Les tendances de réservation dans le tourisme et
leurs effets sur la commercialisation des
logements de vacances
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logemernts de vacf

Roland Schegg

Institut de Tourisme (ITO) Haute Ecole Spécialisée de Suisse occidentale Valais (HES-SO
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Agenda

1. Comment les Suisses se comportent-ils aujourd’hui par
rapport a leur planification de voyage et a la réservation?

2. Faits & Chiffres sur le paysage de la distribution dans
I’hGtellerie suisse

3. Les tendances de réservation pour les logements de
vacances

4. Recommandations pour la commercialisation des
logements de vacances

5. Questions
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Acces Internet en Suisse

Possibilité d’u

Question 203.60: Avez-vo

tiliser Internet 2008, 2009, 2010, 2011

us la possibilité d’utiliser Internet a la maison ou ailleurs (p.ex. au travail)
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Suisse: En régle générale, sur quelles sources basez-vous
votre décision d’aller en vacances?

Internet
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Comportement de réservation des Suisses par rapport aux
vacances
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Bilan

* Les clients disposent d’'un accés a Internet et
d’expérience.

 Les clients s’'informent en ligne ou aupreés des
amis/connaissances par rapport aux informations de
voyage (réseaux sociaux)

* Les clients sont préts a réaliser leurs réservations en
ligne.
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2. Paysage de la distribution dans

[I’hOtellerie suisse
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Les tendances dans la distribution hoteliére suisse

2002-2011
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Distribution traditionnelle (téléphone, fax, courriel, walk-ins,
autres)

Requéte électronique (e-mail, formulaire de réservation sur le
site Web)

Réservation en ligne en temps réel (GDS, IDS, réservation
directe site web de I'hotel, chaines hételieres avec CRS,
social media)

Partenaires touristiques (tour opérateur, agence de voyage,
DMO national-local, organisateurs de conférences/de
manifestations, autres)

52002 (n=202)
12005 (n=94)

52006 (n=100)
52008 (n=184)
52009 (n=198)

#2010 (n=211)

#2011 (n=196)

Schegg & Fux (2012)
www.etourism-monitor.ch
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Part de marché des plates-formes de réservation en ligne
dans I’hotellerie suisse

Venere
Expedia

Booking.com;
Autres plate-
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3. Tendances de réservation pour les logements de vacances
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Tendances de marché 2012 pour les logements de vacances
en Allemagne: Profil

¢ Les résultats de I'étude confirment la tendance de choisir des logements de
vacances comme alternative aux hotels.

— Les avantages sont la souplesse par rapport au programme de la journée organisé a
ses propres besoins, la sphére privée, la décontraction, ainsi que I'espace et la
liberté d‘action qui permet un logement de vacances.

¢ Principalement ce sont les femmes qui s‘occupent de la planification des
vacances.

¢ Deux tiers des locataires d'un logement de vacances ont entre 40 et 59 ans et
font donc partie du groupe qui jouit de gros revenus.

* La majorité dispose d'une formation scolaire qui surpasse nettement le niveau
des utilisateurs communs: 54% disposent d‘'un baccalauréat (groupe cible:
utilisateurs d'internet: 34%), 39% disposent d‘un dipléme de fin d‘études
universitaires.

¢ Les niveaux de salaires plus élevés sont les mieux représentés

¢ Les logements de vacances sont le plus souvent réservés par des familles

., avecdes enfants (55%).

HomeAway & elsner unternehmensberatung (2012): 7. Deutsche Ferienhaus-Urlaubsanalyse. Enquéte en ligne auprés de 6.678
locataires d’'un logement de vacances en Allemagne

Logements de vacances, tendances de marché 2012 en
Allemagne: facteurs décisionnels

Question: Pourquoi vous étes-vous décidés pour cette
région? (plusieurs réponses possibles)

Paysage
57.1%

Mer et eau
61.1%

AT

Tranquillité et

changement Rapport Client fidele
57.1% qualité-prix d’une
37.2% destination
37.1%

~_ 7  ~_ -

HomeAway & elsner unternehmensberatung (2012): 7. Deutsche Ferienhaus-Urlaubsanalyse. Enquéte en ligne auprés de
12 6.678 locataires d’'un logement de vacances en Allemagne
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Logements de vacances, tendances de marché 2012 en
Allemagne: processus de réservation

¢ Pour la moitié des personnes questionnées la politesse et la vitesse du logeur
lors du premier contact sont déterminantes pour la réservation ultérieure.

En pourcentage, question: Quels critéres ont joué un
réle pour vous par rapport a la réservation ?
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Politesse du Réponse rapide Evaluations Vue des environs a
logeur pendant la de la part du I'aide de Google Maps
prise de contact logeur
B déterminant mm Un critére parmis d'autres Pas déterminant

HomeAway & elsner unternehmensberatung (2012): 7. Deutsche Ferienhaus-Urlaubsanalyse. Enquéte en ligne auprés de
13 6.678 locataires d’'un logementde vacances en Allemagne
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Logements de vacances, tendances de marché 2012 en
Allemagne: processus de réservation

¢ L‘utilisation des médias sociaux pour planifier ses propres vacances n'est pas
encore trés fréquent: seulement 21,7% intégrent les réseaux en ligne comme
Facebook ou Google+ activement dans leur planification de vacances, p.ex. en
lisant les recommandations.

facebook

StayFriends

I
q @
.-:a:o‘ )

@ wer—kerntowe
XING’

En pourcentage, question: Quels médias sociaux utilisez-vous?

HomeAway & elsner unternehmensberatung (2012): 7. Deutsche Ferienhaus-Urlaubsanalyse. Enquéte en ligne auprés de
14  6.678 locataires d’'un logementde vacances en Allemagne
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Logements de vacances avec site web propre

66%

Oui

31%

Non
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i-con & connective thinking (2010). Programme d‘impulsion petites entreprises touristiques. Résultats de Kleinwalsertal,
15 Oberstdorf, Montafon en comparaison. Enquéte auprés de 632 entreprises.

ECOLE SUISSE SCHWEIZERISCH

He S DE TOURISME X ; TOURISMUSFACHSCHULL
Es o1 Y s 1

Canaux de réservation importants pour les logements de
vacances

. 3%
Systeme de
réservation en ligne 6%
E-mail 64%
39%
Téléphone 46%
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i-con & connective thinking (2010). Programme d‘impulsion petites entreprises touristiques. Résultats de Kleinwalsertal,
16 Oberstdorf, Montafon en comparaison. Enquéte auprés de 632 entreprises.
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Syntheése Tendances |

Théme Résultats importants

Client Canaux en ligne pour planifier les vacances
ainsi que pour la réservation de plus en plus
importants & c6té du bouche-a-oreille
classique (recommandations des membres de
famille et des amis)

Clients des logements de vacances: bonne
formation scolaire, revenus élevés

Ce sont surtout les femmes qui s’occupent de
la planification des vacances
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Synthése Tendances |l

Théme Résultats importants

Processus Requétes de réservation (téléphone, e-mail,
de formulaire en ligne) dominent clairement.
réservation

Politesse et vitesse par rapport aux requétes
cruciales.

Médias sociaux et réservations en ligne encore
en stade de développement, a moyen terme
plus importants aussi pour le marché des
logements de vacances. Mais évaluations
des clients (p.ex. sur TripAdvisor) déja
cruciales.
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4. Recommandations pour la distribution directe en ligne des
logements de vacances

+ Maitrise des outils de marketing en ligne ainsi que optimisation du site
web en tant gu'instrument central de marketing et de distribution.

» Motiver les visiteurs du site web a réaliser une réservation en ligne
en leur garantissant un bon rapport qualité-prix et en actualisant le site
web qui est de bonne qualité. Ceci est surtout valable pour les clients
habituels.

» Unique products ou packages (pas seulement le produit standard
«chambre»)

» Exécution rapide et compétente des requétes de réservation par e-
mail et téléphone, ceci afin que le client dispose des informations
nécessaires pour une prise de décision sans passer par d’autres canaux
d’information.

« Utiliser la plate-forme de Suisse Tourisme pour le marketing et le
systéme de classification (FST) pour les logements de vacances.

19
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Renforcer la confiance au moyen d’un site web moderne

Home Kontaki Preistechner Aneise  Sitemap

¢Crinkl

Ferienwohnungen Trinkl in Bad Wiessee am Tegernsee Schnellanfrage
Ankommen und
na

* Anreise Abreise

istdie
ir sein? Herzlichst, Ihre Gastgeberin Birgit TrinkL 02002012 0005202 - R}

m
> Wohnen auf Zeit
> Gruppen & Vereine.
2 M

MOVELD
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Confiance par le biais

de programmes de
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qualité et affiliations
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Renforcer la confiance par le biais de la
transparence: Evaluations des clients

Die Region Tegemsee Haus & Gastgeber  Ferienwohnungen Angebote

Home » Haus & Gaslgeber » Bewerlungen

Gesunde Erholu | 02062012 ==l 00062012

Abreise

Unsere Haus-Ausstattun
Informieren Sie sich
uber die Ausstattung
unseres Hauses.

Ihre Gastgeberin s |
Bewertungen
Lage des Hauses 5
RREEiTe ; Wit dem Intemet hat der Gast heutzutage viels Moglichkeiten sich seinen perfekten
Urlaub zu planen. Dazu gehdren auch und in n Malie Bewerll poriale.
E-Bike-Verleih > Dort konnen Sie Meir unserer und Gaste lesen und auch
T card selber schreiben. Auch Ferienwohnungen Trinkl wurde schon dfter von ehemaligen
Gl = Gasten bewertet.
Fotogalerien 5 Lesen Sie selbst, was unsere Gaste Uber uns schreiben.
iober > e Trinki bei www. de
Bewertungen £
Lol R d Ferienwohnungen Trinkl
Partner

» Ausstattung

Sie haben Fragen?

Dann rufen Sie uns doch einfach an
Telefon +49 8022 9897-0
Oder schreipen Sie uns eing E-Mail

info@trinki.com

100%

Hotel allgemein

Zimmer
49 Hotelbeweriungen  Service
17 Hotelbilder Lage

0 Hotelvideos
Gastronomie

Sport & Unterhaltung
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Renforcer la confiance et permettre I’action par le biais de la
technologie de réservation: Exemple hotellerie

BUCHEN SIE HIER MIT BESTPREIS-GARANTIE!

Das vird seperat verrechnet und kann vor Ort optional

Die genannten Raten verstehen sich inklusive und
dazu gebucht werden, Pro Gast und Nacht fallt die Citytax in Hahe von CHF 2.50 an.

[8 Ratentyp auswihlen

Beste flexible Rate

Wochenend-Spezial -10% | [ Frihbucher-Rate -20%

Bester verfugbarer Preis, dieses Angebot bietet die hochste Flexibilitat.

Réductions

[l zimmerkategorie auswihlen

N Anreise- und Abreisetag au

Personen  Kategorien Preise fir Kalendermonat Sep 10
PN = — A = Ry — oy
1 [+] Gartenzimmer =b CHF 245.00 . =
Zimmar Junior Suite =b CHF 330.00 = September 2010 >
o i " Do Er sa so
1] Business Apartment nfa

Description/illustration

Der funktionelle, klare Raum bietet geniigend Platz zum Arbeiten und
Leben. Schreibtisch, TV, Radio, ein grosser Schrank und eine Nische mit

Fenster fir das grosse Gepack stehen den Gasten zur Verfugung.
22 Dusche. Waschbecken und Toilette verberaen sich hinter hellem

20 s 22
245.00 | 245.00 | 245.00

27 28 29 30 1 m
245.00 | 245.00 | 245.00 | 245.00 | 245.00

4 5 & z 8 m 3 10
245.00 | 245.00 | 245.00 | 245.00 | 245.00 | 245.00 | 245.00

4. Fiir Reservierungsbedingungen, gehen Sie mit der Maus auf das Symbol.
= Andere oder :

&4 Nur Abraise.
B Alle Zimmerkatsgorien susgebuchr.
# Es sind Arrangements verfigbar:
- (2 Nachte ab CHF 530,001 » Datails

- Calendrier avec disponibilités et prix
e |

Zimmerkategorie: Gartenzimmer Persanen: 1
Anreisetag Zimmer: 1
Abreisetag: Nachte: 0

Preis fur Zimmer:  CHF 0.00

Hes-so/// it
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Klicken Sie bitte auf die Schaltflichen
unten, um Anreisetag, Abreisetag,
Zimmer sowie Anzahl der Erwachsenen
Juni 2007 - Juli 2007 | 2
S0 Mo Di M Do

29 30 p1
Anreise: B Juli, 2007
Abreise: 7 Juli, 2007
Erwach ] Zimmer [+ [*]

Kinder

(12 Jakre und jinger)

Legende Fir Deteils
Hoatum verfiigbar [ Mindestaufenthah
[ susgewshites Datum
[loatum nicht verfiigbar
\ I W Abreise Y,

English Espafiol Frangais Portugués H#:E Deut

Processus de réservation transparent

Wenn Sie unten ein Zimmer auswiéhlen, wird
dessen Verflgbarkeit im Kalender angezeigt.

durchschnittlicher Tagespreis

Chambre Queen Us$269.00
Parlour QUEen Us$348.00
Parlour King US$365.00

Pariour Double Double Us$389.00

Italiano Hotels in der Nahe | Hilfe |

Club Row Sutes Us§249.00 | v |

Intirnate in scale, the Chambre Petite features ehony
stained hardwood fioors and a full-sized

complernented b}/ luurious 300- :nunthnens down
comforter and pillow-topped mattress. The Chambre E

Allgemeine Geschaftsbedingungen

The Mansfield

Flllen Sie bitte das Formular unten aus und

klicken Sie auf "Reservierung beenden"', um
Ihre Reservierung zu beenden.

Anreise: 6 Juli, 2007

Abreise: 7 Juli, 2007

Zimmertyp: Chambre Petite

Néchte: 1 Zimmer: 1

Erwachsene: 1 Kinder: 0

Preis: US$249.00

Mwst.: US$36.80

Gesamtpreis: US$285.80 3
“Nachname

*Strate/Mausnr

on “Bundesland

“Land FLz

“E-Mail

"Telefon Fax

—

VISA - o | B
m
Kreditartennummer |

Anreiseinformation

Anmerkungen

* erforderliche Felder

Nehimen Sie mich bitte in Ihren E-tail News|etter-
Verteiler auf

**Reservierung abschlieRen’

\

Startseite Pakete Reiseblro

Sonderangebote Gruppenreservierung

WEBSITE PROMOTIONAL RATE: Website Promotional Rate

www.mansfieldhotel.com Datenschutzrichtlinien anzeigen r'\é:"s“l;

Firmenpreise Andern/Stornieren

Logements de vacances: stimuler les

réservations sur le site web propre

r FER\ENWOHNUNGE,N

Ankommen und

& i B s

Ferienwohnungen Trinkl in Bad Wlessee am Tegernsee

Die Region Tegemsee

> Das Tegemsser Tal
> Aktiv im Winter / Frunjahr
> Aktivim Sommer / Herbst
> Kultur & Brauchtum

Haus & Gastgeber

> Ihre Gastgeberin
> Ausstatiung
> Aktuelles

st die e
Genau so soll es fir Sie bei mir sein! Herzlichst, Ihre Gastgebenn Birgit Trinkl.

Angebote

Ferienwohnungen

5 Last Minute & mehr.
> Wohnen auf Zeit
> Gruppen & Vereine.

> Unsere Wohnungen
> Praise
> Preisrechner & Anfrage

Card

> Wetter & Webcams

hnungen Trinki
homa-Str. 6

24

>
> Bewerlungen

83707 Bad Wiessee
0

-
> Reiseversicherung

5/

http:/iwww.trinkl.com

Schnellanfrage

02.06.2012 09.06.2012 P

CASTEIEL i rgastge

Home Kontaki Preistechner Aneise  Sitemap

Abreise

Gesunde Erholung

> Gesunde Erholung
> Jodschwefelbad

> Kompakikur

> Haut und Gesundheit

Offres sur page d’accueil

T Card

MOVELD

Hes
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Renforcer la confiance et permettre I’action par le
biais de la technologie de réservation (facile)

Schnellanfrage

Anreise Abreise
Die Region Tegernsee  Haus & Gastgeber | Ferienwohnungen  Angebote  Gesunde Erholung 02062012 =0 09062012 == SN

Homes oot s e Transparence a I'aide de photos

Preisrechner & Anfrage

Walen Sie Optionen, idicken Sie auf "Preis
berecinen!” und in nur wenigen Sekunden ehalten Sie ein Angebot fur [nren Uriaub in
unseren Ferienwohnungen. Sollte fhnen unser Angehot zusagen, konnen Sie hier direkt
eine unverbindiiche Urlaubsanirage an uns senden.

Unsere Wohnungen >

1.Zi Wohnungen (A1)
1.Zi Wohnungen (A2)

2Zi-Wohnungen (81)

2Zi-Wohnungen (82)

2Zehchmimuey (CHINE 1. Urlaubsdaten 2 Anga!

32ZiWohnungen (C2) >

3Zi-Wohnungen (C3) > Anreise und Abreise

Lhe £ Gewanschter Anreiselag TEAMLI Zur Vergrosserung bitte Bild ankiicken.

Preisrechner & Anfrage

e Gewinschter Abreisetag [09.062012 | =] TTauu T TR TR
i > und Informieren Sie sich
ber die Ausstatiung
unseres Hauses.
Wohnungstyp 1-ZiWhg A1 (30-35 qm) |ECEERFEERT) E |
> Ausstattung
Personenanzahi Envachsene Kinder*
Anzahl  Kindi  Kind2  Kind3__ Kind4
2 = =
k=l Sie haben Fragen?

< Altar der Kindar zum Urlaubassipunit

Dann rufen Sie uns doch einfach an:

Zusatzleistungen auswahlen Telefon +49 8022 9897-0
Bitte Zahl eingeben, wenn Zusatzleistung gewinscht. Oder schreiben Sie uns eine E-Mail:
info@trinkd com
1 X WLAN 1 Tag (5.00€)
H X WLAN 2 Tage (10,00 €)
Prestations e :
" : T e Coordonnées en cas de questions
\
Supplemental res 1 x Babybett (kostentrei) I

25 http:/iwww.trinkl.com
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Orientation sur les ventes: Innovation de produit et
mettre |‘accent sur les besoins du client

Home » Angebote

Angebote

Sie mdchten kurzfristig ein paar Tage am Tegemsee verbringen? Vielleicht finden
Sie ja in unserer Restplatzborse ein es Oder m¢ Sie
mehrere Wochen am Tegemnsee verbringen? Dann informieren Sie sich unter
"Wohnen auf Zeit". Oder suchen Sie eine Unterkunft fiir lhren Vereinsausflug?
Auch da kénnen wir Innen e A Sehr beliebt sind unsere
Wohnungen auch bei Besuchern der Messe Miinchen

Last Minute & mehr Serviced Apartments (a partir de 4 semaines)

Last Minute und weitere folle Angebote aus dem

Hause Trinki
W™ Wohnen auf Zeit

Die kostengunstige Alternative zu Hotel und Pension -

mabliertes Wohnen bei Ferienwohnungen Trinkd! lhre

Aufenthalt soll zu Ihrem ...

»_Last Minute & mehr

Offres a court
terme et offres de
2-4 jours

» Wohnen auf Zeit

Gruppen & Vereine

Sie planen einen Ausflug mit Inrem Verein? Haben
Sie als Alternative zum Hatel schon mal an eine
Ferienwohnung gedacht?

FIFES Niches

>_Gruppen & Vereing

26
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Exécution rapide et compétente des requétes

Hallao,
Z20.3. - 31.3.05
no  App, und no rooms frei [ OITER- Ferien |
>
&
v st o({\
O
SGehr geehrte Damen und Herren, Q(b'
Ich wilrde gerne wit meiner Frau und unseren zwei Tochtern (& und 10
Jahre) Ende Ma&rz (wom Dienstag 22. bhis Samstag 26.) ein paar Tage
Skiurlsub in Ihrer Gegend machen. Hatten 3ie noch freie Zimmer? YL Wenn Ja,
wie teuer kéme uns der Aufenthalt bei Thnen? Sind die Skilifte mit dem
iuto schnell zu erreichen? ca.20km
Mit hestem Dank filr Ihre EBemilhungen und freundlichen Grilssen
Thomas Meyn
27 D-20101 Hamburg
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Exécution rapide et compétente des requétes

Réponse dans délai de 4h
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Exécution rapide et compétente des requétes
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Exécution compétente des requétes en ligne

+ Les attentes élevées des clients impatients en ligne peuvent étre
satisfaites avec un service mail rapide, de meilleure qualité et
personnalisé

Répondez a toutes les questions d‘'une maniére courte et précise

Vous pouvez quand méme surprendre |‘hdte avec des informations
supplémentaires importantes

Méme s'il n'y a plus de chambres libres, chaque requéte devrait étre
traitée, car le client pourrait de nouveau s‘intéresser a une chambre a
une date ultérieure

Si le logement est complet pendant la période désirée, des
alternatives devraient étre proposées (autre date, autre logement)

» Des mesures tres simples (signature mail, modeéles de texte, etc.) suffisent
pour améliorer la qualité de la communication électronique.
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Contact

Roland Schegg

Haute Ecole Spécialisée de Suisse Occidentale Valais
(HES-SO Valais), Institut de Tourisme (ITO)
Enseignant a I'Ecole Suisse de Tourisme (EST)
TechnoArk 3

3960 Sierre

Tél. 027 606 90 04

roland.schegg@hevs.ch

www.hevs.ch / www.etourism-monitor.ch

Bachelor of Science HES-SO en Tourisme
Ecole Suisse de Tourisme Sierre (http://tourisme.hevs.ch)
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