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Publications et articles

L'expérience client en hotellerie et restauration

L’expérience client devient une des clés de la réussite dun
établissement. Elle désigne I'ensemble des émotions et sentiments
ressentis par un client avant, pendant et aprés I'utilisation d’un service.
C’est le résultat de I'ensemble des interactions qu’un client peut avoir
avec la marque ou I'établissement.

Simon Bajolle, consultant | In Extenso TCH | septembre 2017

Télécharger ici : |élécharger

La mesure de la compétitivité, un enjeu pour le pilotage du
développement des destinations touristiques

Tout territoire pourrait prétendre a I'appellation destination touristique.
ke (i Une ville, un site de visite, un territoire, un espace culturellement ou
[ naturellement homogene, un pays voire un continent. Quel que soit le
5 : ‘ périmétre, une destination touristique est par essence un espace dans
- lequel un touriste se rend pour y vivre une expérience particuliere.
- Sacha Fournier, consultant | In Extenso TCH | Septembre 2017

4 Mhorizon 2000 : teadance actuelio et prévisions 1060-20%0
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Télécharger ici : |élécharger

Retrouvez toute notre actualité sur www.inextenso-tch.fr et http://www.transaxio-hotel.com/

La diffusion et 'usage commercial de ces données doivent étre soumis a I'accord préalable de In Extenso Tourisme, Culture & Hotellerie.

POUR TOUTE DEMANDE RELATIVE AUX OBSERVATOIRES STATISTIQUES, CONTACTEZ GREGORY FORTEMS (gregory.fortems@inextenso.fr)
In Extenso Tourisme, Culture & Hotellerie - 63 Avenue Edouard Vaillant - 92100 Boulogne-Billancourt

2 Performances hoteliéres en France — Ao(it 2017 © 2017 In Extenso National


mailto:gregory.fortems@inextenso.fr
http://www.inextenso-tch.fr/
http://www.inextenso-tch.fr/
http://www.inextenso-tch.fr/
http://www.transaxio-hotel.com/
http://www.transaxio-hotel.com/
http://www.transaxio-hotel.com/
mailto:philippe.gauguier@inextenso.fr
mailto:philippe.gauguier@inextenso.fr
mailto:philippe.gauguier@inextenso.fr
mailto:philippe.gauguier@inextenso.fr
mailto:philippe.gauguier@inextenso.fr
mailto:philippe.gauguier@inextenso.fr
mailto:olivier.petit@inextenso.fr
mailto:olivier.petit@inextenso.fr
mailto:olivier.petit@inextenso.fr
mailto:olivier.petit@inextenso.fr
mailto:olivier.petit@inextenso.fr
mailto:dominique.lecea@inextenso.fr
mailto:dominique.lecea@inextenso.fr
mailto:dominique.lecea@inextenso.fr
mailto:dominique.lecea@inextenso.fr
mailto:dominique.lecea@inextenso.fr
mailto:anne.ravard@inextenso.fr
mailto:anne.ravard@inextenso.fr
mailto:anne.ravard@inextenso.fr
mailto:anne.ravard@inextenso.fr
mailto:anne.ravard@inextenso.fr
mailto:guy.boulo@transaxio-hotel.com
mailto:guy.boulo@transaxio-hotel.com
mailto:guy.boulo@transaxio-hotel.com
mailto:guy.boulo@transaxio-hotel.com
mailto:guy.boulo@transaxio-hotel.com
mailto:guillaume.jalliffier@transaxio-hotel.com
mailto:guillaume.jalliffier@transaxio-hotel.com
mailto:guillaume.jalliffier@transaxio-hotel.com
mailto:guillaume.jalliffier@transaxio-hotel.com
mailto:guillaume.jalliffier@transaxio-hotel.com
http://www.inextenso-tch.com/actualites/article-lexperience-client-en-hotellerie-et-restauration/
http://www.inextenso-tch.com/actualites/article-lexperience-client-en-hotellerie-et-restauration/
http://www.inextenso-tch.com/actualites/article-lexperience-client-en-hotellerie-et-restauration/
http://www.inextenso-tch.com/actualites/article-lexperience-client-en-hotellerie-et-restauration/
http://www.inextenso-tch.com/actualites/article-lexperience-client-en-hotellerie-et-restauration/
http://www.inextenso-tch.com/actualites/article-lexperience-client-en-hotellerie-et-restauration/
http://www.inextenso-tch.com/actualites/article-lexperience-client-en-hotellerie-et-restauration/
http://www.inextenso-tch.com/actualites/article-lexperience-client-en-hotellerie-et-restauration/
http://www.inextenso-tch.com/actualites/article-lexperience-client-en-hotellerie-et-restauration/
http://www.inextenso-tch.com/actualites/article-lexperience-client-en-hotellerie-et-restauration/
http://www.inextenso-tch.com/actualites/article-lexperience-client-en-hotellerie-et-restauration/
http://www.inextenso-tch.com/actualites/article-lexperience-client-en-hotellerie-et-restauration/
http://www.inextenso-tch.com/actualites/article-lexperience-client-en-hotellerie-et-restauration/
http://www.inextenso-tch.com/actualites/article-lexperience-client-en-hotellerie-et-restauration/
http://www.inextenso-tch.com/actualites/article-la-mesure-de-la-competitivite-un-enjeu-pour-le-pilotage-du-developpement-des-destinations-touristiques/
http://www.inextenso-tch.com/actualites/article-la-mesure-de-la-competitivite-un-enjeu-pour-le-pilotage-du-developpement-des-destinations-touristiques/
http://www.inextenso-tch.com/actualites/article-la-mesure-de-la-competitivite-un-enjeu-pour-le-pilotage-du-developpement-des-destinations-touristiques/
http://www.inextenso-tch.com/actualites/article-la-mesure-de-la-competitivite-un-enjeu-pour-le-pilotage-du-developpement-des-destinations-touristiques/
http://www.inextenso-tch.com/actualites/article-la-mesure-de-la-competitivite-un-enjeu-pour-le-pilotage-du-developpement-des-destinations-touristiques/
http://www.inextenso-tch.com/actualites/article-la-mesure-de-la-competitivite-un-enjeu-pour-le-pilotage-du-developpement-des-destinations-touristiques/
http://www.inextenso-tch.com/actualites/article-la-mesure-de-la-competitivite-un-enjeu-pour-le-pilotage-du-developpement-des-destinations-touristiques/
http://www.inextenso-tch.com/actualites/article-la-mesure-de-la-competitivite-un-enjeu-pour-le-pilotage-du-developpement-des-destinations-touristiques/
http://www.inextenso-tch.com/actualites/article-la-mesure-de-la-competitivite-un-enjeu-pour-le-pilotage-du-developpement-des-destinations-touristiques/
http://www.inextenso-tch.com/actualites/article-la-mesure-de-la-competitivite-un-enjeu-pour-le-pilotage-du-developpement-des-destinations-touristiques/
http://www.inextenso-tch.com/actualites/article-la-mesure-de-la-competitivite-un-enjeu-pour-le-pilotage-du-developpement-des-destinations-touristiques/
http://www.inextenso-tch.com/actualites/article-la-mesure-de-la-competitivite-un-enjeu-pour-le-pilotage-du-developpement-des-destinations-touristiques/
http://www.inextenso-tch.com/actualites/article-la-mesure-de-la-competitivite-un-enjeu-pour-le-pilotage-du-developpement-des-destinations-touristiques/
http://www.inextenso-tch.com/actualites/article-la-mesure-de-la-competitivite-un-enjeu-pour-le-pilotage-du-developpement-des-destinations-touristiques/
http://www.inextenso-tch.com/actualites/article-la-mesure-de-la-competitivite-un-enjeu-pour-le-pilotage-du-developpement-des-destinations-touristiques/
http://www.inextenso-tch.com/actualites/article-la-mesure-de-la-competitivite-un-enjeu-pour-le-pilotage-du-developpement-des-destinations-touristiques/
http://www.inextenso-tch.com/actualites/article-la-mesure-de-la-competitivite-un-enjeu-pour-le-pilotage-du-developpement-des-destinations-touristiques/
http://www.inextenso-tch.com/actualites/article-la-mesure-de-la-competitivite-un-enjeu-pour-le-pilotage-du-developpement-des-destinations-touristiques/
http://www.inextenso-tch.com/actualites/article-la-mesure-de-la-competitivite-un-enjeu-pour-le-pilotage-du-developpement-des-destinations-touristiques/
http://www.inextenso-tch.com/actualites/article-la-mesure-de-la-competitivite-un-enjeu-pour-le-pilotage-du-developpement-des-destinations-touristiques/
http://www.inextenso-tch.com/actualites/article-la-mesure-de-la-competitivite-un-enjeu-pour-le-pilotage-du-developpement-des-destinations-touristiques/
http://www.inextenso-tch.com/actualites/article-la-mesure-de-la-competitivite-un-enjeu-pour-le-pilotage-du-developpement-des-destinations-touristiques/
http://www.inextenso-tch.com/actualites/article-la-mesure-de-la-competitivite-un-enjeu-pour-le-pilotage-du-developpement-des-destinations-touristiques/
http://www.inextenso-tch.com/actualites/article-la-mesure-de-la-competitivite-un-enjeu-pour-le-pilotage-du-developpement-des-destinations-touristiques/
http://www.inextenso-tch.com/actualites/article-la-mesure-de-la-competitivite-un-enjeu-pour-le-pilotage-du-developpement-des-destinations-touristiques/
http://www.inextenso-tch.com/actualites/article-la-mesure-de-la-competitivite-un-enjeu-pour-le-pilotage-du-developpement-des-destinations-touristiques/
http://www.inextenso-tch.com/actualites/article-la-mesure-de-la-competitivite-un-enjeu-pour-le-pilotage-du-developpement-des-destinations-touristiques/
http://www.inextenso-tch.com/actualites/article-la-mesure-de-la-competitivite-un-enjeu-pour-le-pilotage-du-developpement-des-destinations-touristiques/
http://www.inextenso-tch.com/actualites/article-la-mesure-de-la-competitivite-un-enjeu-pour-le-pilotage-du-developpement-des-destinations-touristiques/
http://www.inextenso-tch.com/actualites/article-la-mesure-de-la-competitivite-un-enjeu-pour-le-pilotage-du-developpement-des-destinations-touristiques/
http://www.inextenso-tch.com/actualites/article-la-mesure-de-la-competitivite-un-enjeu-pour-le-pilotage-du-developpement-des-destinations-touristiques/
http://www.inextenso-tch.com/actualites/article-la-mesure-de-la-competitivite-un-enjeu-pour-le-pilotage-du-developpement-des-destinations-touristiques/
http://www.inextenso-tch.com/actualites/article-lexperience-client-en-hotellerie-et-restauration/
http://www.inextenso-tch.com/actualites/article-la-mesure-de-la-competitivite-un-enjeu-pour-le-pilotage-du-developpement-des-destinations-touristiques/

| Une saison estivale confirmant la reprise

A propos de I'hotellerie francilienne, rappelons-nous avant tout que le mois d’aodt 2016 avait été catastrophique
pour une bonne partie des hételiers sur 'ensemble de Ille-de-France. Les revenus par chambre disponible
baissaient considérablement, de I'ordre de -27% a -42% selon les catégories. Les touristes étrangers avaient
déserté la capitale du fait du climat d’'insécurité qui pesait lourdement. Cette année, I'activité touristique a été plus
soutenue au mois de juillet, avec des taux d’occupation et prix moyens supérieurs a ceux relevés au mois d’ao(t.
A fin aolt 2017, les RevPAR sont en hausse malgré des prix moyens toujours en retrait. Les taux d’occupation
sont en progression sur 'ensemble des catégories sur la période estivale au sein de I'hétellerie parisienne.
Toutefois nous ne retrouvons pas des niveaux de performances enregistrés en 2015.

Le tourisme sur la Céte d’Azur a réalisé une bonne saison estivale, notamment sur le mois d’aodt 2017. Selon le
Comité Régional du Tourisme de la Céte d’Azur, les nuitées Allemandes, Suisses et Italiennes progressent de
15%, les nuitées Russes et Sud-Américaines de 20%, et Chinoises de 12%. Toutefois, I'hbtellerie azuréenne a
souffert de I'absence des clientéles en provenance du Moyen-Orient au mois de juillet, expliquant la baisse des
performances, notamment sur le segment Luxe.

On observe sur certaines destinations frangaises, que la météo et le décalage des vacances scolaires ont joué un
r6le clé cette année mais n'ont pas forcément découragé les touristes. Alors que la météo était défavorable en
juillet et aolt 2017 sur la région Bretagne, le soleil a été présent plus t6t, permettant une forte fréquentation dés le
mois d’avril, poursuivi par un accroissement de I'activité touristique lors des différents ponts du mois de mai 2017.
Méme si la météo n’a pas été au rendez-vous, cela n’a pas entrainé une baisse de la fréquentation, mais plutét
un report dans les villes situées a l'intérieur des terres.

Cette année, la fréquentation touristique au sein de I'hétellerie a été plus soutenue au mois d’aolt qu’en juillet
2017. Comme le littoral Bretagne et Pays-de-Loire qui enregistrent de trés bons résultats, grace a des taux
d’occupation et prix moyens en progression au mois d’ao(t.

Données mensuelles

TO 2017 74,1% 76,5% 68,7% 69,1% 72,3%
Var. /n-1 5,2% 7,8% 7,7% 5,8% 3,0%
RMC 2017 616 € 202 € 97 € 58 € 44 €
Var. /n-1 4,9% 2,8% 2,4% 1,1% 1,8%
RevPAR 201 457 € 154 € 66 € 40 € 32 €

Var. /n-1 10,4% 10,8% 10,2% 6,9% 4,9%

Données cumulées

Hautde Milieu de

Jan. a Aot Luxe Eco. Super-éco.
gamme gamme
TO 2017 63,1% 69,8% 67,2% 67,4% 65,4% Définitions
Var. /n-1 2,6% 4,3% 5,4% 3,1% 1,5% TO = Taux d’Occupation
RMC 2017 464 € 196 € 104 € 63 € 42€ e pocete Moyenne
Var. /n-1 -1,2% -0,7% -1,4% -2,0% -0,7% par Chambre louée
RevPAR201 293 € 137 € 70€ 43€ 28€  LoupAR - Revenu moyen
Var. /n-1 1,3% 3,6% 3,9% 1,1% 0,8% par chambre disponible

La diffusion et 'usage commercial de ces données doivent étre soumis a I'accord préalable de In Extenso Tourisme, Culture & Hotellerie.
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