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Aucun document et matériel autorisé.

Des que le sujet vous est remis, assurez-vous gu’il est complet.

ATTENTION : Le sujet devra étre intégralementremis  ala commission d’interrogation
a l'issue de I'épreuve.

Le sujet est librement inspiré d’une entreprise réelle. Pour les besoins de I'épreuve, les données ont

été modifiées, complétées et adaptées. De ce fait, elles ne correspondent plus a la réalité méme si
elles restent cohérentes.
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L'Hotel-Restaurant EUZKADI (« pays basque » dans la langue
régionale) est une vieille auberge au cceur du village d’Espelette
connu entre autres pour son célebre piment. L’établissement
s’est peu a peu transformé et agrandi depuis cing générations. Il
& est affilié & la chaine volontaire Logis et a obtenu un classement
trois étoiles en 2017. L'établissement dispose de 27 chambres
portant chacune le nom d’'un village du pays basque.

N = -

Accueillants et chaleureux comme les piments qui ornent
leurs murs et ensoleillent leur cuisine, Auxtin Darraidou et son
equipe font découvrir toute la richesse de leur gastronomie a
travers leur carte : Axoa, tripoxa, truite de Banka de chez
Goiko, agneau de lait « Axuria », veau sous la mére « Idikia »,
porc lbaiama de chez Ospital... autant de plats généreux
inspirés par le Pays Basque.

Auxtin Darraidou dirige I'établissement qui connait une activité
ralentie en dehors des périodes de vacances scolaires. Une
premiére initiative a été prise en 2012 avec 'aménagement de
salles de réunion permettant I'accueil d’'une clientéle séminaires.
Afin de poursuivre dans cette dynamique, monsieur Darraidou
s’intéresse a I'opportunité de capter une clientele senior et vous
associe a ce projet.

En vous appuyant sur vos connaissances mercatiques, sur les documents joints et sur votre
culture professionnelle, répondre aux questions suivantes :

1. Présenter les caractéristiques d’'une offre spécifique incitant les séniors a venir hors
vacances scolaires dans I'établissement.

2. Repérer les comportements des séniors vis-a-vis d’internet (informations, réservations).

3. Proposer des éléments permettant doptimiser les taux d’ouverture, de clic et de
conversion des e-mails mettant en avant la nouvelle offre a destination des seniors.

Dossier documentaire :

Document 1 | Pourquoi les séniors doivent étre mieux accueillis ?

Document 2 |La recherche et la réservation de séjours hételiers par les séniors
Document 3 |Indicateurs de performance d’'une campagne e-mailing

Document 4 | Cing points importants pour réussir a cibler les séniors sur internet
Document 5 | Site internet de I'établissement

Document 6 | Site internet Logis
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Document 1 - Pourquoi les séniors doivent étre mieu  x accueillis ?

Les séniors, une clientéle qui donne bien plus d'importance (de 95 % a 99 % selon les sujets)
gue les autres publics a la propreté dans les hotels, a la qualité de la literie, a I'insonorisation
des chambres et a I'équipement/confort des salles de bains.

lls s’y rendent plus souvent et plus longtemps que les autres clients. lls préféerent prendre leur
petit-déjeuner et diner sur place. Les séniors francais constituent une clientéle de choix pour
les hotels de France !

Une clientele qui, de surcroit, présente un beau potentiel de développement du fait du
vieillissement de la population francaise. Mais une clientéle également volatile. L’h6tel n’est
pas, loin s’en faut, son hébergement de prédilection lorsqu’elle voyage pour ses loisirs.

Car si pres d'1 sénior sur 2 (45 %) parmi les quelque 4 000 personnes interrogés se déclarent
satisfaits des établissements qu’ils fréquentent, 53 % en émettent un avis fort mitigé. Les tarifs
surtout sont mis en cause. Mais également la qualité inégale et irréguliere du service et des
prestations. L’écart, finalement, entre la promesse et le réel. A travailler tout particuliérement :
tarifs, équipements de bien-étre... Et services !

Les pratiques des séniors

- Les deux tiers des seniors interrogés privilégient plutot les hébergements non marchands :
famille, amis, résidence secondaire...

« Mais ils sont 3,8 millions (12 % du total) a fréequenter les hotels francais.

« 58 % de ceux qui frequentent les hétels privilegient plutét les 3 étoiles, 32 % les 2 étoiles.

« 66 % dépensent moins de 90 euros.

« 32 % des séniors fréquentant les hotels réalisent 3 séjours et plus a I'hétel en France par
an.

« 48 % séjournent 3 nuits et plus, contre 29 % pour la clientéle plus jeune.

- Deux tiers dinent volontiers sur place et 97 % y prennent leur petit-déjeuner.

« 54,2 % sont fideles a 1 ou 2 hotels.

Leur opinion

- Elle s’est améliorée au fil des années, avec un score de satisfaction proche de 3,5 sur 5.

« 45 % ont un avis positif.

« Mais 53 % seulement ont un avis mitigé : service, équipements et prestations sont en cause.

« Leurs hotels préférés parmi les chaines hoételiéres : Ibis (citée 27 %), Campanile (12 %) et
Logis (10 %).

« 72 % des seniors interrogés estiment que les prix des hétels sont trop chers.

« 69 % estiment également que le petit-déjeuner est trop cher.

Leurs attentes

« 95 % veulent une formule petit-déjeuner inclus.

« 90,7 % aimeraient un tarif étudié pour un séjour hors week-end.

« 88,7 % souhaitent un tarif réduit en cas de réservation anticipé.

- 82,8 % demandent un parking sécurisé.

« 72,5 % voudraient disposer de la chambre plus t6t.

« 65,5 % souhaitent un restaurant dans I'hotel.

« Non signalées ici car proches des 100 %, les critéres de propreté de la chambre et de

gualité de la literie et de la salle de bain.
Source : hr-infos.fr/
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Document 2 - La recherche et la réservation de sé€jo

urs hoételiers par les séniors

Chez les séniors, Internet est devenu un outil pleinement probant pour I'organisation de
voyages. lls sont pres de 46 % a l'utiliser pour rechercher ou s’informer sur des hétels ou
s’héberger. C’est encore la moitié des 93 % de clients d’hétels (tous ages et tous motifs de
séjours confondus) qui réalisent des recherches via le Net. Mais cela progresse nettement chez
les séniors car ils n’étaient que 17 % a s’appuyer sur Internet en 2009 dans leurs organisations

de voyages.

Ce sont les 50-65 ans qui sont les nombreux
a faire appel a Internet. Ce sont également eux
gui sont les mieux dotés en équipement digital
le plus adapté : smartphone, tablette et/ou
ordinateur portable. Hormis le Web, les autres
outils d’information sont trés minoritairement
utilisés. Les guides touristiques et les offices
de tourisme sont méme en retrait. Prés de 30
% des séniors les questionnaient en 2009
contre la moitié respectivement aujourd’hui. Il

Les premiers moyens de recherche ou pour s'informer
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les autres clienteles, les hételiers ont intérét & jouer le jeu du numérique et de I'e-marketing.

Si pour les séniors interrogés, Internet est le premier moyen de recherche d’hétels ou séjourner,
cela peut se transformer néanmoins en réservations directement par téléphone aupres de
I’hétel choisi ou pressenti. S’ils sont 41,5 % a le faire ; c’est presque deux fois plus que
'ensemble de la clientele hételiere, qui est 25 % a réserver en direct par téléphone.

Ce sont les plus de 60 ans qui sont les plus nombreux a opter pour cette méthode de la

Les premiers moyens de réservations de séjours d’htels en France
{pfusisurs réponses possibies = +100 %)
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Par Irdemet, via un site de rdsenations {*) 26,5% ") chaine, OTAs
Via une apgli, sur tablette cu smariphone
Par une apenca de voyages (hom Intemet)
Par envol dun courrier postal a Fhitel choisi
13.2%

Par envoi de mail a I'hddel choisl
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réservation par téléphone, tandis
gue schématiquement les moins
de 60 ans s’'adonnent plus
volontiers a la réservation par mail
directement auprés de I'hotel ou
encore via un site de réservations
en ligne (OTA) ou de chaine
hoételiere. La aussi, les séniors
sont sensiblement moins
nombreux a réserver leur hotel via
une OTA ou une cyber-centrale
(26,5 %) que pour 'ensemble des
clients d’hétels (42 %).

Enfin, il est encore assez courant pour les séniors d’écrire aux hotels pour réserver — le malil
a remplacé le courrier postal — (13,2 %), contre 2,3 % pour I'ensemble des clients d’hétels. Ce
sont les plus agés de notre échantillon qui ont cette pratique.

Document 3 - Indicateurs de performance d’'une campa
Taux d’ouverture

Source : www.coachomnium.com

gne e-mailing
: rapport entre le nombre d’adresses auxquelles I'e-mail a été envoyé et le

nombre d’internautes qui I'ont ouvert. Il tourne autour de 30 %.
Taux de clics : rapport entre le nombre de clics et le nombre de pages vues. C’est un premier
indicateur d’efficacité des messages. Il est en général inférieur a 7 %.

Taux de transformation ou taux de conversion

. il correspond a la transformation d’'une

campagne par rapport a son objectif. Avec I'e-mail, on I'estime a 3 %, contre 2 % pour le support

papier traditionnel.

Source : www.definition-marketing.com
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Document 4 - Cinqg points importants pour réeussir a cibler les séniors sur Internet

Internet est un incontournable pour cibler les séniors et notamment les Boomers. Cependant,
s’imaginer qu'on va attirer les séniors avec 2-3 artifices de communication est un leurre.
Faisons le point avec Yves Bozzi, spécialiste de ces questions et fondateur de I'agence Digital
Baby Boomer, dont le but est d’apporter des solutions web marketing aux annonceurs pour
toucher les seniors.

Pouvez-vous nous donner les grands chiffres concern ant les séniors et internet ?

Un trés bon taux d’équipement puisque 4 séniors sur 10 posseédent un smartphone, un
ordinateur et une tablette.

55 % achétent plus d’une fois par mois en ligne.

44 % ont un compte Facebook actif (d’ailleurs les 18-25 abandonnent Facebook qui en
revanche continue de croitre chez les séniors).

8 sur 10 estiment qu’internet a amélioré leur vie au quotidien. Au contraire, ils pensent en
majorité qu'ils vont encore plus utiliser internet dans les cing prochaines années.

L’e-mail reste fortement utilisé (les lire, en envoyer... I'e-mail demeure I'activité N°1 des
séniors sur Internet).

Quels sont cing points importants pour réussir a ci bler les séniors sur Internet ?

Les baby-boomers ont connu I'age d’or du marketing, cela signifie qu’ils en maitrisent les
codes.
S’imaginer qu’on va attirer les séniors avec 2-3 artifices de communication est un leurre.

Transparence : dans le service proposé, dans la plus-value de la société. C’est une clientele
fidele a certaines marques, avec des habitudes de consommation. Pourquoi changer ? Autant
annoncer le plus simplement possible ce qui distingue une marque de la concurrence.

Clarté : dans le message. Inutile d’en faire des tonnes dans le graphisme et les animations.
Une information (« Saviez-vous que... ? »). La promesse. Un call-to-action clair.

Information : c’est une population qui aime lire. En web marketing, le « brand content » est
dans l'air du temps. Tant mieux. Plus la marque saura parler d’elle (origine des produits,
savoir-faire, garantie...) plus elle parviendra a maintenir le lien avec ses prospects et clients.

Saisonnalité : tout le monde le sait mais c’est un rappel utile : les seniors n'obéissent pas au
rythme des vacances scolaires. Plus globalement les séniors ne sont pas forcément calés sur
les moments de consommation « imposés ».

Une marque a intérét a faire la différence en imaginant ses propres temps forts en lien avec
ses produits et ses offres et en choisissant de communiquer a d’autres moments et sur
d’'autres créneaux que ses concurrents.

Sécurisation : point majeur pour les séniors. C'est d'ailleurs le facteur principal qui en
dissuade certains a utiliser internet. Prenons I'exemple d’un nouveau site de rencontres en
ligne. Les millenials et les trentenaires connaissent bien ce type de services. Si vous souhaitez
vous adresser a eux, vous jouerez sur le prix « 3 mois offerts » « 50 crédits de bienvenue ».
Si vous ciblez les séniors, vous parlerez de « Sécurisation des données », « Profils vérifiés
manuellement ».

Source : www.marchedesseniors.com
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Document 5 - Site internet de I'établissement

HOTEL RESTAURANT - ESPELETTE - 05 59 93 91 88

S i <— ]
EUZKABI accm | LHOTEL | LE RESTAURANT | LE BAR | LES GROUPES | LEQUIPE | EVENEMENTS PASSES | BONS CADEAUX
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RESERVER UNE CHAMEBRE

Arrivée 230212010

=
Départ =

Adulte(s)
Enfantis} ~ | = 13anfz)

* decritéres ¥

Voir les disponibiliiés

~ - Pai t
Hotel Euzkadi (] o R v U8 ~
ok ESPELETTE Eiche hotel Cartes acceptées
‘I 1 oct. ~ 1 2 oct. ~ -l J'ai un code promotionnel > Espace pro
2019 2019
Chambre 1
/ﬁ‘ 2 Adultes Vos coordonnées
Modifier mes critéres

CHAMBRE ECO

DOUBLE/TWIN
En savoir plus

Pour 1 nuit(s)
75,00 €
Détail dy prix

NOMIQUE -

Source : www.hotel-restaurant-euzkadi.com

Document 6 — Site internet Logis

Sa célébre fagade typigue TARIFS
du Pays Basque "
recouverte de piments /I—."\ Chambre de 67 4 92 EUR |gp Petit déjeuner 10 EUR

“ Menu de 20 & 37 EUR ﬂ’ Formule enfant 12.5 EUR

’m\ Dermi-pension de 68.5 & 81.5 EUR 8888 soire étape 50 EUR

un conseiller
a votre écoute

125 = | =

)

+33(0)1458483 84

ACCUEIL

g 27 chambre(s)
% du 15/02 au 15/03 - du 15/11 au 15/12 - LUNDI

Ou LA Yeocionn daskond 19900 du 15/02 au 15/03 - du 1511 au 15/12 - LUNDI ET MARDI (hors saison)
FIDELISATION

Samedi de 5h(0 3 18h00

contactez par mail HEBERGEMENT et HEBERGEMENT

+ RESTAURATION

un conseiller

Choisir la date

Avis des clients

Tous nos avis ont &t4 rédigds par des
clients ayant séjourné dans nos Logis

Notevisiteurs: 9.1/10

B Pour 221 avis »

Lire les commentaires

Avantages Fidélité

1® uéroet -

Source : www.logishotel.com
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