo, ce qui
a finalement permis aux gens du quartier de nous dé-
couvrir. Nous avons lancé notre e-boutique sur laquelle
nous vendons objets, cadeaux de Noél, livres, souvenirs.
Honnétement, je n'étais pas trés enclin a de telles offres
avant cette crise, mais le monde a changé et pour conti-
nuer d'exister nous devons répondre & cette demande.
De cette crise émerge aussi du positif, nous devons saisir
ces opportunités, Etre actifs dans ce “new normal”, Plus
les hotels, les restaurants s'y mettront, plus Internet pré-
sentera des offres variées et diversifiées et plusil ressem-
blera (virtuellement) aux rues de nos villes. ..

Les services, lhumain : plus
que jamais bichonner le client

«La situation est difficile, mais nous nous sommes
sentis un peu plus armés a I'annonce du second confi-
nement, explique André Terrail propriétaire de la
Tour d'’Argent. En mars notre premier réflexe a été de
garder le contact avec nos clients qu'en général nous
connaissons trés bien. Nous les avons appelés, leur
avons envoyé des textos pour prendre de leurs nou-
velles, comme nous le faisions avec nos proches, c'érait
naturel. Puis, nous avons nous aussi lancé des offres
qui n'existaient pas auparavant comme la livraison
dans toute 'Europe de canards frais Burgaud. Les pro-
duits de notre boulangerie ou les plats de la rétisserie,
restées ouvertes, sont désormais livrés dans toute I'le-
de-France. Nous avons proposé une offre de glacier
cet été. » Entre les deux confinements, le restaurant a
aussi imaginé un service traiteur «la Tour chez vous».
Les clients pouvaient choisir en ligne un menu en indi-
quant la date et le nombre de convives et réserver ainsi

RALD KRISCHEK

“ AUJOURDHUI
NOUS DEVONS DIRE
ANOS CLIENTS QUE

LE BONHEUR SE

COMMANDE...

EN LIVRAISON A

DOMICILE
OUAEMPORTER!”

RAMON MAC CROHON,
GROUPE KASPIA.

une table mais... chez eux ! Et un chef et des ser-
veurs se déplacaient a domicile. «Nous ne devons
pas attendre que la tempéte passe, mais apprendre
a danser sous la pluie, explique Ramon Mac Cro-
hon, directeur général du groupe Kaspia. Certains
cherchent ou attendent le bonheur. Aujourd™hui
nous devons leur dire qu'il se commande. . en livraison
a domicile ou a emporter!».
Pour le groupe hételier Pariente au positionnement de
« petite » maison de luxe, trés raffinée et proche de ses
clients, ¢’est I'humain qui reste au cceur de la réponse.
«Le maitre mot pour sortir de cette crise, c'est la per-
sonnalisation, expliquent Leslie Kouhana-Pariente,
présidente, Kimberley Pariente, directrice artistique
et Guy Bertaud, directeur général de Maisons Pariente
(Le Coucou a Méribel, Lou Pinet a Saint-Tropez, Crillon
le Brave dans le Vaucluse). Bien st il a fallu se mettre
aux nouvelles normes sanitaires, mais nous sommes
allés encore plus loin dans I'ultrapersonnalisation de
nos offres et services. Chez nous les clients peuvent
tout choisir: ot ils veulent 'asseoir au restaurant, dans
quelle chambre séjourner mais aussi comment ou par
qui ils veulent étre servis. La liberté de choix est aussi
un luxe aujourd’hui. Il ne s'agit pas de retirer du choix
face a cette crise, mais d’en ajouter», Plus d’espace
dans les établissements, plus de titres de presse dispo-
nibles en téléchargement, plus de repas pouvant étre
servis en chambre, plus de liberté dans le check in et
le check out en ligne, plus de contenants individuels et
sécurisés quand les buffets de petits-déjeuners seront a
nouveau possibles, etc. «Et 'humain c'est aussi garder
cofite que cofite le lien avec nos clients d’affaires, éve-
nementiels et étrangers, ajoutent les dirigeants de Mai-
sons Pariente. Nous sentons déja qu'ils ont trés envie
de revenir dans nos établissements. » La France offre
des prestations étoilées sires, haut de gamme, gastro-
nomiques et tellement variées que la destination reste
unique au monde. Cette attractivité ne disparaitra pas.
«Nous avons conscience ici aussi, que le premier luxe
c'est d'étre résident 2 Monaco, ott malgre des mesures






