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ETAT DES LIEUX 2021

 La Côte Atlantique a enregistré 24% des nuitées de France métropolitaine en hôtellerie de plein air 
(pour 19% du parc) vs 23% en 2019 et 5% des nuitées en hôtelleries (pour 4% du parc) vs 4% en 2019,

 La Côte Atlantique a « performé » avec une baisse de fréquentation 3 fois inférieure à celle observée 
en France métropolitaine en hôtellerie de plein air (-2% de nuitées vs 6%) et 6 fois inférieure en 
hôtellerie (-5% de nuitées vs. 31%) grâce à un meilleur maintien de la fréquentation des non-résidents 
et à une hausse plus forte de la fréquentation des résidents,

 Sur la Côte Atlantique, la fréquentation en provenance d’Allemagne et de Suisse est en hausse en 
hôtellerie de plein-air (+8% et +15% de juillet à septembre), celle en provenance de Belgique 
progresse en hôtellerie (+4%),

 La part des nuitées des non-résidents en hôtellerie et en hôtellerie de plein air a baissé de 7 points 
entre 2019 (21%) et 2021 (14%) sur la Côte Atlantique comme sur les 6 départements alors qu’elle a 
chuté de 14 points en France métropolitaine (20% vs 34%).
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Introduction



Was ist das?



Les clichés sur l’Allemagne

Clichés sur les Allemands en 
vacances :

 économes

 organisés, ordonnés

 prudents, prévoyants

 disciplinés et ponctuels 
(respect des règles)

 écolos

 parlent tous couramment 
anglais

 plutôt froids au premier 
abord



Allemagne ou ailleurs?

Parc de Kromlau
(Gablenz, à l’Est de 

l’Allemagne, proche de la 
frontière Polonaise)

L’île de Rügen Château d’hohenzollern

Parc national de 
la Suisse saxonne



Rappel des objectifs

La destination France a de forts atouts  face à ses concurrents : 

 sa diversité,

 son offre culturelle,

 son art de vivre,

 sa côte / sa nature préservée

 sa proximité depuis l´Allemagne

 La France semble incarner tout ce que recherche la clientèle allemande pour des vacances 
réussies...

 … Et la Côte Atlantique en particulier : Littoral, Patrimoine, Cyclotourisme, Gastronomie.

Forces

Que faut-il mettre en œuvre pour que la clientèle allemande se sente chez vous comme chez elle, 
qu´elle y reste et qu’elle y revienne?

Objectifs
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Le marché Allemand en 
quelques chiffres et 

tendances



CHIFFRES CLÉS

d’habitants en 2021 
(chiffre de février 
2022) 

83,29millions

sources : https://fr.statista.com/

Poids du marché Allemands en France

marché en 
termes 
d’arrivées

1er marché en 
termes de 
recettes

2ème

• La France est la 6ème destination des Allemands à 
l’étranger et la 3ème pour les courts séjours

• Top 3 des motivations de voyages en France : tourisme 
littoral, patrimoine, nature & campagne

8,2 millions 
d’arrivées 
d’Allemands en 
France en 2021

4,7 milliards de recettes 
touristiques en France 
issues du tourisme 
allemand en 2021 (3,5 
milliards en 2020)
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Conjoncture du marché



CONJONCTURE ECONOMIQUE

Les conséquences de la crise en Ukraine

de chômage 
en mai 2022 
(5,9% en 2021)5%

des prix à la production
industrielle (par rapport
à mars 2021) 

+30,9% de hausse des 
prix sur l’énergie2%

inflation record 
estimée en 2022 
(3,1% en 2021)

7%

sources : 
https://www.imk-boeckler.de/de/faust-detail.htm?sync_id=HBS-008213
https://www.bundesbank.de/en
https://www.tresor.economie.gouv.fr/Articles/2022/04/28/berlin-eco-breves-macroeconomiques-et-financieres-allemandes-be-n-9-22-avril-2022



LES VOYAGES DES ALLEMANDS

sources : FUR
ADAC Tourismusstudie

PART DES ALLEMANDS AYANT REALISÉ AU MOINS 1 VOYAGE

Toutes destinations 2019 2020 2021
Nombre de 
voyageurs (en 
millions)

55,2 44,6 47,8

Nombre de séjours 
(en millions) 70,8 50,5 55,1



LES VOYAGES DES ALLEMANDS VERS L’ETRANGER

sources : FUR
Euromonitor

PART DES ALLEMANDS AYANT REALISÉ AU MOINS 1 VOYAGE

La France a été 
fortement plébiscitée 
par les Allemands 
malgré la crise sanitaire 
et les restrictions de 
voyage:

2019 2020 2021

12.436,8 Mio 5.120,4 Mio 8.205 Mio

-
-58,8% (par 
rapport à 

2019)

-34% (par 
rapport à 

2019)

Reprise des voyages à l’étranger en 2021 (séjours de plus de 5 jours)

des Allemands de 
+14 ans sont 
intéressés par un 
voyage en France 
entre 2022 et 2024

25,5%



ANALYSE DES RESERVATIONS EN AVRIL 2022

sources : https://traveldataanalytics.de/en/sommerminus-schmilzt-weiter-ab

LES ALLEMANDS RESERVENT MALGRE LA GUERRE EN UKRAINE

• En avril, les Allemands ont dépensé environ 1,6 milliard d’euros pour les voyages.

• La saison d’hiver 2021/22 s’est clôturée avec 34% de ventes en moins par rapport à l'hiver 2018/19 et

donc légèrement au-dessus du niveau de l'hiver 2019/20 (+5%).

• La part des vacances d'hiver réservée en ligne au cours de la saison 2021/22 a nettement augmenté

pour atteindre 36,5% (2018/19 : 21,5%).

• Hausse des dépenses : pour un voyage de sept jours, vols compris, les Allemands paient en moyenne

11% de plus qu'en 2019. La hausse des dépenses résulte de la hausse des prix et de la volonté accrue de

dépenser davantage.

• Le volume de réservation le plus important se fait pour les destinations ensoleillées. L’Espagne, la Grèce

et la Turquie arrivent en tête des destinations les plus réservées pour l'été 2022.



TENDANCES 2022

sources : FUR – Reiseanalyse - tourlane.de/umfrage-reisetrends/

Impact de la situation en Ukraine depuis le 24.02.22

• Malgré la guerre en Ukraine et le nombre toujours élevé de cas Covid 19, la situation actuelle de la 
distribution touristique n’est pas jugée comme alarmante.

• Point d’alerte: 75% des voyages privés vers la France se font en voiture. L’augmentation du prix de 
l’essence peut avoir un impact sur les projets de voyages des Allemands. Mais la clientèle France est 
une clientèle CSP+, qui ne sera pas la première impactée.

• Point d’alerte: l’inflation, qui touche en premier lieu les foyers à revenus modestes.
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QUE FAIRE POUR QUE 
CA MARCHE CET ÉTÉ



ANALYSE DES RESERVATIONS EN AVRIL 2022

sources : https://traveldataanalytics.de/en/urlaubsreisemarkt-weiter-auf-erholungskurs

DES RÉSERVATIONS TOUJOURS PLUS LAST MINUTE



PROFIL DU TOURISTE ALLEMAND EN FRANCE 

sources : Atout France et Tourism academy

• Population citadine à 75% avec un pouvoir
d’achat conséquent mais sensible au
rapport prestation/prix

• Public prévoyant (utilisent beaucoup les
recommandation d´amis)

• Attitude souvent réservée voire distante /
sens civique et importance du respect des
règles

• Aime voyager en groupe / privilégient les
forfaits

• Sensible à l’hygiène et la sécurité
• Fidèle si convaincue du produit
• Qui aime voyager et profiter pleinement de

ses vacances
• Affinité pour les produits Bio, prise en compte

des régimes alimentaires (Végétalien, local)
• Amateurs de visites culturelles

• Sensible à l´accueil personnalisé
• Une clientèle fidèle lorsque satisfaite
• Préfère un accueil et un service en

allemand, en particulier lors de la
réservation

• Sensible à l´écologie: espaces
naturels protégés et
développement durable (50% des
Allemands préfèrent des régions
touristiques plutôt calmes, 19% des
Allemands aiment les régions
touristiques plus fréquentées)

• Amateurs de visites culturelles
• Recherche de cuisine inventive et

de qualité. Intérêt renforcé pour les
produits bio



PROFIL DU TOURISTE ALLEMAND EN FRANCE 

 Mettre en avant les normes d’hygiène et de sécurité de l’établissement (affichage,
signalétique, etc)

 Soigner la qualité des services et l’accueil (idéalement en Allemand)
 Proposer des activités pour découvrir « l’Art de vivre à la Française » : dégustations de

produits locaux, découverte du terroir et de l’artisanat local
 Proposer des activités culturelles avec possibilité de visites guidées en allemand
 Proposer des offres adaptées aux voyages de groupe, des forfaits pour les groupes et

individuels

IDÉES À METTRE EN PLACE



Lieu du séjour

sources : FUR – Reiseanalyse - tourlane.de/umfrage-reisetrends/

• Se rendent en France pour des longs séjours ou city breaks

• Privilégient les hôtels 3 à 4 étoiles…mais aussi l´hôtellerie de plein air

• Sensible au rapport Qualité de prestation/prix. Il s´agit d´une clientèle mature qui voyage
beaucoup…et qui compare (et critique) beaucoup

• Sensible à l´espace à disposition pendant leur voyage ou séjour (taille des chambres, lits twin, bus,
train, etc...). Ceci est notamment lié à leur corpulence mais aussi à leur habitude de vie (habitation
souvent plus grande qu´en France)

• Le site internet : carte de visite de la destination, il doit être en allemand. Il doit contenir des
informations précises. Les Allemands se préparent en amont de manière méthodique.

• Mettre à disposition de la documentation en langue allemande (éviter des frustrations en ayant des
traductions en russe, japonais, chinois mais pas en allemand par ex…)

• Disposer d´un personnel des hôtels experts de la destination (ce sont aussi des ambassadeurs qui
peuvent être sollicités par les touristes)

Les Allemands affectionnent tout particulièrement la France pour sa diversité.
Lors d´un voyage en France, ces derniers aspirent à utiliser un hébergement de charme 



Mise en avant des offres en Allemagne
Rügen

• Photos: mise en avant de l’hébergement, des activités possibles et de 
certains services. Une photo du petit déjeuner apparait presque 
systématiquement.

• Mise en avant des avis de la clientèle: aspect très important pour les 
Allemands. 

• Les hébergements de charme sont très appréciés et mis en avant.
• La literie est très important pour la clientèle Allemande. Cet aspect est 

fortement mis en avant sur les offres (photos, description de la chambre, 
taille du lit).

• Qualité et précision des photos



L’accueil

• Contact idéalement en allemand (apprendre quelques formules type puis continuer en 
anglais pour toutes précisions). 

• J’espère que vous avez fait bon voyage

• Je vous souhaite un excellent séjour

• Je vous souhaite une excellente visite

• Avez-vous des questions ? 

• Avez-vous bien dormi ? 

• Nous sommes à votre disposition

• Je vous apporte les menus

• Puis-je vous aider ? 

• Bonne soirée

• Hatten Sie eine gute Reise? 

• Ich wünsche Ihnen einen angenehmen Aufenthalt

• Ich wünsche Ihnen eine interessante Besichtigung

• Haben Sie noch Fragen? 

• Haben Sie gut geschlafen? 

• Wir stehen Ihnen zur Verfügung

• Ich bringe Ihnen die Speisekarte

• Kann ich Ihnen helfen ?

• Ich wünsche Ihnen einen schönen Abend

Connaître quelques rudiments de la langue allemande 



Le premier contact

• Accueil anonyme 
• Première prise de contact en Français
• Contact décontracté et désinvolte  
• Comptoir non occupé
• Ne pas répondre aux appels avec des 00 49

Les Allemands sont particulièrement influencés par la première impression

• Accueil personnalisé, professionnel, aimable et 
chaleureux

• Aller au devant du client
• Avoir en mémoire qu’il a beaucoup de route derrière lui
• Le personnel doit orienter les clients, leur proposer de 

l’aide et donner l’envie de rester
• Être capable de gérer les éventuels problèmes 

Idéalement pouvoir citer le nom de la personne, ex:  
FRAU MÜLLER ou HERR HEINRICH

• Penser à proposer des dépliants en langue allemande
• Valorisation de leur effort à parler la langue  française
• Informations claires et précises 
• Avoir un site internet en allemand (ou au minimum en 

anglais).



Le service

• Être approximatif sur la qualité de service

• Familiarité, nonchalance 

• Négligence concernant la ponctualité, précision aléatoire

• Laisser le client découvrir l´offre par lui-même  (veut être informé dans les 
moindres détails en amont)

• Connaissance approximative de l´offre (infrastructures mais aussi  de la 
destination) 

• Oublier les petits plus qui font la différence

• Sous estimer le bouche à oreille 

• Sanitaires non séparés des salles de bain, hors d´âge, insalubres 

• Literie non adaptée (twin, inférieur à 2m de longueur pour les lits, couettes 
pas de couvertures…)

Les Allemands sont sensibles à l´attention que l´on porte à leurs besoins et attentes

NB : ces attentes correspondent plus ou moins à chaque segment de clientèle (familles, seniors, millénial …) 

 Avoir une trop grande différence de qualité entre les menus proposés pour les individuels ou 
les groupes
 Chaque client est INDIVIDUEL même s‘il voyage en groupe



Le service

• Installation d’un panneau de bienvenue en allemand / Connaître quelques 
rudiments de langue allemande

• Dispenser des conseils personnalisés (avec des brochures et un site internet 
en allemand)

• Miser sur un service de qualité / Soigner la relation client et la net-étiquette

• Mettre en valeur  les mesures de respect de l’environnement 

• Relation commerciale:  avoir une bonne connaissance des produits et un 
argumentaire pragmatique

• Avoir un positionnement prix/prestation en phase avec la concurrence en 
Europe (Les Allemands = une clientèle mature connaissant parfaitement 
l´offre des destinations concurrentes)



Habitudes alimentaires

• Sous estimer l´importance du petit-déjeuner
• Rester dans les classiques de la gastronomie
• Proposer de l´eau plate ou de l´eau du 

robinet . La plupart des Allemands ont une 
préférence pour l´eau gazeuse

• Ne miser que sur la bière
• Faire trainer le repas en longueur, 

notamment le midi 
• Rapport prestation/prix inadapté
• Faire commencer le dîner trop tard

Les Allemands ont des horaires ainsi que des habitudes alimentaires  bien différents de ceux des 
Français

• Proposer un petit-déjeuner consistant, complet 
sucré & salé 

• Proposer des plats aux gouts variés
• Le poisson ainsi que les plats végétariens sont très 

appréciés, les viandes saignantes un peu moins
• Proposer une eau gazeuse
• Les Allemands aiment le vin (souvent consommé 

au  verre : 4-6 € max pour 0,2Cl) et la bière (3€-4€ 
pour 0,5l est courant en Allemagne)

• Proposer un service rapide (formule 2 plats à un 
prix compétitif) ou à midi, une formule snack

• Proposer le dîner dès 18h30
• Penser à intégrer des produits bio/régionaux et le 

signaler. 
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ET SUR LE LONG 
TERME?



L’INTÉRÊT DE LA DÉCENTRALISATION
VACANCES SCOLAIRES 2022/2023



LES MILLENIALS : UNE CIBLE EN DEVENIR

sources : Atout France et Tourism academy

• La génération Y représente aujourd’hui environ 20 % de la population allemande, soit à peu près 16

millions de personnes

• Les millénials préfèrent les séjours spontanés et de courte durée au cours desquels ils souhaitent

expérimenter toutes sortes d’activités.

• Avec une autonomie financière retardée, cette génération est sensible aux prix, sans pour autant

sacrifier la qualité ;

• « Les millénials sont plus susceptibles d’opter pour des destinations ‘hors des sentiers battus’ ou des

recommandations des locaux (69 %). »

• Les thématiques les plus prisées par les millénials allemands sont :
1. Plage et soleil
2. City break
3. Mix entre détente et sightseeing

 Flexibilité, mode ultra-connecté, authenticité, individualisme



LES THÉMATIQUES À METTRE EN AVANT POUR ATTIRER LA CLIENTÈLE ALLEMANDE 

sources : FUR

Le camping 
représente 8% des 
voyages en 2021

+15% d’hébergement en 
camping-car et +12% pour 
les caravanes en 2022/2023

Nature et vacances 
actives: vélo (35%), 

rando (49%)

Durabilité, simplicité 
et authenticité

TENDANCE SLOW TOURISME

 Mettre en avant l’offre « Slow Tourisme » existante. Par exemple : les 
emplacements pour les camping-cars/caravanes, les circuits de randonnées 
et vélo, les boutiques de produits locaux. 

 Développer les produits durable et commencer une transition. Par exemple: 
remplacer les produits à usage unique par des produits biologiques ou 
rechargeables, mettre en place une politique de recyclage, privilégier les 
circuits cours pour la restauration et informer la clientèle, éviter les emballages 
individuels et prioriser le vrac, mettre des vélos à disposition des clients, former 
le personnel aux gestes durables

 Développer un réseau entre prestataires

Gastronomie avec 
des produits locaux

66% des Allemands 
ont un intérêt pour la 
plage et la baignade

RECOMMANDATIONS



LES THÉMATIQUES À METTRE EN AVANT POUR ATTIRER LA CLIENTÈLE ALLEMANDE 

sources : FUR

TRANSPORT

55% des voyages 
privés des Allemands 

en 2021

34% des voyages privés 
des Allemands en 2021

de voyages en 
voiture vers la France 
entre 2019 et 2021

+9%

Recommandation: ajouter une rubrique sur le site internet pour les accès en voiture. Mettre une
carte, indiquer des coordonnées GPS, indiquer les distances entre les commerces/plage.

HEBERGEMENT

Le locatif représente 28% 
des hébergements en 2021 

(-2% par rapport à 2020)

L’hôtel représente 49% des 
hébergements en 2021 

(+6% par rapport à 2020)

Recommandation:
développer la partie
« Unterkünfte »
(hébergement) sur le site
internet.



LE POIDS DU RÉSEAU DE DISTRIBUTION EN ALLEMAGNE

sources : ta-ts.de/reisebuerospiegel/

• 2.500 tours opérateurs représentant un CA de 10,5 milliards d’euros en 2021. En avril 2022, le
prévisionnel pour l’année est de 24,8 milliards d’euros.

• Le marché est dominé par 5 TOs : TUI, DER Touristik, FTI Group, Alltours Flugreisen et Schauinsland-
Reisen qui représentent 65% de part de marché.

• 800 organisateurs de voyages autocaristes avec un CA = 2,5 Mrd €
• 9.900 agences de voyages en avril 2022

Filière vélo:
 Wikinger-reisen.de
 Eurobike.at/de

Filière surf/sport nautique
 Moverii.de
 Wellenreiten.de

Un réseau de distribution sur les filières propres à la Côte Atlantique 

Filière gourmet:
 Genussreisen.de
 Das-beste-in-frankreich.de

Filière voyager avec un chien:
 Hunde-ferienhaeuser.de



Moyens de promotion

• Démarchage
• « Face to face » : importance de parler 

l’allemand pour communiquer avec les 
autocaristes

• Accueils avec éductours : mieux promouvoir 
la destination

• Workshop Rendez-vous en France
• Workshops France/régionaux ou 

thématiques menés par le bureau
• Salon ITB : plus grand salon touristique 

professionnel mondial

BtoB

• Avoir un site internet au minimum en anglais mais 
le mieux serait de l’avoir en allemand

• Travailler en collaboration avec les CRT, CDT et OT 
pour pouvoir se greffer aux opérations menées sur 
le marché allemand

• Participer aux mini salons organisés par les 
autocaristes (jusqu´à 150 000 contacts sur 20 
salons)

BtoC



Différences entre les sites internet français et allemands

Aspect 
général

• Visuels froids
• Site très pragmatique

• Présence humaine 
importante

• Beaucoup de couleurs

Services et 
produits

• Page très informative
• Axée sur les produits

• Page « portail »
• Axée sur les services

Important sur les sites pour les allemands

• Une structure par catégories, notamment par activités et une catégorie spécifique « familles »

• Des informations pratiques sont souvent mises en avant sur les sites allemands : comment se rendre à la

destinations, les informations sur le coronavirus. Ainsi les utilisateurs allemands n’ont pas besoin de quitter

le site pour rechercher ces informations qui sont souvent les premières qui les intéressent (contrairement

à l’utilisateur français qui va d’abord chercher à s’inspirer)

• De belles photos qui attirent le regard sont importantes également mais jouent un rôle moins central que

la structure claire du site avec des catégories précises



COMPARATIF DU SITE INTERNET DEUTSCHE BAHN - SNCF
Site internet Deutsche Bahn

• Site très structuré, très pragmatique
• Peu de visuels, peu de couleurs, une mise en forme très 

standard 
• Les informations clés et les tarifs sont rapidement visibles



Comparatif du site internet Deutsche Bahn - SNCF
Site internet SNCF

• Les visuels ont une place beaucoup plus 
importante sur la Homepage

• Plus de difficulté à trouver les informations clés 
(tarifs, espace de réservation)



Exemples de sites internet Allemands
Site internet de la DZT : germany.travel

• Site bien structuré, organisé par thématiques
(Villes et cultures, nature et outdoor, etc). Les
derniers articles sont mis en avant pour
chaque thématique.

• Rubrique spécifique pour la thématique
« développement durable » et « destination
accessible aux personnes en situation de
handicap ».

• Mise en avant d’une carte interactive



Exemples de sites internet Allemands
Allgäu

• Site bien structuré, organisé par catégorie d’activités (vélo, rando, etc) une catégorie spécifiquement
dédié aux familles (importants pour les familles allemandes d’avoir des infos spécifiquement dédiés aux
voyages avec les enfants.)

• Les informations liées aux coronavirus se trouvent en haut de la page directement sous l’image
principale et le petit texte d’introduction.

• Possibilité de booker des nuitées directement « Unterkunft buchen » qui est directement mis en évidence
sur l’image principale

• Moins d’importance liés aux visuels : il n’y a pas de vidéos, de photos qui font un effet wahoo



Les activités

• Imposer un programme
• Proposer des vacances rythmées
• Proposer un paiement uniquement par CB
• Proposer des activités sans équipement 

complet

En vacances, les Allemands restent actifs mais planifient toujours  des moments de repos

• Proposer un programme « à la carte »
• Proposer des conseils personnalisés 
• Privilégier les « pass » multi-activités et multivisites
• Proposer une activité bien pensée, organisée et 

de qualité
• Importance de la notion de sécurité
• Maitrise de la langue 
• Assouplir les horaires de restaurations pour coller 

avec les visites
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Conclusion
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Recommandations

Comment aborder le marché ?

• Diversifier les approches en fonction des spécificités des clientèles
• Adapter les produits aux attentes des différents segments/cibles
• Avoir un positionnement fort par rapport à la concurrence
• Être innovant pour séduire la clientèle millenials
• Coopérer avec les points d’accès de proximité
• Former les acteurs de la chaîne touristique aux spécificités du marché allemand
• Fidéliser le consommateur allemand

Quels moyens mettre en œuvre ?

• Déployer une stratégie marketing de long terme
• Créer une synergie entre les acteurs intéressés par le marché allemand. Travailler en réseau.
• Communication média et actions de promotion ciblées
• Partenariat avec Atout France, par exemple grands salons pros, campagnes en Allemagne (online mais

aussi offline), présence presse et blogueurs, accueil des prescripteurs en région.





Médoc Atlantique et la 
clientèle allemande



LA DESTINATION MÉDOC ATLANTIQUE 

CHIFFRES CLÉS

● 14 communes

● 185 000 lits touristiques

● 40% de l’offre girondine

● 3,5 M de nuitées en 2021

● 76% français, 24% étrangers 



LA CLIENTÈLE ALLEMANDE  



LA CLIENTÈLE ALLEMANDE  



(Une partie de) LA CLIENTÈLE ALLEMANDE, FAN DU GURP  



(Une partie de) LA CLIENTÈLE ALLEMANDE, FAN DU GURP  



(Une partie de) LA CLIENTÈLE ALLEMANDE, FAN DU FLUNKYBALL  



LA CLIENTÈLE ALLEMANDE  

Un calendrier très favorable pour la destination



LA CLIENTÈLE ALLEMANDE  

Le calendrier français 



LA CLIENTÈLE ALLEMANDE  

Le calendrier néerlandais 



LES ACTIONS DE PROMOTION  

Une ‘stratégie’ basée sur les relations médias et sur les actions mutualisées

Actions mutualisées Relations médias

Destination Côte Atlantique 
Destination Bordeaux 

Tournée médias Atout France
Accueils journalistes 



LES ACTIONS DE PROMOTION  



WWW.MEDOC-ATLANTIQUE.DE



LES ÉDITIONS



LES ACTIONS DE FORMATION POUR LES PRESTATAIRES  



LES ACTIONS DE FORMATION DU PERSONNEL  

Une vingtaine de collaborateurs parlent la langue de Goethe

60 heures de formation en perfectionnement pour 5 collaborateurs 



La réservation
die Buchung

L’accueil de la clientèle allemande



Agenda

Paiement sécurisé

Informations précises Interlocuteur rassurant

Ce qui déclenche la réservation

LES ATTENTES DES CLIENTS ALLEMANDS :

PRECISION – SECURITE – PONCTUALITE

Réservation facile 

CGV flexibles et assurance-
annulation

Des offres adaptées



Une réservation facile 

Traduire les sites internet en 
allemand est indispensable 

• Des traductions 
professionnelles et actualisées

• Un système de réservation en 
ligne traduit du début à la fin

• Des confirmations de 
réservation et infos pratiques 
traduites en allemand



• La situation de l’établissement

• La configuration de l’emplacement ou de 
l’hébergement

• Les services et les animations sur place

• Le prix et les conditions tarifaires

• Les tarifs des options et extras

• Les prestations incluses ou non dans le prix

• Les horaires 

• Des photos, plans, descriptifs…

Les vacanciers allemands attendent des réponses précises à leurs 
questions au moment crucial où ils choisissent la destination de leurs 
futures vacances, souvent très longtemps à l’avance !

Des informations précises

Ich habe eine
Frage, und zwar…



• comprendre et parler la langue est d’autant plus 
important à ce moment-là, où la communication non 
verbale ne peut pas s’exercer… 

• les clients fidèles ont le sentiment d’être reconnus
• Les nouveaux clients  sont rassurés, c’est un gage de 

sérieux de pouvoir répondre précisément dans la langue 
du client

• A défaut, parler anglais en gardant à l’esprit que ce n’est 
pas non plus la langue maternelle de votre interlocuteur

• Utiliser des mails types traduits en allemand

Répondre aux demandes de 
réservation par téléphone en 
allemand, un vrai plus !

Un interlocuteur rassurant

Sprechen Sie
deutsch ?



CGV et systèmes de paiement sécurisés

• Mode de paiement roi : VIREMENT BANCAIRE

• Paiement par cartes Visa ou Mastercard

• Des conditions de vente et d’annulation flexibles

• Expliquées avant de valider la réservation 



Proposer une assurance-annulation



• S’organiser pour enregistrer des réservations longtemps 
à l’avance, voire d’une année sur l’autre

• Communiquer les horaires d’ouverture du service 
réservations sur le site internet, sur le message 
téléphonique du répondeur, sur ses signatures de mails

• Délai de traitement des réservations inférieurs à 48h

• Respecter les horaires affichés et les délais annoncés !

Communiquer ses horaires d’ouverture, 
et répondre en moins de 48h

La ponctualité germanique 



70% des allemands
réservent avant le 31 
décembre pour l’été 
suivant

La durée moyenne 
des séjours est de 9 
jours

Les ventes de 
camping-cars en 
Allemagne 
augmentent de  plus 
de 10% chaque 
année, ils 
augmentent en taille 
et en confort…

75% séjournent avec 
des enfants

Ils souhaitent trouver 
des activités pour 
leurs enfants et 
adolescents sur place

Les allemands
apprécient les lieux 
de vacances en 
pleine nature où ils 
peuvent séjourner 
avec leur chien

ILS RESERVENT TÔT ET 
RESTENT LONGTEMPS

LE MATERIEL DE 
CAMPING EVOLUE

DES VACANCES EN 
FAMILLE DE JUIN A 
SEPTEMBRE

ILS EMMENENT LEUR 
CHIEN EN VACANCES

Des règles de vie et    
des équipements 

spécifiques pour chiens 

Des animations pendant 
les vacances scolaires 

allemandes

Des emplacements grands 
et confortables, des 

sanitaires au top

Offre Early Booking, 
Offre long séjour, 

Programme de fidélité

Proposer des offres adaptées aux besoins



L’accueil sur place
die Anmeldung

L’accueil de la clientèle allemande



Agenda

Communiquer aux équipes saisonnières les prévisions 
de fréquentation des différentes nationalités selon les 
réservations, les vacances scolaires, les habitudes…

Identifier les langues parlées par le personnel d’accueil

Préparer les équipes d’accueil
LES BONNES PRATIQUES POUR L’ACCUEIL DES CLIENTELES ETRANGERES 

Recruter du personnel multilingue, avec si possible un.e
réceptionniste germanophone 

Mettre un lexique et des phrases types à la disposition 
du personnel d’accueil

Former le personnel d’accueil sur les attentes et 
spécificités des clients allemands 

Programmer des cours d’allemand lors des périodes 
creuses pour les équipes déjà en place

Si on ne parle pas allemand, on parle bien anglais !

Connaître quelques mots en 
allemand a minima 

Guten Tag, 
Dankeschön, 

Tchüss !



Agenda

GARDER A L’ESPRIT CE QUE LES ALLEMANDS 
APPRECIENT CHEZ NOUS : la nature, les grands 
espaces, la plage, l’océan, les baignades, le soleil, 
l’art de vivre français, la gastronomie, les marchés… 
et le mettre en valeur à tout moment.

NE PAS OUBLIER CE A QUOI ILS ACCORDENT DE 
L’IMPORTANCE :  le rapport qualité-prix, la 
tranquillité et la sécurité.

EN CAS DE PROBLEME A L’ETRANGER, ON 
APPRECIE TOUS DE TROUVER UN INTERLOCUTEUR 
DANS NOTRE LANGUE : en cas de panne de voiture, 
de problème médical, de situation compliquée, il 
vaut mieux faire appel à un germanophone.

Wilkommen !

S’ADAPTER AUX DIFFERENCES CULTURELLES DES 
ETRANGERS SANS RENIER LES SPECIFICITES 
FRANCAISES : c’est le challenge des professionnels du 
tourisme. La bonne humeur peut aider !

LES BONNES PRATIQUES POUR FIDELISER LES VACANCIERS ALLEMANDS 



Les choses à éviter…

L’accueil de la clientèle allemande



Demander au client dans quelle langue il souhaite 
que vous lui parliez

Parler directement en anglais à un client allemand 
qui tente de vous parler en français

Confondre un allemand et un néerlandais !

Ne pas tenir vos promesses, changer les règles…

Généraliser et céder aux clichés…

Montrer qu’on a envie d’apprendre la langue 
allemande, dire qu’on a pas compris, faire répéter

Faire ce qu’on a dit, à l’heure dite, respecter ce 
qui est annoncé

Quand on est expert : reconnaître un accent, être 
curieux de l’origine régionale des clients…

Être direct, poli mais ferme, respecter les règles

S’enliser dans une situation compliquée, s’énerver



Ce qui fait la différence…

L’accueil de la clientèle allemande



Agenda

Les infos sur place
Faciliter la vie en vacances

Tout est traduit !  
• Le livret d’accueil
• Les affiches
• Le programme d’animation
• Les cartes du bar, du snack 

et des restaurants
• La carte du spa
• L’application mobile



Agenda

Adapter l’organisation des services
Prendre en compte les différences culturelles

Des horaires adaptés :
• Sanitaires nettoyés dès 7h
• Boulangerie dès 8h
• Accès piscine dès 9h
• Service snack non stop
• Dîner dès 18h30
• Fin des animations à 23h



Agenda

Adapter l’offre de produits
Combler les attentes, entre habitudes alimentaires et envie de découverte

Les « produits français » 
typiques attendus :
• Baguette et viennoiseries pour le 

« petit-déjeuner à la française »
• Poissons frais
• Spécialités locales
• Les marchés
• Du vin local

Les « produits allemands » 
indispensables :
• Pains variés (complets, aux 

céréales, etc.)
• Du lait frais (au rayon frais)
• De l’eau gazeuse
• Des produits bio
• Bière blonde Ne pas oublier 

les frites et les 
pizzas !!



Agenda

Adapter les équipements
Analyser les besoins et suivre les évolutions

En camping : 
• Emplacements >100 m²
• Branchement électrique 

normes EU 16 Amp. 
• Branchement eau et 

évacuation des eaux sur 
l’emplacement

• Sanitaires séparés 
hommes/femmes

Les hébergements locatifs : 
• Lits double en 160cm min.
• Lits simples rapprochables
• proposer 2 couettes 

individuelles au lieu d’une 
grande couette en lits doubles

• Des terrasses couvertes pour 
vivre dehors par tous les temps

• Du matériel pour bébé



Pourquoi tous ces efforts ?



Agenda

Des efforts récompensés
Par la distinction « Superplatz » du guide ADAC 
qui distingue les meilleurs campings d’Europe

Par des avis clients positifs et prescripteurs

Par la fidélité des clients satisfaits qui ont envie 
de revenir…



Agenda

Un marché prioritaire et relativement stable
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Des vacances scolaires de juin à septembre



!


