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Les BRITANNIQUES*

lere clientéele internationale
du Grand Ouest

En 2013, 2 463 000 nuitees en
campings et 872 000 nuitées
hotelieres

Soit 25 a 30 % des nuitées
internationales observées dans ces
3 régions

NECESSI TE DE SE MOBI LI SER POUR
DIFFERENCIER ET RECONQUERIR LES BRITANNIQUES

Introduction

AUne attirance naturelle, pour les
R®gi ons d MAISubeCleeptaet
fortement sollicitée par la
concurrence (tant francaise
gud®t rang r e)

AUn contexte économique maussade
induisant une forte sensibilité au prix

AUne trop grande familiarité/proximité
de la destination, conjuguée a un
positionnement de la France de plus
en plus élitiste.
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Introduction

Les moyens commerciaux les plus utilisés aupres de la clientele britannique
Par | es op®rateurs,é Par | es h®bergeur
1.Le site Internet dédié en anglais 1.Le site Internet dédié en anglais
2. Les salons locaux professionnels 2L6optimisati on

3.Lé6optimi sati on u AWSEr encement
en anglais 3.Les accords/partenariats avec les
tour -opérateurs/agences

4. La présence dans les guides
touristiques

4. La prospection commerciale

Les stratégies commerciales des opérateurs rencontres (chaines,

f ®d®r ati ons, enseigneseé) et .Hess
op®r ateurs mettent en Tuvre des
participent ° des salons | ocaux

gue les hébergeurs privés ne peuvent faire seuls.



Introduction

Les moyens commerciaux juges les plus efficaces
Internet et e -distribution

Partenariats avec les
0 tour -opérateurs / agences

Notori ®t ® de | densei gne

o (2]

La pr ®sence I nternet, | es partenar
stratégie globale, dans la plupart des cas, multicanal . Cette stratégie
apparait comme un facteur incontournable des performances observées
aupres de notre panel.

En parallele, le produit et le service, de redoutables armes commerciales
pour fidéliser et développer sa notoriéte.
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A Les Britanniques recherchent :

des hébergements de qualité et de charme

"l dart de vivre © |l a f
raffinée, authentique et conviviale a toutes les
tables

la découverte de la France/région dans le
cadre doune domprinfdahsenet c
étude récente de la DGCIS, cet élément
semble accro” tre | a pr
satisfait de son séjour pour un client étranger)

une prise en charge de l'organisation de leur
séjour

des indications des langues parlées par les
réceptionnistes

Ces éléments ont été confirmés par les interlocuteurs rencontrés

dans le cadre de cette mission.

- la proposition d'une offre dédiée en matiéere de

Répondre aux attentes des clients britanniques

afin de les fidéliser

l a fourniture de rensei
touristique locale : les foires, spectacles, les
visites de ville, les marchés

shopping

des informations sur les régles et services de
| 6ht1t el

une offre premium de petit -déjeuner copieux :
toast, Tufs brouill ®s,
haricots / céréales, pain, fruits, yaourts, jus

frais press®s, ¢é

des plages horaires longues pour la fourniture
de la restauration.




Leurs préférences de séjour

Répondre aux attentes des clients britanniques

afin de les fidéliser

Accuell Services Equipements Confort Packages / Prix
Accueil en anglais Restauration / Plateau de Espace Package all
Accueil Bar a toutes courtoisie Séparation des inclusive
chaleureux et heures Restaurant espaces nuit / Demi-pension
personnalisé Choix de biéeres/  traditionnel / séjour 3 nuits = 4 nuits
Informations whisky / produits du Caractére Séjour et
touristiques Armagnac terroir régional du gastronomie
détaillées WiFi Bar convivial avec béatiment e,
Produits locaux Animations retransmission Mise en valeur -

en vente libre au
comptoir
ddaccuei |

Livret
bien traduit

Guide touristique

do

enfants / préts de
jeux de société

Service
attentionne,
disponibilité
Traduction du
menu

Plats végétariens
Ménage inclus

Petit -déjeuner
copieux et salé

des matchs
Piscine / Jacuzzi
Aire de jeux
Parking sécurisé
Jardin

des extérieurs
Sécurité
bouilloire et thé
dans la chambre,
chaines TV

anglaises,
journaux anglais




A Garantir un produit irréprochable est la
premi re c¢cl ® dbéune cor
reussie(de | daccueil 7 | a
passant par | a qualit¢
Ssinc®rit® du serviceée)
A Un quart des opérateurs rencontrés estime

qguodoils re-oivent entr

britanniques « repeaters ».

58 % des Britanniquescs
recommandations doami
la famille, 53 % sur des sites Internet et 41 %

2N

Les fi1 d®l i ser
AEtre disponible, ~ | 6®d0o
fi La plupart des hébergeurs interrogés
considérent que les Britanniques réclament
plus dbéattentions que
A Ouverts et courtois, ils attendent une

sur | 0exp®rience per ¢
/ Mintel).
Mi ser sur | 0daccuei

cet ®changer en

écoute disponible et un accueil chaleureux
et personnalisé.

angl ai

62 % des britanniques ne parlent que leur
langue (source : Commission européenne
2011).

| est une ®tape

clientele britannique, la faire revenir et favoriser les
recommandations positives de la destination France et de votre

établissement.
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9Penser

GAccueiIIir en anglais et le faire savoir  (ex:

panonceau « We speak English », badge du
personnel, Ipad avec logiciel de traduction
gratuit et sinmnple deéd

anglais : non seulement sur place mais aussi
au teléphone, sur le répondeur, sur les
syst mes de r®servati

Lire les commentaires clients sur des sites
tels que TripAdvisor pour mieux saisir les
attentes des Britanniques

Les f |

toutes | es @6

d®| | ser

Quelgues astuces pour mieux recevoir les Britanniques

Donner un maxi mum,sdro i
place et avant le séjour, pour faciliter la

d®couverte et | 6dacc s
ddaccuei | ebnr oacnhgulraei se,n

Offrir les éléments de confort
particulierement prisés des Britanniques
(bouilloire et thé dans la chambre, WiFié )

GSe f or mer B | daccuei |

(des formations spécialisées sont organisées
par les CCI) et sensibiliser le reste de
| ®qui pe

n
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Le profil type des hébergeurs les plus performants

A Les hébergements sélectionnés font partie A Globalement, les hébergements identifiés
dédune | iste identifi ®e cpnmane perfacmantoanyres & laclentéle
pilotage, les partenaires du contrat de britannique bénéficient d dune bonne
destination et les professionnels que nous sur Internet et disposent de nombreux outils
avons interroges. de promotion / commercialisation __, que ce

soitau-t r avers doune ensei g
réseau, ou que ce soit en ligne, sur les

réseaux sociaux ou via des outils plus

traditionnels (guide papier, articles presse,

etc.).

A 62 % de ces hébergements proposent un
restaurant, 46 % possedent un bar et 19 % un
Spa. Parmi les autres services proposeés par
ces hébergements, voici les plus courants :

la piscine (couverte, chauffée...)

les activités sportives (terrain de sport :

tennis, golf...) et la location de vélos A lls affichent également de bonnes notes sur

_ L | es sites dodvbmurkesitel 1 g

3. le parking et les salles de séminaires Booking et 8,5 / 10 sur Trip Advisor

4. les aires de jeux pour les enfants et les
espaces bien-étre (sauna, hammam,
jacuzzi, soin esthétique)

A Méme pour ces hébergeurs, il reste encore des
marges de progression e
digitale et de couverture presse.
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Le profil type des hébergeurs les plus performants

Types de structures Développement durable A A noter que ces
H&tel 63 % Clef Verte 11 % hébergements sont
Eamping 30 % Ecolabel Européen 8% relativement actifs en termes
Camping + hdtel 1% Accueil vélo 13% de qualité et labellisation
Autres b % Tables et auberges de 0 . '
37 % sont engagés dans

France 4 % ., .

ALtres 5% Qualite Tourisme ou
- X Normandie Qualité Tourisme.
Ozsfeme" 6 % déentre eu
5 " 39 Label Tourisme et handicap.
3% 28%
4% 32%
5* 18%
NC 18%
Autre 1%

Démarche Qualité

Qualité Tourisme 32%
Camping qualité 16 %
Label Normandie qualité

tourisme 5%
Hotel Cert 1%
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Le profil type des hébergeurs les plus performants

Leur site Internet A 1l semble que les hébergeurs les plus

A 99 % des hébergeurs ont un site Internet. performants sont ceux :

A Les sites Internet des hébergements
sélectionnés sont jugés qualitatifs,
ergonomiques et vendeurs.

A qui proposent un site web ergonomique
et attractif, avec service de réservation
en ligne, en langue anglaise,

A 62 % des hébergeurs sélectionnés A qui veillent a la qualité de la traduction,

apparaissent avant les sites des OTAs A qui optimisent leur référencement, en
(agences de voyage en ligne), prouvant que intégrant les mots -clés recherchés par les
leur site Internet est bien référenceé sur le touristes étrangers (plusieurs mots clés
web. gualifiés, pertinents et concurrentiels

A 91 % ont un site Internet traduit en anglais. dans plusieurs langues).

A 76 % des sites étudiés proposent la
possibilit® ddbune r®servation en direct sur

leur site Internet.
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Le profil type des hébergeurs les plus performants

Réseaux sociaux Guides/ Distribution en ligne

A73 % des h®bergement s AdPeurles@a@npihgant i | | on ont
une page dédiée sur Facel?ook Pres de 45 % A 87 % des campings jugés performants sur
des pagesFacebookdes hebergeurs le marché britannique sont référencés
recensent entre 100 a 500 fans. par le guide Alan Rogers.

A On observe que seulement 15 % des pages A 35 % des campings sélectionnés sont
Facebookde nos hébergeurs sont traduites présents sur The Caravan Club et 94 % sur

en angl ai s. Pr s ddun ielésﬁ‘telﬁi(e(?n%t%\lhnrl?%ger‘%ux
affichent moins de 10 postssur les 6

derniers mois.

A Mais 71 % des établissements disposent d'une
(ou plusieurs) vidéo(s) sur Youtube.

A Pour les hétels :

A76 % des httels de |
sélectionné sont présents sur Booking. 90
% sont présents surMy Travel.

A A 77 % des hétels sont présents sur le
Medias / Presse Lonely Planet et 60 % sont référencés par
A Prés de 77 % de notre échantillon ne le guide Michelin papier ou web.

b®n®f i cie dboaucun articl@y38 hdhdel deShie échahtiloff Sot:
référencés par Brittany Ferries.
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Site Internet

Qui 29 %
MNon 1%
Niveau d'ergonomie

trés satisfaisant 40%
satisfaisant 28 %
maoyennement

satisfaisant 20 %o
peu satisfaisant 9 %
pas du tout satisfal sant 2%
Niveau d'attractivité

trés satisfaisant 33%
satisfaisant 24 %
maoyennement

satisfaisant 23 %
peu satisfalsant 15 %
pas du tout satisfai sant 5%

Le profil type des hébergeurs les plus performants

Traduction en anglais
Dui 91 %
Non 9 %

Qualité delatraduction en

anglais

trés sati sfaisant 68 %
satisfaisant 24 %
moyennement

satisfaisant 1%
peu satisfaisant b %
pas du tout satisfaisant 1%

Nombre de pages deréponses

pertinentes

1 page 3%
1page 1/2 1%
2 pages 2%
2 pages1/2 1%
3 pages 4 %
3 pages1/2 0%
4 pages 1%
4pagesl/2 5%
Spageset + 23 %

Niveau deréférencement

naturel

Pl -1errésultat 58 %
Pl - 288 résul tat 20 %
P1 — 38me résyltat 7%
P1 —48me rdsyltat 7%
P1 — 5&me régyltat 2%
P1 — 6&M résultat 1%
Pl — 7&me méoy|tat 0%
Pl — B&Me régyltat 1%
P1 — 9&M résultat et + 3%

Mate . echemhe Etoblie & portic du mam et g o ville de
'he bergerment

Mate :recherhe etabiie & portic dw nom et de i vile de

! heébergement
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Les bonnes pratiques selon les
opérateurs / tour -opérateurs

Canaw de distribution les plus utilisés par les clients britanniques

A
Autre canal de dstribution R =

Fi és ervations via la centrale de I'enseigne D 1o
Féservations en direct partéléphone A 27
R ervations via des 074 |GG 7

Féservations via lesite Internet de I'enseigne _ a6%4

Fiés ervations via des Tour-o pérateurs [ Agences _ B5%

0% 20% %4 6 0% B0%

dire | B9 FEce s 0 IONAD 5 P PORCONTE 5 CORSE raRT Gop 105 BrY oamiqon 5 1w moforiolre o we s ogeace 5/ Toor opdeoTa ors
Ao e P oale or ooow .3 possite s = 19 fofer g of dire cid e g J00 R

A Du coté des Tour-opérateurs, le guide papier et le téléphone restent encore le mode de
réservations favori.

ALe mode de r®servations peut changer en fonct

ADans | 6httellerie de plein air, -opénateuredarsen ai t
développement de la clientéle britannique en France. Cesderniers continuent a avoir un réle de
premier plan dans les réservations de campings par les Britanniques.

réservent majoritairement via les agences / Tour  -opérateurs.

"» 69 % des personnes répondantes considerent que les Britanniques
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Les bonnes pratiques selon les
opérateurs / tour -opérateurs

Les moyens commerciaux les plus utilisés auprés de la cible britannique

Frésence dans |es guides touristiques | 11%
E-marketing | 142
Autre (IR 153
Publicite | 1%
Warkshops f Eductour |GG o2
salons locaux publics | I 0
Allotement TO UK (I o
Diffusion de promotions f newsletters | IR 565
Frospection commerciale | 450
Optim isation du référencement IR g
5alons |ocaux professionnels | IE————— 57
Site dédig sur Internet (P g

0% L0 402 Gl gl 100%

Lirg : 89 ¥ des parsonnas repandan bes a lilisenl an sike hlane L o alamanl dadie ala o wnle ke brilannigue
HOfa B OE 0FS D050 5 POLSTNS = (a fof oF pa of dive GdmaT co 200 %

ASeuls 61 % des op®r at e urCommunity Manager gfi®de géer s préator n t
/ animation de pages sur les réseaux sociaux.

A Parmi les moyens commerciaux auxquels ont recours les opérateurs et tour -opérateurs, les plus
cit®s sont : |l e site d®di ® sur I nternet, | es
r ®f ®r encement sur I nternet. La majeure partie
tournées vers Internet pour le BtoC et vers des actions BtoB plus directes.

A Seuls 17 % des interlocuteurs ont une agence de relations presse sur place. 33 % seulement font
de la publicité dans les médias UK.

20



Les bonnes pratiques selon les
opérateurs / tour -opérateurs

Fackages

Aocueil

Mom enseigne

Adaptation du site Internet
Réseaux sociaux

Salons

Moyens humains sur place
RF

Agences fTO

Internet

0% 2% 40% B 1% S0%

tira : A2 F des parsannes rdpandanlas consideman L qu Inbene L fiqane pammi les mopans cammanciaay [es plas o fcoces

A P s ."i,'xr.vm: POSSNE — B PONGY pa of 1 e GER A oo 200 S

A Internet reste le moyen commercial jugé le plus efficace par 62 % des opérateurs.

A Les relations presse sont considérées comme importantes par 19 % des interlocuteurs.
A Les salons locaux sont plébiscités seulement par 8 % des opérateurs / tour -opérateurs.

35 % des répondants ont jugé que les relations directes avec les agences

"» / Tour -opérateurs sont les plus efficaces pour prospecter ce marché,
contre 62 % qui plébiscitent Internet.
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A Avoir un site web ergonomique et attractif,
avec service de réservation en ligne*, en
langue anglaise.

N 2 Britanniques sur 3 ont fait une recherche
sur Internet pour organiser leur s€jour en
France (contre 1 sur 2 toutes destinations
confondues dsource : GMI / Mintel).

A 3 sur 5 réservent la totalité du séjour sur
internet (source : GMI/ Mintel).

A Sur 100 hébergeurs jugés performants auprés de la clientéle britannique (part de nuitées britanniques

supérieure a la région) :

V 91 % ont des sites Internet traduits en anglais

V 58 % des sites figurent en premiére ligne des résultats Google sur une recherche classique nom + ville de
| eOFAs(@agencéseld voyage @religne)onces des

| 6h®bergement, apr s

V 89 % affichent une bonne visibilité sur la toile, avec a minima 4 pages de réponses pertinentes sur Google,
contenu sur

affichant du

V76 % des sites ®tudi ®s

proposent | a

Soigner son site Internet,
le premier moyen de les faire venir

A Veiller & la qualité de la traduction :

A Un internaute britannique laisse peu de
chance a un site internet mal traduit (ou pas
traduit), ou émaillé de fautes de frappe ou -
ddorthographe \\\ e

¥ _— :wlll

e

A Optimiser le référencement , en intégrant les -
mots-clés recherchés par les touristes
étrangers.

O®t abl i ssement

possibilit® déune
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Soigner son site Internet,
le premier moyen de les faire venir

Réservation en ligne
Informations identifiables
Traduction professionnelle
Site ergonomique et attractif

Référencement optimal

Quelques astuces pour son site Internet

Faire traduire votre site Internet par un titres des photos)
professionnel eS dadr esser -ajence anglaise e b
I éviter les traductions partielles, bannir le Dans la mesure du possible, proposer la
ant "’ll,mOt’ les traductions automatiques ou conversion des tarifs, voire le paiement en
ricolees Livres Sterling.

I adapter le format et le contenu du site a la
clientéle visée
I Pr®f ®r er |l a mi se en

Optimiser le référencement en anglais
(penser a traduire les mots -clés ainsi que les

e Editer une e-brochure en anglais présentant
toutes les informations touristiques

6 Créer et animer un blog
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UBERGE

OTEL DE CHARME - RESTAURANT

ROOMS

"CHARME" SUPERIOR ROOM

RESTAU!

RAN

T

MAKE A RESERVATION

CONTAC

BOOK NOW

Exemple :

Profitez d'un séjour Romantique
3 deux dans un hétel de

Notre Chef, Yanick Bernouin,
vous invite dans sa cuisine
pour un cours démonstratift

UBERGE

DE LA SOURCE

'€UETEN = NOS COFFRETS CADEAUX F.A.Q.
-

Aujourd'hui, dimanche 8 novembre pensez a féter s. Geoffroy et demain s. Théodore

Bon Cadeau 100 €

100.00€

Coffret Cadeau pour 1 persanne

Découverte en Normandie - 2 nuits

jour de deux nuits

pour’
Normand et les mus:
de Honfleur

610.00€

Coffret Cadeau pour 2 personnes

Retour du Marché

Savourez le menu de

I'Auberge élaboré par
A \ notre Chef, Yanicl
/ Bemouin, au retour du

/ . Marché
AR

135.00€

Coffret Cadeau pour 2 personnes

Notre établissement en quelques lignes...

Les coffrets cadeaux vendus sur ce site sont officiels et au meilleur prix.
Ajouter ce site & vos favoris | Envoyer 3 un ami | Coffret cadeau
Rétractation | Découvrez notre deuxiéme maison :

Contact | Conditions Générales de Vente |

Braoe £

jécouvrir le terroir

OAubergge

Mot de passe oublié ?

& Créer mon compte
I T

Mes coffrets cadeaux

0 Coffret

Valider ma commande

Le temps d'une nuit,
évasion bucolique au
r de la Normandie

299.00€

Coffret Cadeau pour 2 persannes

Coffret Chambre & Petit-déjeuner

3 FAuharna

Le cadre romantique du
a 'mand le

Boc:
temps d'une nuit 3 deux.

145.00€

Coffret Cadeau pour 2 persannes

Cours de Cuisine

Notre Chef, Yanick
us i

85.00€

Coffret Cadeau pour 1 personne

> Plus d'infos

La Ferme Saint Siméon



Exempl e

|
MAKE A RESERVATION
MAKE A RESERVATION
U B E RG E GALLERY ~ MAP  RESTAURANT  SEMINARS  + THEHOTEL  CONTACT
DE LA SOURCE ROOMS | OFFERS  GALLERY MAP  RESTAURANT  SEMINARS + THEHOTEL  CONTAC
1 TIARME - RESTAURANT
( ) A THE EXPERIENCE
PRESS
Location
Massage
DOWNLOAD

Breakfast

™ Press & Medis
Chemin du Mouin Share this site
14600 Bameville-la-Bertran - France
s &Y Change language

contact@auberge-de-is-source fr
Services

Garden




CHATEAU DE NOIRIEU
e

AL £l IRt

HOTEL & ROOMS RESTAURANTS SEMINARS RELAXATION & LEISURE PRICES & BOOKINGS ACCESS PRESS PHOTOS

4-star comfort hotel near Angers

B

Room "At the Manor House”™ For children ~ Amenities and services = Breakfast

A 4-star hotel in the vicinity of Angers, the Chéteau de Neoirleux is the ideal place to begin a well-being cure.
All of our rooims accommodate 1 or 2 people.

Mansard-roofed rooms:

They are sltuated on the sacond floor of cur Chateau. The
facilities in our rooms offer you cosy occommodation. To
help you unwind, the bathroom comes with a body jet
shower.

(Bad 140x200)

Situated on the sacond floor of our Chateau, In the
"Directoire” style, it has two beds and offers a magnificent
view over the Loir Valley and the lower valieys of Anjou.
(2beds 110x200)

Exemple : le Chateau de Noirieux a Briollay
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