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Programme

Vous souhaitez attirer et fidéliser la clientéle allemande dans votre établissement ? Connaitre ses
attentes pour lui assurer un accueil personnalisé ?

Venez-vous (in)former sur les habitudes et comportements des touristes allemands de facon a leur
assurer un accueil de qualité, grace a nos intervenants !

e Aurélia BERGER, directrice marketing a Atout France Allemagne, vous livre le mode d’emploi pour
mieux connaitre la clientele allemande et I'accueillir, en valorisant 'offre de votre établissement ;

e Nicolas JABAUDON, directeur de I'Office de Tourisme Médoc Atlantique, présentera les outils et
démarches dédiés a I'accueil de cette clientéle ;

e Karine FENIE, directrice du camping Yelloh!Village Les Grands Pins***** partagera son expérience
dans 'accueil de la clientele allemande sur place.

Jeudi 16 juin 2022 de 10h a 12h

Lieu de réunion : Hatel Vital Parc, Route du Baganais - 33680 LACANAU OCEAN

‘Destination
Céte fltlantique



Destination

Il INTOUT

Céte {itlantique

Explore

gkonde|
tourisme

FRIANCE

Agence de développemant
touristique de la France



ETAT DES LIEUX 2021

> La Cote Atlantique a enregistré 24% des nuitées de France métropolitaine en hotellerie de plein air
(pour 19% du parc) vs 23% en 2019 et 5% des nuitées en hotelleries (pour 4% du parc) vs 4% en 2019,

> La Cote Aflantique a « performé » avec une baisse de fréquentation 3 fois inférieure a celle observée
en France métropolitaine en hotellerie de plein air (-2% de nuitées vs 6%) et 6 fois inférieure en
hotellerie (-5% de nuitées vs. 31%) grce a un meilleur maintien de la fréquentation des non-résidents
et d une hausse plus forte de la fréquentation des résidents,

> Sur la Cote Atflantique, la fréquentation en provenance d’'Allemagne et de Suisse est en hausse en
hotellerie de plein-air (+8% et +15% de juillet & septembre), celle en provenance de Belgique
progresse en hotellerie (+4%),

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




n Infroduction H Et sur le long terme?

H Le marché Allemand en quelques chiffres et H Conclusion
tendances

H Conjoncture du marché

n Que faire pour que ¢ca marche cet été



Introduction






Les clichés sur I’Allemagne

>

>
>
>

A\

les sandoles avee *
des chaussethes

Clichés sur les Allemands en
vacances :

economes
organisés, ordonneés
prudents, prévoyants

disciplinés et ponctuels
(respect des regles)

écolos

parlent tous couramment
anglais

plutdt froids au premier
abord




Allemagne ou ailleurs?

Parc de Kromlau Chateau d’hohenzollern
(Gablenz, a I'Est de
I’Allemagne, proche de la
frontiére Polonaise)

Parc national de
la Suisse saxonne




Rappel des objectifs

Forces

La destination France a de forts atouts face a ses concurrents :
> sa diversité,

son offre culturelle,

son art de vivre,

sa cote / sa nature préservée

vV V V V

sa proximité depuis I’Allemagne

- La France semble incarner tout ce que recherche la clientéle allemande pour des vacances
réussies...

- ... Et la Cote Atlantique en particulier : Littoral, Patrimoine, Cyclotourisme, Gastronomie.

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




Le marché Allemand en

quelques chiffres et
tendances




CHIFFRES CLES

83 29 d'habitants en 2021
y millions  (chiffre de février
2022)
Poids du marché Allemands en France

marché en ) marché en
1 e r termes zeme termes de

d'arrivées recettes
8,2 millions 4,7 milliards de recettes
d’'arrivées touristiques en France

issues du tourisme
allemand en 2021 (3,5
milliards en 2020)

d’Allemands en
France en 2021

« La France est la 6éeme destination des Allemands a
I'étranger et la 3éme pour les courts séjours

* Top 3 des motivations de voyages en France : tourisme
littoral, patrimoine, nature & campagne
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Conjoncture du marché



CONJONCTURE ECONOMIQUE

l"\

du PIB
allgn_'le_md en
prévision en

2022

du PIB du PIB
allemand allemand
en 2020 en 2021

Les conséquences de la crise en Ukraine

des prix & la production
0o/ | : 0/ de hausse des
+30 y 9 /0 industrielle (oar rapport 2 /0 prix sur I'énergie

a mars 2021)

de chdmage

50/ en mai 2022
0 (59% en 2021)

inflation record

70/0 estimée en 2022
(3.1% en 2021)




LES VOYAGES DES ALLEMANDS

PART DES ALLEMANDS AYANT REALISE AU MOINS 1 VOYAGE

2019

27%
ALLEMAGNE

2020

45%
ALLEMAGNE

2021

37%
ALLEMAGNE

de départs
en vacances
en 2019

de départs
en vacances
en 2020

de départs
en vacances
en 2021

Irou’res destinations (2019 2020 | 2021
Nombre de

voyageurs (en 95,2 44,6 | 478
millions)

Nombre de séjours

(en millions) 70,8 50,5 | 55,1




LES VOYAGES DES ALLEMANDS VERS L'ETRANGER
PART DES ALLEMANDS AYANT REALISE AU MOINS 1 VOYAGE

2019 2020 2021
La France a été : . . des Allemands de
fortement plébiscitée 12.436,8 Mio | 5.120,4 Mio 8.205 Mio 25 50/ +14 ans sont
par les Allemands -58,8% (par -34% (par ’ 0 intéressés parun
malgré la crise sanitaire 1270 A ° R voyage en France
et les restrictions de - rapport a rapport a entre 2022 et 2024
voyage: 2019) 2019)

Reprise des voyages a I'étranger en 2021 (séjours de plus de 5 jours)




ANALYSE DES RESERVATIONS EN AVRIL 2022

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 cloturée avec 34% de ventes en moins par rapport a I'hiver 2018/19 et
donc légerement au-dessus du niveau de I'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 Grece

et la Turquie arrivent en téte des destinations les plus réservées pour I'été 2022.




TENDANCES 2022

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
I'essence peut avoir un impact sur les projets de voyages des Allemands. Mais la clientele France est
une clientéle CSP+, qui ne sera pas la premiere impactée.

Point d'alerte: I'inflation, qui touche en premier lieu les foyers d revenus modestes.




QUE FAIRE POUR QUE
CA MARCHE CET ETE



ANALYSE DES RESERVATIONS EN AVRIL 2022

DES RESERVATIONS TOUJOURS PLUS LAST MINUTE

Booked in Apr 22 - Departure months
Tumover shares new bookings
All channels

s Mar / Apr 22
= May / Jun 22
Jul / Aug 22

wSep / Oct 22

later than Su 22

Cumulated sales booked until Apr 22
Turnover growth rates by seasons
All channels

Summer 22
(May 22 - Oct 22)

275%

-23%

Winter 21/22 ApLES

(Nov 21 - Apr 22)
-34% l

20/21°

18/19




PROFIL DU TOURISTE ALLEMAND EN FRANCE

Population citadine a 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
regles

Aime voyager en groupe / privilégient les
forfaits

Sensible a I'hygiene et la sécurité

Fidele si convaincue du produit

Qui aime voyager et profiter pleinement de
ses vacances

Affinité pour les produits Bio, prise en compte
des regimes alimentaires (Végétalien, local)
Amateurs de visites culturelles

Sensible a I"accueil personnalisé
Une clientele fidele lorsque satisfaite
Préfere un accueil et un service en
allemand, en particulier lors de la
réservation

Sensible & [|"écologie: espaces
naturels protégés et
développement durable (50% des
Allemands préferent des régions
touristiques plutdt calmes, 19% des
Allemands aiment les régions
touristiques plus fréquentées)
Amateurs de visites culturelles
Recherche de cuisine inventive et
de qualité. Intérét renforcé pour les
produits bio



PROFIL DU TOURISTE ALLEMAND EN FRANCE

IDEES A METTRE EN PLACE

> Mettre en avant les normes d’hygiene et de sécurité de I'établissement (affichage,
signalétique, etc)

> Soigner la qualité des services et 'accueil (idéalement en Allemand)

> Proposer des activités pour découvrir « I'Art de vivre a la Francaise » : dégustations de
produits locaux, découverte du terroir et de I'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




Lieu du séjour

Les Allemands affectionnent tout particulierement la France pour sa diversité.
Lors d'un voyage en France, ces derniers aspirent a utiliser un hébergement de charme

« Serendent en France pour des longs séjours ou city breaks
« Privilégient les hotels 3 a 4 étoiles...mais aussi | 'hotellerie de plein air

« Sensible au rapport Qualité de prestation/prix. Il s’agit d’une clientele mature qui voyage
beaucoup...et qui compare (et critique) beaucoup

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

« Le site internet . carte de visite de la destination, il doit étre en allemand. Il doit contenir des
informations précises. Les Allemands se préparent en amont de maniere méthodique.

« Mettre a 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 hotels experts de la destination (ce sont aussi des ambassadeurs qui
peuvent étre sollicités par les touristes)



Mise en avant des offres en Allemagne
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« Photos: mise en avant de I'hébergement, des activités possibles et de

Siichs Travel Charme Kurhaus Binz © [ Zamstend ,
- e e o s i certains services. Une photo du petit dejeuner apparait presque
erconn systématiquement.

Anreisedatum

+ Mise en avant des avis de la clientele: aspect trés important pour les

i E Allemands.

O ) « Les hébergements de charme sont treés appréciés et mis en avant.

+ La literie est fres important pour la clientéle Allemande. Cet aspect est
fortement mis en avant sur les offres (photos, description de la chambre,
taille du lit).

Qualité et précision des photos

Check-out-Datum
Abreisedatum
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'accueil

« Contactidéalement en allemand (apprendre quelques formules type puis continuer en
anglais pour foutes précisions).

Connaitre quelques rudiments de la langue allemande

« J'espere que vous avez fait bon voyage .

« Je vous souhaite un excellent séjour .

 Je vous souhaite une excellente visite .

* Avez-vous des questions ¢

e Avez-vous bien dormi ¢

«  Nous sommes a votre disposition .

« Je vous apporte les menus
» Puis-je vous aider ¢

« Bonne soirée

Hatten Sie eine gute Reise?¢

lch wUnsche Ihnen einen angenehmen Aufenthalt
lch winsche Ihnen eine interessante Besichtigung
Haben Sie noch Fragene

Haben Sie gut geschlafen?

Wir stehen Ihnen zur VerfGgung

lch bringe Ihnen die Speisekarte

Kann ich Ihnen helfen ¢

Ilch wUnsche |hnen einen schonen Abend




Le premier contact

Les Allemands sont particulierement influencés par la premiere impression

Don’t

Accueil anonyme

Premiéere prise de contact en Francais
Contact décontracté et désinvolte
Comptoir non occupé

Ne pas répondre aux appels avec des 00 49

Accueil personnalisé, professionnel, aimable et
chaleureux

Aller au devant du client

Avoir en mémoire qu'il a beaucoup de route derriere lui
Le personnel doit orienter les clients, leur proposer de
I'aide et donner I'envie de rester

Etre capable de gérer les éventuels problémes
ldéalement pouvoir citer le nom de la personne, ex:
FRAU MULLER ou HERR HEINRICH

Penser a proposer des dépliants en langue allemande
Valorisation de leur effort a parler la langue francaise
Informations claires et précises

Avoir un site internet en allemand (ou au minimum en
anglais).




Le service

Les Allemands sont sensibles a | attention que |"on porte a leurs besoins et attentes

Don’t

Etre approximatif sur la qualité de service
Familiarité, nonchalance
Négligence concernant la ponctualité, précision aléatoire

Laisser le client découvrir I'offre par lui-méme (veut étre informé dans les
moindres détails en amont)

Connaissance approximative de |"offre (infrastructures mais aussi de la
destination)

Oublier les petits plus qui font la différence
Sous estimer le bouche a oreille
Sanitaires non séparés des salles de bain, hors d"age, insalubres

Literie non adaptée (twin, inférieur d 2m de longueur pour les lits, couettes
pas de couvertures...)

= Avoir une trop grande différence de qualité entre les menus proposés pour les individuels ou

les groupes
= Chaque client est INDIVIDUEL méme s'il voyage en groupe




Le service

« Installation d’'un panneau de bienvenue en allemand / Connaitre 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 I'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 clientele mature connaissant parfaitement
I"offre des destinations concurrentes)



Habitudes alimentaires

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

Don’t

Sous estimer I'importance du petit-déjeuner
Rester dans les classiques de la gastronomie
Proposer de |'eau plate ou de |'eau du
robinet . La plupart des Allemands ont une
préférence pour |’'eau gazeuse

Ne miser que sur la biere

Faire trainer le repas en longueur,
notamment le midi

Rapport prestation/prix inadapté

Faire commencer le diner frop tard

Francais

Proposer un petit-déjeuner consistant, complet
sucré & salé

Proposer des plats aux gouts variés

Le poisson ainsi que les plats végétariens sont tres
appréecies, 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 biere (3€-4€
pour 0,51 est courant en Allemagne)

Proposer un service rapide (formule 2 plats & un
prix compétitif) ou a midi, une formule snack
Proposer le diner des 18n30

Penser & intégrer des produits bio/régionaux et le
signaler.




ET SUR LE LONG
TERME?



LINTERET DE LA DECENTRALISATION
VACANCES SCOLAIRES 2022/2023

Eteé 22

Automne 22

Noél 22

Hiver 23

Piaques 23

Bade-Wurtemberg

28/07 - 10/09

31/10-04/11

21/12 -07/01

11/04 — 15/04

30/05-09/06

Ete 23

Automne 23

Noél 23

27/07-09/09

Basse-Saxe

14/07 - 24/08

17/10-28/10

23/12 - 06/01

30/01-31/01

27/03 -11/04

30/05

06/07-16/08

16/10-30/10

27/12-05/01

Baviére

01/08 - 12/09

31/10-04/11 +
16/11

24/12 - 07/01

20/02 — 24/02

03/04 — 15/04

30/05-09/06

31/07-11/09

30/10-03/11

23/12-05/01

Berlin

07/07 - 19/08

24/10-05/11

22/12 - 02/01

30/01 - 04/02

03/04 —14/04

30/05

13/07-25/08

23/10-04/11

23/12-05/01

Brandebourg

14/07 - 24/08

24/10-05/11

22/12 - 03/01

30/01 — 03/02

03/04 —14/04

13/07-26/08

30/10-04/11

23/12-05/01

Bréme

14/07 - 24/08

17/10-28/10

23/12 - 06/01

30/01

27/03—11/04

30/05

06/07-16/08

16/10-30/10

23/12-05/01

Hambourg

07/07 - 17/08

10/10-21/10

23/12 - 06/01

27/01

06/03 —17/03

15/05-19/05

13/07-23/08

16/10-27/10

22/12-05/01

Hesse

25/07 - 02/09

24/10-29/10

22/12 - 07/01

03/04 —22/04

24/07-01/09

23/10-28/10

27/12-13/01

Mecklembourg
Pomeéranie -
Occidentale

04/07 - 13/08

10/10-14/10 et
01/11-02/11

22/12 - 02/01

06/02 — 18/02

03/04—12/04

26/05-30/05

17/07-26/08

09/10-14/10

21/12-03/01

Rhénanie du nord
Westphalie

27/06 - 09/08

04/10-15/10

23/12 - 06/01

03/04 —15/04

30/05

22/06-04/08

02/10-14/10

21/12-05/01

Rhénanie - Palatinat

06/07 - 14/08

12/10-23/10

21/12-31/12

03/04 — 06/04

30/05-07/06

24/07-01/09

16/10-27/10

27/12-05/01

Sarre

25/07 - 02/09

17/10-31/10

22/12 - 04/01

20/02 —24/02

03/04 —12/04

24/07-01/09

23/10-03/11

21/12-02/01

Saxe

18/07-26/08

17/10-29/10

22/12 - 02/01

13/02 —24/02

07/04 — 15/04

19/05

10/07-18/08

02/10-14/10

23/12-02/01

Saxe-Anhalt

14/07 - 24/08

24/10-04/11

21/12 - 05/01

06/02 —11/02

03/04 —08/04

15/05-19/05

06/07-16/08

16/10-30/10

27/12-06/01

Schleswig - Holstein

04/07 - 13/08

10/10-21/10

23/12-07/01

06/04 — 22/04

19/05-20/05

17/07-26/08

16/10-27/10

21/12-03/01

Thuringe

18/07-27/08

17/10-29/10

22/12 - 03/01

13/02 —17/02

03/04 — 15/04

19/05

10/07-19/08

02/10-14/10

22/12-05/01




LES MILLENIALS : UNE CIBLE EN DEVENIR

« La génération Y représente aujourd’hui environ 20 % de la population allemande, soit a peu pres 16
millions de personnes

« Les millénials préferent les séjours spontanés et de courte durée au cours desquels ils souhaitent
expérimenter toutes sortes d'activités.

« Avec une autonomie financiere 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 solell
2. City break
3. Mix entre détente et sightseeing

- Flexibilité, mode ulira-connecté, authenticité, individualisme




LES THEMATIQUES A METTRE EN AVANT POUR ATTIRER LA CLIENTELE ALLEMANDE

TENDANCE SLOW TOURISME
_
+15% d'hébergement en Le camping Nature et vacances e
camping-car et +12% pour représente 8% des actives: vélo (35%), burabilite, smpllq’re
les caravanes en 2022/2023 voyages en 2021 rando (49%) et authenticite
RECOMMANDATIONS
. > Mettre en avant I'offre « Slow Tourisme » existante. Par exemple : les
Gastronomie avec emplacements pour les camping-cars/caravanes, les circuits de randonnées
des produits locaux et vélo, les boutiques de produits locaux.

> Développer les produits durable et commencer une transition. Par exemple:
remplacer les produits a 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 clientéle, éviter les emballages
66% des Allemands individuels et prioriser le vrac, mettre des vélos a disposition des clients, former
le personnel aux gestes durables

ont un intérét pour la



LES THEMATIQUES A METTRE EN AVANT POUR ATTIRER LA CLIENTELE ALLEMANDE

TRANSPORT
de voyages en .y
55% des voyages +90A) voiture vers la France 34% des voyages prives
privés des Allemands entre 2019 et 2021 des Allemands en 2021
en 2021

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

HEBERGEMENT
Recommandation:
développer la partie
Le locatif représente 28% L'hotel représente 49% des « Unterkunfte »
des hébergements en 2021 hébergements en 2021 (hebergement) sur le site

(-2% par rapport & 2020) (+6% par rapport & 2020) internet.




LE POIDS DU RESEAU DE DISTRIBUTION EN ALLEMAGNE

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

* Le marché est dominé par 5 TOs : TUl, DER Touristik, FTI Group, Alltours Flugreisen et Schauinsland-
Reisen quireprésentent 65% de part de marché.

« 800 organisateurs de voyages autocaristes avec un CA =2,5 Mrd €

« 9.900 agences de voyages en avril 2022

Un réseau de distribution sur les filieres propres a la Coéte Atlantique

Filiere vélo: Filiere gourmet:

» Wikinger-reisen.de > Genussreisen.de

» Eurobike.at/de > Das-beste-in-frankreich.de
Filiere surf/sport nautique Filiere voyager avec un chien:
» Moverii.de » Hunde-ferienhaeuser.de

> Wellenreiten.de




Moyens de promotion

BtoB BtoC

« Démarchage * Avoir un site infernet au minimum en anglais mais
« « Face to face» : importance de parler le mieux serait de I'avoir en allemand

I'allemand pour communiquer avec les « Travailler en collaboration avec les CRT, CDT et OT

autocaristes pour pouvoir se greffer aux opérations menées sur
« Accueils avec éductours : mieux promouvoir le marché allemand

la destination « Participer aux mini salons organisés par les
«  Workshop Rendez-vous en France autocaristes (jusqu’a 150 000 contacts sur 20
«  Workshops France/régionaux ou salons)

thématiques menés par le bureau
« Salon ITB : plus grand salon touristique
professionnel mondial



Différences entre les sites internet francais et allemands

___ | N .

Aspect . Visuels froids . Présence humaine
général «  Site trés pragmatique importante

. Beaucoup de couleurs
Services et . Page tres informative ¢ Page « portail »
produits . Axée sur les produits . Axée sur les services

Important sur les sites pour les allemands

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

« Des informations pratiques sont souvent mises en avant sur les sites allemands : comment se rendre d 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 premiéres qui les intéressent (contrairement
a I'utilisateur francais qui va d'abord chercher a s'inspirer)

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

la structure claire du site avec des catégories precises



COMPARATIF DU SITE INTERNET DEUTSCHE BAHN - SNCF

Site internet Deutsche Bahn

Startseite bahn.de/aktuell Hilfe & Kontakt Deutsch v

Reiseauskunft
Tickets & Angebote Info & Services Geschaftskunden Q 2 Login

& > Tickets & Angebote » Spar-, Flex- und Mormalpreise » Super Sparpreis Aktion ven €« i
Bhf / Haltestelle / Adresse 4 Bhf / Haltestelle / Adresse
Tickets & Angehote

Spar-, Flex- und Hinfahrt

Normalpreise )
s SR AR < Fr, 10.06.22 > ‘ B ‘ < 1645 >| ©OAb Oan
Sparpreis

Ruckfahrt

(Super) Sparpreis e / /
Young { t : > E £ 7 > A
(siipn) Spatieis Super Sparpreis Aktion - unser giinstigstes Bahnticket
Senioren

Jetzt fiir kurze Zeit: Auf ausgewihiten Strecken Super Sparpreis Aktions-Tickets ab 12,90 Euro
Flexpreis sichern.

Schnellste Verbindungen anzeigen [_] Nur Nahverkehr

Flexpreis Plus

Mormalpreis im
Mahverkehr Giinstigsten Preis finden

(Supit) Spaipets 1 reisende Person v

Europa

(Super) Sparpreis lhre Vorteile

Europa ¥oung  Gilt in Fernverkehrsziigen (ICE, IC/EC) (@ 27-64 Jahre e Ohne BahnCard R
Flexpreis Europa «/ Kinder bis 14 Jahre reisen kostenfrei mit einer Begleitperson, die mindestens 15 Jahre ist.

Mormalprefs Europa + 25 % Rabatt mit der BahnCard 25 oder mit der BahnCard 50

GiperR TS ./ Bis 12 Stunden nach Buchung kostenfrei stornierbar O1.Kiasse ©2. Klasse

Gruppe -

Sparpreis Gruppe

Super Sparpreis Aktion oder Super Sparpreis?
Gruppenpreis

Deutschlandtarif Super Sparpreis Aktion Super Sparpreis

(Super) Sparpreis = Ab 12,90 Euro (2. Klasse) Ab 17,90 Euro (2. Klasse) ° SiTe Trés STI’UCTUI’é, Trés prOg mOTiq Ue

Europa Gruppe Nur giiltig in Fernverkehrsziigen (ICE, Zusitzlich st die Hut d H I d | H f -I- A
S ¥ 20 i Notourg, des Namreckohes et e e i R RE « Peu de visuels, peu de Couleurs, une mise en rorme 1res
- (RE, RB, IRE, 5-Bahn) mbglich 5-Bahn), sofemn bei Buchung angegeben
An- und Weiterraise S-I-O N d a rd




Comparatif du site internet Deutsche Bahn - SNCF

Site internet SNCF

aOe 2 Voyager 52 Billets 2 Compte
sncfconnect e o £

] Pour les grands jours

Y V ’
Organisez vos trajets
du quotidien en train

sur SNCF Connect
Decouvrir

Recherchez vos voyages, trajets courts et bien plus encore...

Une destination, demande.

Explorez I'univers SNCF Connect

Activez le mode grand air ! -30% sur vos voyages Découvrez la Pass Intarrail Location de voiture

Osez Iaventure & la montagne cet 1 pass pour découvrir 33 pays en Besoin d'une pause ? Cet été,

&té avec TGV INOUI, INTERCITES
DE NUIT et TER | Profitez des
paysages 3 couper le souf

nombreuses activités
nautiques qui raviront petits et

grands.

Gréce & la carte Avantage, profitez
oute

I'année et des prix plafonnés méme
en derniére minute. N'attendez plus
\

Europe en train ! Vivez la grande
aventure tout en maitrisant votre
budget avec le Pass Interrail |

voyagez en train et profitez jusqu'a
15% avec Ma Location AVIS. Louez

votre voiture

reinement en gare

I'annulation est gr.
du départ™ |

atuite jusqu'au jour

Départ : Paris

Arrivee : Strasbourg
Aller : Aujourd'hui, 16h + Ajouter un retour
Filtrer par : Trajets directs @

Voyageur \E\

9 voyageurs max. En'ssun

B Voyageur 1: 30-59 ans
¥ Sans carte de réduction >

Sans carte de fidélité

Ajouter o

Voyageurs, animauy, vélos

Codes

Ajouter un code o

Ayantage, entreprise et bon d'achat

* Les visuels ont une place beaucoup plus
importante sur la Homepage
« Plus de difficulté a trouver les informations clés

(tarifs, espace de réservation)




Exemples de sites internet Allemands

Site internet de la DZT : germany.iravel

Lisez nos derniers articles ici

(RN IP-ACSERIA  Villes et culture  Nature et outdoor  Chateaux et palais  Vivre et apprécier

T T R, £
a LR | |
e ‘ |
/ |
Découvrez I'Allemagne en Le street art envahit les
quelques anecdotes - villes
. ]

Voyage autour du monde

i
en Allemagne

“

Un monde féerique le long Des vues spectaculaires: L'été a I'état pur : au soleil
du Rhin . I'Allemagne a vos pieds en Allemagne

Q) Recherche sur la carte

Villes et culture ~

Villes
Acheter et découvrir

Musées.
Nature et outdoor
Chateaux et forteresses

Vivre et apprécier

(G

Informations voyage
i DEUTSCHI‘ND

Frankfurt
in

37 Mait
Wirzburg

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

« Rubriqgue spécifigue 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

Allgauv

Site bien structuré, organisé par catégorie d’'activités (vélo, rando, etc) une catégorie spécifiguement
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 I'image
principale et le petit texte d’intfroduction.

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

&
N

o

T
A N

~ W % =

WANDERN STADTE&KULTUR  GESUNDHEIT & FAMILIE WINTER GASTGEBER SERVICE
WELLNESS

Allgdu - Urlaub in Bayern. Ferien in den Alpen.

Wandern. Rad. Wellness. Stidte. Winter

Atmen Sie ein. Atmen Sie aus. Atmen Sie auf. Ganz gleich ob Sie eher der Sommer- oder Wintertyp sind, ob Sie die Natur
entdecken oder zu sich selbst finden wollen - im Allgau findet jeder die passende Erlebniswelt.

(o] : s s
E Unbeschwert reisen - Informationen zum Coronavirus




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

Don’t

* Imposer un programme

« Proposer des vacances rythmées

* Proposer un paiement uniqguement par CB

« Proposer des activités sans équipement
complet

Proposer un programme « a 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



Conclusion



Recommandations

Comment aborder le marché ?

« Diversifier les approches en fonction des spécificités des clienteles

« Adapter les produits aux attentes des différents segments/cibles

« Avoirun positionnement fort par rapport a la concurrence

« Etre innovant pour séduire la clientéle millenials

« Coopérer avec les points d'acces de proximité

« Former les acteurs de la chaine touristiue aux spécificités du marché allemand
« Fidéliser le consommateur allemand

Quels moyens metire en ceuvre ?

« 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.




Explore
France

INMTOUT
FRIANCE

Agence de développement
touristique de la France




Medoc Atlantique et |a
clientele allemande
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ESTUAIRE
res  JE LA SIRONDE

\ Vendays- Queyrac
H Montalivet

Lesparre-Médoc

Naujac-sur-Mer

Saumos

Le Temple
Le Porge -

CHIFFRES CLES

14 communes

185 000 lits touristiques
40% de l'offre girondine
3,5 M de nuitées en 2021

76% francais, 24% étrangers

MEDOC

ATLANTIQUE

TOURISME




La 1ére clientéle étrangeére... et de tres loin...

Origine des étrangers sur 100% des nuitées étrangeres (2019/2020)
1. Allemagne 52% des nuitées
2. Pays-Bas 14% des nuitées

3. Royaume-Uni  13% des nuitées
source: Etude CRT

Une clientéle trés fidéle, attirée par I’atout numéro 1 de la destination

1. Mer, 'océan 58%
2. Activité specifique 10%
3. Autre raison 8%

source: Etude CRT

Une clientéle satisfaite (indice de satisfaction globale par séjour)

1. Espagne 83
2. Allemagne/Royaume Uni 79
3. Global 76

source: Etude CRT

MEDOC

ATLANTIQUE

TOURISME




Une clientéle de long séjour

Durée moyenne de séjour par nationalité

1. Allemagne 10,5 nuits
2. Pays-Bas 8,5 nuits
3. Belgique 8,3 nuits

4. Royaume-Uni 7,5 nuits
source: Etude CRT

Un budget moyen par séjour et par personne élevé

Budget moyen du séjour

1. USA/Canada 768 €
2. Allemagne 759 €
3. Pays-Bas 707 €
4. Belgique 672 €

source: Etude CRT

Une clientéle ‘typée’ adepte de plage, de vélo et d’hétellerie de plein air

Plage, baignade 66%

Vélo
source: Etude CRT

Village, cités de caractére gge7
o Monuments, musées, groties A0
L pour les Sites naturels, espace pratégés 302

s Espagnols

0 pour les Belges |

53%

Plage, boignade  47%

e Ec.)u:"i Iesd _ Marchés, brocantes 297
'J eeranaaqis

Vélo 47% MEDOC

Caves, viticulteurs  25%, AT LA NT'OU E

TOURISME




Le Gurp Fan Shop

Alle Produkte Manner v Frauen v

Kinder & Babys v Bio-Produkte ~ A

Nur noch heute:

Sticker ~ ¢ Personalisieren

tt auf alles ‘ Einlosen Mebhr Infos v

HOME

Alle Produkte

_ it

LGP
|

@eoee+

LeGurp - Manner Premium T-Shirt
2099€

0000+
LEGURP MonAMOUR - Frauen Premium T-
Shirt
2399 €

TV
Bald wieder verfligbar o000+
lgfangemeindeblack - Manner Slim Fit T-Shirt
Panoramatasse farbig 2149€
1599 €

MEDOC
ATLANTIQUE

TOURISME



HOME » LEGURPINMIR

Tch bin in
Le Gorp
ond

Le Gorp

ist in mir.

[ e | NI i || e

LeGurpinmir

Manner T-Shirt e e de e oy (27574)

2249 €
InkL MwSt EU.

2zgl Versandkosten. Versandkostenfrei ab 49.99 € innerhalb
Deutschlands.

¥ In den Warenkorb

000 0000
o

Farbe: Navy
S M L XL XXL
XL axL

o3 normal MaBtabelle

v Méanner T-Shirt auf Lager. Wir bedrucken das Produkt flr Dich
nach der Bestellung.

Liefi

- 21.06.22 (Standard)

e T Claleh i b AR,

neuer Kleber|

—

>

P

11
| Kieber von innan]

.2

Kleber von innen|

=

Erster Kleber von innen|







Un calendrier trés favorable pour la destination

Jjanvier 2022
Se Lu Ma Me Je Ve Sa Di

52

0210 11 12 13 14 15 16
0317 18 19 20 21 22 23
04 24 25 26 27 28 29 30
05 31

mai 2022
Se Lu Ma Me Je Ve Sa Di

17

182 3 4 5 6 7
19.10 11 12 13 14 15
20 16 17 18 19 20 21 22
2123 24 25 |38 27 28 29
22 30 31

septembre 2022

Se Lu Ma Me Je Ve Sa Di
35 6 7 8 9 101
3712 13 14 15 16 17 18
38 19 20 21 22 23 24 25

39 26 27 28 29 30

février 2022
Se Lu Ma Me Je Ve Sa Di

05 1 2 3 45 6
06 7 8 9 1011 1213
07. 15 16 17 18 19 20
08 21 22 23 24 25 26 27
09 28

juin 2022
Se Lu Ma Me Je Ve Sa Di

22 1234.

23 7 R8I 9RI0N 1812

2413 m 15.17 18 19

25 20 21 22 23 24 25 26
26 27 28 29 30

octobre 2022
Se Lu Ma Me Je Ve Sa Di

39 12
40.4 5 67 8 9
4710 11 12 13 14 15 16

4217 18 19 20 21 |

o

4 A

Vacances scolaires
0% Vacances scolaires
0% Provisoire

100% @85
100%

mars 2022
Se Lu Ma Me Je Ve Sa Di

09 1 -3 4 5 6
10870 8 S9E10N11 1213
71 14 15 16 17 18 19 20
1221 22 23 24 25 26.
13 28 29 30 3

juillet 2022

Se Lu Ma Me Je Ve Sa Di
26 1203
274 5 6 7 8 9 10
2811 12 13 14 15 16
2918 19 20
30

novembre 2022
Se Lu Ma Me Je Ve

45 7 8 9 101
46 14 15 16 17 18

47 21 22 23 24 25
48 28 29 30

avril 2022

Se Lu Ma Me Je Ve Sa Di
13 1 23
44 5 6 7 8
15

16
17 25 26 27 28 29 30

ao(t 2022
Se Lu Ma Me Je Ve Sa Di

décembre 2022

Se Lu Ma Me Je Ve Sa Di
48
49
50
51
52

Jours fériés
100% @ 8 0% jour férié

Jours événementiels

100% @ &

0% Jour événementiel

MEDOC
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Le calendrier francais

janvier 2022
Se Lu Ma Me Je Ve Sa Di

s H
01 3 4 5.789

0210 11 12 13 14 15 16
0317 18 19 20 21 22 23
04 24 25 26 27 28 29 30
05 31

mai 2022

Se Lu Ma Me Je Ve Sa Di
17

182 3 4 5 6 7
19. 10 11 12 13 14 15
20 16 17 18 19 20 21 22

21 23 24 25.27 28.

22 30 A

septembre 2022
Se Lu Ma Me Je Ve Sa Di

35 1 2 B34
3 5 6 7 8 9 101
3712 13 14 15 16 17 18
38 19 20 21 22 23 24 25
39 26 27 28 29 30

février 2022
Se Lu Ma Me Je Ve Sa Di

Jjuin 2022
Se Lu Ma Me Je Ve Sa Di

22 1 234.

23 7 8 9 1011 12

24 13 15 16 17 18.

25 20 21 22 23 24 25 26
26 27 28 29 30

octobre 2022
Se Lu Ma Me Je Ve Sa Di

39 1 2
40 3 4 5 6 7 8 9
41 10 11 12 13 14 15 16
4217 18 19 20 21

43

44

Vacances scolaires
0% Vacances scolaires
0% Provisoire

100% @89
100%

mars 2022
Se Lu Ma Me Je Ve Sa Di

09 A28 314856
07 8 9 101112 13
17 14 15 16 17 18 19 20
1221 22 23 24 25 26.
13 28 29 30 31

Jjuillet 2022
Se Lu Ma Me Je Ve Sa Di
26 1 28

novembre 2022

Se Lu Ma Me Je Ve Sa Di
44

45 7 8 9 10 12 13
46 14 15 16 17 18 19 20
47 21 22 23 24 25 26.
45 28 29 30

avril 2022
Se Lu Ma Me Je Ve Sa Di
13 1.2 3

1725 26 27 28 29 30

ao(t 2022
Se Lu Ma Me Je Ve Sa Di

31
32
33
34
35

décembre 2022
Se Lu Ma Me Je Ve Sa Di

Jours fériés
100% @ @ 0% jour férié

Jours événementiels

100% @ @

0% Jour événementiel

MEDOC
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Le calendrier néerlandais

janvier 2022
Se Lu Ma Me Je Ve Sa Di

52

o1

02 10 11 12 13 14 15 16
03 17 18 19 20 21 22 23
04 24 25 26 27 28 29 30
05 31

mai 2022

Se Lu Ma Me Je Ve Sa Di
17

18

19 10 11 12 13 14 15
20 16 17 18 19 20 21 22
21 23 24 25 .27 28 29
22 30 31

septembre 2022
Se Lu Ma Me Je Ve Sa Di

35 12 3 4
3 5 6 7 8 9 101
37 12 13 14 15 16 17 18
38 19 20 21 22 23 24 25
39 26 27 28 29 30

-

février 2022
Se Lu Ma Me Je Ve Sa Di

05 1 2 3456
06 7 8 9 10111213
07 14 15 16 17 18 19

Jjuin 2022
Se Lu Ma Me Je Ve Sa Di

22 1234.

23 7 8 9101112

24 13 1a] 15 16 17 18.

25 20 21 22 23 24 25 26
26 27 28 29 30

octobre 2022
Se Lu Ma Me Je Ve Sa Di
39 2

40 3 4 5 6 7 8 9
4710 11 12 13 14 15 16
4217 18 19 20 21

43

44 1

Vacances scolaires
0% Vacances scolaires
0% Provisoire

100% @@ ®
100%

mars 2022
Se Lu Ma Me Je Ve Sa Di

2 345 ¢
107 8 9 10111213

1114 15 16 17 18 19 20
1221 22 23 24 25 25!
13 28 29 30 31

Jjuillet 2022
Se Lu Ma Me Je Ve Sa Di

26 1 283
274 5 6 7 8 9 10
2811 12 13 14 15

29

30

novembre 2022
Se Lu Ma Me Je Ve Sa Di

44 1 2 3 45 6
457 8 9 10111213
46 14 15 16 17 18 19 20
47 21 22 23 24 25 26.
45 28 29 30

avril 2022
Se Lu Ma Me Je Ve Sa Di

13 1 EZua
44 5 6 7 8 910

1511 12 13 14.16.

76.19 20 21 22 23 24

17 25 26 .28 29.

ao(t 2022

Se Lu Ma Me Je Ve Sa Di
31
32
33

34
3529 30 31

décembre 2022
Se Lu Ma Me Je Ve Sa Di

50 12 13 14 15 16 17
57119 20 21 22 23
52

Jours fériés
100% @@ 0% jour férié

Jours événementiels

100% @ @

0% Jour événementiel

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

Actions mutualisées Relations médias
Destination Cote Atlantique Tournée médias Atout France
Destination Bordeaux Accueils journalistes

MEDOC
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i)

juliasjourneyz - Abonné(e)
Hourtin - Médoc Atlantique Tourisme

juliasjourneyz © Fast 8 Wochen nach meinem
Kreuzbeinbruch darf ich wieder das gute Leben genieBen -
und wo ginge das besser als in Frankreich 14 ?

&5

Ich bin in Médoc Atlantique, das ist ein kommunaler
Gemeindeverband im Stidwesten von Frankreich.

Hier gibt es zwei groBe Seen - wahre Naturparadiese. Der See
auf dem Foto heiBt Lac d'Hourtin.

Liebst du Frankreich auch so wie ich?

[Werbung]
@medocatlantique
#medocatlantique
#EdenAguitain

#ExploreFrance
#Francel!

#france_focus_on
#france_vacations

Qv W

@ D Aimé par peche_animation_medoc et 85 autres personnes

ILY A 6 JOURS

@ Ajouter un commentaire...

MEDOC

ATLANTIQUE

TOURISME




DAS AQUITANISCHES EDEN
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SOULAC- b

SUR-MER

L'élégante
Avec ses villas 1900

The Elegant one with its 1900" villas
Dle Elegante, mit s2inen Villan von 1900

VENDAYS-
MONTALIVET

La californienne

Avec son ambiance cool années €0's
The Californian one, with her cod 60's vibe

Die Kalifornierin mit ram coclen 60er-/ibe

de simplicité océane, entre lac et forét
Authenticity, ccaan smplic iy, between lake and fomst
Authentizitt, Einfachhait des Oreans, rwischen See und Weld

Entre océan, lac et forét
The family one, betwesen oosan, lake and forest
Die Familire, awischen Meer, See und Wald

LE VERDON-SUR-MER

La iodée
Terre entre océan et estuaire

The lodized one, land between ocean and estuary
Die Jodierte, L and rwischen Ozean und Minding

14 communes
au charme fou !

A Médoc Atlantique, chaque commune a son
et e hiAdie, s o6 tie of a8 < peld
trucs » en plus. D'un paysage a l'autre, vous
y découvrirez une pléiade d'atmosphéres en
partant a la rencontre des habitants et amoureux
des quatorze communes de la destination. Voiciun
petit avant-goiit de vos vacances.

14 unbelievably charming communes!

In Médoc Afartique, eachcammune has its own iden®ty, iis history, its
geography and its own “I18e quirks’ As you m ove from one landecape
to another and meet with the inhabitants of the 14 communes that
make up tis remarkable area, you will be immarsad in a whole host of
difierent @mospheres. Here s a limle taste of your haliday

14 relrvolle Gemeinden!

In der Region Médoc Asertique hat jede Gemeinde lhre eigene
Identitit, Geschich®e, Geographie und zudem dis ,gewisse Meina
Etwas”. Von einer Landscha zur anderen entdecken Sie eine Vielzahi
von Atmasphéiren bel den Begagnungen mit den Einwohnern und den
Lisbhabern der wermshn Gemeinden diesss Rekadiek. Hisr sin kibiner
Vorgeschmack aufihren Urlaub.

- £
Never like anywhere else, | city, 3 @mophe=s —
Nie wie anderswo, | S, 3 Atmosphdren

MEDOC
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debutant

=

Q

Tf1'arrivée

Jusqu’a quelle heure pouvons-nous arriver ?
Bis zu welcher Uhrzeit kénnen wir ankommen?

Les arrivées se font de 17h a 20h.
Die Anreise erfolgt von 17:00 bis 20:00 Uhr.

Bonjour, nous avons une réservation au nom de Peter.
Hallo, wir haben eine Reservierung auf den Namen Peter.

Avez-vous fait bonne route ?
Haben Sie eine gute Reise gemacht?

Avez-vous trouvé facilement ?
Haben Sie leicht gefunden?

=



Une vingtaine de collaborateurs parlent la langue de Goethe

60 heures de formation en perfectionnement pour 5 collaborateurs

MEDOC
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By Yelloh!Vilage um
“Les Grands Pinsm

— AN —

'accueil de la clientele allemande

\

La réservation
die Buchung




yelloh:

VILLAGE

Ce qui déclenche |a réservation

LES ATTENTES DES CLIENTS ALLEMANDS :
PRECISION - SECURITE — PONCTUALITE

Réservation facile Informations précises Interlocuteur rassurant

. 7

CGV flexibles et assurance- Paiement sécurisé Des offres adaptées
annulation

\ \



Une réservation facile

Traduire les sites internet en
allemand est indispensable

* Des traductions
professionnelles et actualisées

e * Un systeme de réservation en
ligne traduit du début a la fin

ANREISE GESUNDHEITSSICHERHEIT BEWERTUNGEN

* Des confirmations de
réservation et infos pratiques

Schwimmbad und Wasserpark auf dem Campingplatz Les Grands Pins traduites en allemand

bas Dorf Unterkinfte Baden Wellness Kinder und Aktivitaten Serviceleistungen In der Umgebung

Sei lhren Ferien im Camping Les Grands Fins dirfen Sie sich auf Wasserfreuden in jeglicher Eorm freuen! Die belebende Frische des Ozeans, spritziger Tobespafl im Badebereich

.La Baine" mit seinen Rutschen, erholsame Tiefenentspannung im groflen Becken des Zen-Schwimmbads, das fir Erwachsene reserviert ist.

Buchen Sie lhren Aufenthalt [ sncunit 7Y Mietunterkunft v {7 1+Pers. ~  PREISE UND YERFUGBARKEITEN

Gjelloh!

VILLAGE
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Des informations précises

Les vacanciers allemands attendent des réponses précises a leurs
guestions au moment crucial ou ils choisissent la destination de leurs
futures vacances, souvent tres longtemps a I'avance !

e Lasituation de I’'établissement

* La configuration de 'emplacement ou de

I’hébergement
Ich habe eine e Les services et les animations sur place
Frage’ und zwar... * 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...
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Un interlocuteur rassurant

Sprechen Sie

deutsch ?

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

comprendre et parler la langue est d’autant plus

important a ce moment-la, ou la communication non
verbale ne peut pas s’exercer...

les clients fidéles ont le sentiment d’étre 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 a I'esprit que ce n’est
pas non plus la langue maternelle de votre interlocuteur

Utiliser des mails types traduits en allemand

\



yéelloh:

VILLAGE

CGV et systemes de paiement sécurises

* Des conditions de vente et d’annulation flexibles ¢ Mode de paiement roi : VIREMENT BANCAIRE

e Expliquées avant de valider la réservation e Paiement par cartes Visa ou Mastercard

Zahlungsmittel :
Planen Sie zeitnah lhre Ferien!

Reservieren Sie jetzt, denn schlieflich (¥) Gesicherte Zahlung
konnen Sie lhre Reservierung bis zu 5

Tage vor dem Beginn lhres Aufenthalts VISA . 3)(
stornieren. Erstattung der gezahlten mosterasrd s

Betrage abzuglich lhrer 15 % Anzahlung
bei einer Stornierung bis zu 16 Tage vor
lhrer Anreise, nicht erstattbarer
Gutschein abziUglich 30 % des Betrags
Ihres Aufenthalts bei einer Stornierung
zwischen T-15 und T-6.

Gutschein

b B

Bankiberweisung
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roposer une assurance-annulation

Reiseversicherung Mutuaide
Informationsdokument zum Versicherungsprodukt Assistance

Gesellschaften: Mutuaide Assistance, Zulassung Nr. 4021137 = In Frankreich

zugelassenes und von der franzésischen Versicherungsordnung geregeltes
Unternehmen

Produkt : ASSURANCE CAMPEZ COUVERT Stornierung

~ Das vorliegende Informationsdokument enthéit eine Zusammenfassung der wesentlichen Garantien und Ausschliisse des
7\ ) Produkts. lhre besonderen Anforderungen und Wiinsche werden hier nicht beriicksichtigt. Komplette Informationen zu
} diesem Produkt finden Sie in den vorvertraglichen und vertraglichen Dokumenten.

Um welche Art Versicherung handelt es sich?

’ Die Reiseversicherung soll dem Versicherungsnehmer vor und wahrend seiner Reise entstandene Schaden und ihm zu Lasten
A

Y verbliebene Kosten abdecken. Das Produkt ,Campez couvert" enthalt Garantien fur den Fall einer Stornierung der Reise, verspateter
9 & Ankunft, Unterbrechung des Aufenthalts, eines vergessenen personlichen Objekts, sowie Ubernahme der Kosten fir ein
N\ Ersatzfahrzeug.

[ g
|

"/ \\ Was ist versichert? B Was ist nicht versichert?

Die Versicherungsleistungen weisen fiir die zu

erstattenden Betrdge unterschiedliche, im 5 9 i
Vertrag genannte Obergrenzen auf. x Die Stornierung aus personlichen Griinden.
In allen Féllen vorgesehene

Versicherungsleistungen:

Was ist von der Abdeckung

- v burch Stomnierung der Reise entstandene Kosten: Bis zu ausgeschlossen?
5 000 € pro Person und 30 000 € pro Fall.
Covid-Verlangerung Wesentliche Ausschliisse:

! Folgen und/oder Ereignisse, die sich aus Streik, Attentat
i oder Terroranschlag ergeben.

Vorsatzliches Verschulden des Versicherungsnehmers.

\ \
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La ponctualité germanique

Communiquer ses horaires d’ouverture,
Eine Frage ? Lassen Sie et répondre en moins de 48h

nichts ungeklart.
* S'organiser pour enregistrer des réservations longtemps

Siehe unsere Rubrik Fragen / Antworten a I'avance, voire d’'une année sur l'autre
Wir stehen zu Ihrer VerfUgung von Montag bis * Communiquer les horaires d’ouverture du service
Freitag von 9 Uhr b!s 19 Uhr und Samstag von réservations sur le site internet, sur le message
9 Uhr bis 18 Uhr unter téléphonique du répondeur, sur ses signatures de mails
(+33) 4L 66 739 739 * Délai de traitement des réservations inférieurs a 48h

* Respecter les horaires affichés et les délais annoncés !
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Proposer des offres adaptées aux besoins

ILS RESERVENT TOT ET LE MATERIEL DE DES VACANCES EN ILS EMMENENT LEUR
RESTENT LONGTEMPS CAMPING EVOLUE FAMILLE DE JUIN A CHIEN EN VACANCES
SEPTEMBRE

70% des allemands Les ventes de
réservent avant le 31 camping-cars en 75% séjournent avec Les allemands
décembre pour 'été Allemagne des enfants apprécient les lieux
suivant augmentent de plus de vacances en

de 10% chaque lls souhaitent trouver pleine nature ou ils
La durée moyenne année, ils des activités pour peuvent séjourner
des séjours est de 9 augmentent en taille leurs enfants et avec leur chien
jours et en confort... adolescents sur place

Des emplacements grands
et confortables, des
sanitaires au top

\ \
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'accueil de la clientele allemande

\

'accueil sur place
die Anmeldung




Préparer les équipes d’accuell

yelloh:

LES BONNES PRATIQUES POUR L'ACCUEIL DES CLIENTELES ETRANGERES

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

Identifier les langues parlées par le personnel d’accueil

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

Si on ne parle pas allemand, on parle bien anglG

.

\

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

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 déja en place

Guten Tag,
Dankeschon,

Connaitre quelques mots en

allemand a minima
Tchiss !

VILLAGE




Wilkommen |
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LES BONNES PRATIQUES POUR FIDELISER LES VACANCIERS ALLEMANDS

e

GARDER A L'ESPRIT CE QUE LES ALLEMANDS
APPRECIENT CHEZ NOUS : la nature, les grands
espaces, la plage, 'océan, les baignades, le soleil,
I'art de vivre francais, la gastronomie, les marchés...

et le mettre en valeur a tout moment.

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

W

APPRECIE TOUS DE TROUVER UN INTERLOCUTEUR
DANS NOTRE LANGUE : en cas de panne de voiture,
de probleme médical, de situation compliquée, il
vaut mieux faire appel a un germanophone.

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 !
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Les choses a éviter...




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

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

Fair ‘on a dit, a I'heure dite, r r : L ,
a. € cequo ei dit, a heure dite, respecter ce Parler directement en anglais a un client allemand
i nnon , ,
qui est annonce qui tente de vous parler en francais

Etre direct, poli mais ferme, respecter les regles Confondre un allemand et un néerlandais !

. T
Quand on est expert : reconnaitre un accent, étre Ne pas tenir vos promesses, changer les regles...
curieux de l'origine régionale des clients...

. T

S’enliser dans une situation compliquée, s’énerver

Généraliser et céder aux clichés...

2 s 5 g g8

]
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Ce qui fait la différence...
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Les infos sur place

Faciliter la vie en vacances

Tout est traduit !

* Le livret d’accueil

* Les affiches

* Le programme d’animation

e Les cartes du bar, du snack
et des restaurants

* La carte du spa

* 'application mobile

\
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Adapter ['organisation des services

Prendre en compte les différences culturelles

Des horaires adaptés :

e Sanitaires nettoyés des 7h

Boulangerie des 8h

Acces piscine des 9h

Service snack non stop
Diner des 18h30
Fin des animations a 23h

\ \
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Adapter |'offre de produits

Combler les attentes, entre habitudes alimentaires et envie de découverte

Les « produits allemands » Les « produits francais »

indispensables : typiques attendus :

* Pains variés (complets, aux * Baguette et viennoiseries pour le
céréales, etc.) « petit-déjeuner a la francaise »

* Du lait frais (au rayon frais) * Poissons frais Ligben v ¥

Frankreich

De l'eau gazeuse Spécialités locales

Des produits bio Les marchés

les frites et les

pizzas !!

\
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Adapter les equipements

Analyser les besoins et suivre les évolutions

En camping : Les hébergements locatifs :

* Emplacements >100 m? e Lits double en 160cm min.

* Branchement électrique * Lits simples rapprochables
normes EU 16 Amp. * proposer 2 couettes

* Branchement eau et individuelles au lieu d’'une
évacuation des eaux sur grande couette en lits doubles
'emplacement * Des terrasses couvertes pour

* Sanitaires séparés vivre dehors par tous les temps

hommes/femmes * Du matériel pour bébé
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Pourquoi tous ces efforts ?




- Z Gjélloh!
Des efforts recompenseés g

Par des avis clients positifs et prescripteurs Par la distinction « Superplatz » du guide ADAC
qui distingue les meilleurs campings d’Europe

Alexander
De Heroldsberg - 7 séjours chez Yelloh! Village

Séjour du 22/08/2021 au 12/09/2021 » Locatif - Avec enfants

ADAC Superplatz 2022

Wieder groflartig! Wir freuen uns schon auf nichstes Jahr und kommen wieder! *****
#  Membre du programme fidélité @ ADAc

10 /10

Village Hébergement Piscine

Par la fidélité des clients satisfaits qui ont envie

Pubklie le 18/0%9/2021 .
Services Activités @ + D'INFOS de revenir...

\ \
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Un marché prioritaire et relativement stable “&=

Variation nombre de nuits par pays 2021/2019

1000 -
H =
0 I

<
1073 & 938
O‘b
2000
3000
4000
5000
-5304
6 000

Part des nuits réservées par pays 2022




Des vacances scolaires de juin a septembre

Schulferien Deutschland im Juni 2022.

™ Ferien
M Feiertag

<mm  Juni2022 -
SoMo Di Mi Do Fr Sa8eMo Di Mi Do Fr Sa §eMo Di Mi Do Fr $a 8eMo Di Mi Do Fr 8a8eMo Di Mi Do Fr Sa 88
28 30 3101 02 0304 05 06 07 08 09 10 11 12 13 14 15 16 17 18 18 20 21 22 23 24 25 26 27 28 29 30 01 02 83
Baden-Wiirttemberg
Bayern
Berlin
Brandenburg
Bremen
Hamburg
Hessen
Mecklenburg-Vorpommern
Niedersachsen
Nordrhein-Westfalen
Rheinland-Pfalz
Saarland
Sachsen
Sachsen-Anhalt
Schleswig-Holstein
Thiirinaen

Schulferien Deutschland im August 2022.

Wl Ferien
W Feiertag

< gust 2022 _ _
5286 Mo Di Mi Do Fr SaSeMo Di MiDo Fr 8aSeMo Di Mi Do Fr $aSeMo Di Mi Do Fr $a/Se Mo Di Mi Do Fr Sa

30 31 0102 0304 05 06 OF 058 09 10 11 1213‘!‘15 1617 18 19 20 21 22 23 24 25 26 27 28 29 30 31 01 02 03
Baden-Wiirttemberg
Bayern
Berlin
Brandenburg
Bremen
Hamburg
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Mecklenburg-Vorpommern
Niedersachsen [Eesialsl | sl | =
Nordrhein-Westfalen
Rheinland-Pfalz
Saarland

Sachsen
Sachsen-Anhalt
Schleswig-Holstein

Thiiringen
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Schulferien Deutschland im Juli 2022.

¥ Ferien
M Feiertag

= i 2022
Mi Do Fr SaSeMo Di Mi Do Fr $a S Mo Di MiDo Fr $a §eMo Di Mi Do Fr Sa $e Mo Di Mi Dol Fr Sa $eMo Di Mi
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Baden-Wiirttemberg
Bayern
Berlin
Brandenburg
Bremen
Hamburg

ENT
Hessen

Mecklenburg-Vorpommern I I .. i

Niedersachsen
Nordrhein-Westfalen .. |l .. . I I.....I

Rheinland-Pfalz
Saarland

Thiiringen

Sachsen .....
Sachsen-Anhalt | "
T EEEEEREREEEE mEEEEEEEEEE

Schulferien Deutschland im September 2022.

! Ferien
M Feiertag

<fmm  September 2022 .
Mo Di Mi Do Fr SaSQMD Di Mi Do Fr SﬂmMO Di|Mi Do Fr SaSQMD Di MiDo Fr Sa!nMO Di Mi Do Fr SaSQMD
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Baden-Wiurttemberg .....II.. .I

Bayern EEEEE | EEEEE N

Berlin | 1 1

Brandenburg

Bremen

Hamburg

Hessen EEEEE

Mecklenburg-Vorpommern

Niedersachsen

Nordrhein-Westfalen

Rheinland-Pfalz ...-.

Saarland Ll I 1

Sachsen

Sachsen-Anhalt

Schleswig-Holstein

Thiiringen .



Danke schon !
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