TTH                                         Technologie

THEME N°6:  
LA VENTE


LA SEGMENTATION DE CLIENTELE

Introduction:

La connaissance de sa clientèle est une base fondamentale de la gestion d’un hôtel ou d’un restaurant. En effet, un établissement ne reçoit pas une masse de gens pour clients qui entrent et consomment uniformément. La connaissance des différents types de clients apparaît comme nécessaire dans l’exploitation et la commercialisation d’une entreprise hôtelière.

Définition :


La segmentation c’est l’identification dans un marché de sous-ensembles homogènes et distincts, représentant un potentiel suffisant pour justifier l’adaptation de produits ou de services ou la mise en place d’actions commerciales particulières.


La segmentation est une stratégie d’approche du marché permettant la division de la population initiale en un certain nombre de classes.


  La démarche
Elle doit respecter les phases suivantes 

                                                                 (
1 - Définition exacte de l’objectif de la segmentation

- sur le plan commercial :

* Afin d’attirer une clientèle en fonction des types de client que l’on veut recevoir (publicité, promotion).

* Adapter son produit au type de client.

* Eventuellement capter une nouvelle clientèle.

- Sur le plan de la gestion :

*Politique des prix.

* Le taux d’occupation par segment.

* La durée moyenne du séjour des segments.

* L’indice de fréquentation par segment (seulement en hébergement IF= X pers. dans la    

   chambre).

* Les annulations, les no show (clients qui ne se sont pas présentés), les arrivées par segment.

* Connaître le chiffre d’affaires réalisé par rapport au budget prévu.

2 - Comment segmenter :

UTILISATION DES PRINCIPAUX CRITERES DE SEGMENTATION



CRITERES

(                                         (       
EXEMPLES D’UTILISATION

(


Sexe


Etude des comportements et des motivations.

Précision sur le marché.

Etude de fréquentation.

Loisirs para-hôteliers.

Démographiques
Age


Etude des comportements touristiques et de loisirs.

Adéquation des services à la demande.

Cible publicitaire.


Taille et composition de la famille (nombre d’enfants etc...)


Adaptation de l’unité hébergement.

Adaptation des menus.

Adaptation de certains loisirs Para-hôteliers.

Actions promotionnelles.

Géographiques
Régions (relief, climat, habitude de vie, traditions)
Saisonnalité.

Equipements touristiques et artisanat.

Détermination points forts et points faibles.

Campagnes promotionnelles régionales.


Catégorie de ville 

habitée
Idem aux régions.

Groupement d’intérêts professionnels.


Revenu
Définition des catégories.

Prix psychologique

Campagnes promotionnelles et publicitaires.

Définition de forfaits touristiques.

Sociaux ou

Economiques
Catégorie socio-prof.

Style de vie
Etude du profil du client (typologie).

Etude de motivation.

Adaptation de l’offre à la demande.


Religion et pratiques religieuses
Menus ou équipements spéciaux.

Adaptation de l’offre à la demande.

3 - Choix du ou des critères :


On choisit un ou des critères ayant un fort pouvoir de discrimination, c’est à dire une bonne capacité à expliquer la variable à étudier. (à créer des sous-groupes dont le traitement isolé va permettre de satisfaire à l’objectif de segmentation).

Exemple :

Objectif de segmentation :  adaptation d’un Hôtel-Restaurant aux besoins de la clientèle.

Critères de segmentation :  

1 - Caractère individuel de la vente

2 - Motif du déplacement

NB : La segmentation est effectuée à partir du nombre de couverts réalisés.

INDIVIDUELS

70%
GROUPES

18%
SEMINAIRES

12%

Affaires (34%)
Excursions 3è âge (27%)
Laboratoires (100%)

VRP (6%)
Excursions adultes (28%)


Vacanciers séjours (5%)
Activités sportives (29%)


Vacanciers passage (55%)
Vacanciers groupes (16%)


Les segments sont toujours calculés en ratios (pourcentages).


On constate que l’on peut aboutir à un nombre de segments très importants, ce qui doit conduire à des regroupements si la taille de certains sous-groupes rend sans signification et sans incidences concrètes possibles les informations correspondantes.

4 - Comment visualiser l’existence des segments et leur activité :

- Grâce à des documents de centralisation et d’informations :

- La fiche de réservation (hôtel)

- Le cardex (hôtel)

- La facture

- Le planning d’occupation journalier

- La main courante (document centralisateur des recettes, des dépenses des clients)


On peut présenter les segments sous forme d’histogrammes, de camembert ....

Tous ces documents sont automatisés dans un système informatique (logiciel), ce qui permet d’obtenir à volonté toutes les informations concernant les segments et leur activité.

Exemples de présentations de segments :

Avec les données suivantes





(
( 28% Vacanciers de passage - ( 12% VRP - ( 25% Activités sportives - 

( 23% Excursion 3ème âge - ( 12% Affaires 



                 




               


                                   


5 - Incidence de la segmentation dans l’entreprise :

a) Méthode de travail


Si l’hôtel ou le restaurant reçoit beaucoup de clientèle d’affaires, il y aura beaucoup d’arrivées et de départs à l’hôtel et beaucoup de va et vient au restaurant, donc pas la même organisation de travail que pour une clientèle de groupe ou de long séjour dans l’établissement avec des incidences sur les procédures de travail.

b) Le produit


Les besoins des clients ne sont pas les mêmes, par exemple :

- clientèle d’affaire  : vidéo, salon, conférence.

- clientèle de sportifs : salle de musculation, diététique.

- clientèle de loisirs  :  Informations touristiques, distractions.

c) Le personnel

Influence sur la qualification du personnel, par exemple les langues parlées à l’hôtel, les différentes sortes de services au restaurant.

d) Les clients

Eviter certaines cohabitations :

- Groupe de loisirs et groupe d’affaires

- Politique

- Religions

- Nationalités

- Individuels haut de gamme

Exercice d’application

Hôtel Restaurant  LE STANISLAS   **** 200 chambres - Villers-lès-Nancy

Ensemble de données du moi de mai 1996



CRITERES

         (                          (                                (


Nbre #
Religions
%
Nationalités
%
Socio-pro
%

Individuels
612




612
17

Japonais
324


324
9



Equipages
216




216
6

Catholiques
2844
2844
79





Sociétés
1260




1260
35

Allemands
432


432
12



Musulmans
360
360
10





Groupes
828




828
23

USA
612


612
17



Sportifs
252




252
7

Protestants
396
396
11





Afrique
288


288
8



Séminaires
432




432
12

Français
1944


1944
54



TOTAL
10800
3600
100
3600
100
3

600
100

1) Réaliser les segments par critère.

2) Calculer les pourcentages et les totaux.

3) Faire une représentation graphique différente de chaque critère.

4) Imaginer l’objectif de segmentation pour chaque critère.

5) Calculer le taux d’occupation de l’Hôtel Restaurant  LE STANISLAS
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CRITERES

(                                         (       
EXEMPLES D’UTILISATION

(
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Sociaux ou
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3 - Choix du ou des critères :


On choisit un ou des critères ayant un fort pouvoir de discrimination, c’est à dire une bonne capacité à expliquer la variable à étudier. (à créer des sous-groupes dont le traitement isolé va permettre de satisfaire à l’objectif de segmentation).

Exemple :

Objectif de segmentation :  adaptation d’un Hôtel-Restaurant aux besoins de la clientèle.

Critères de segmentation :  

1 - Caractère individuel de la vente

2 - Motif du déplacement

NB : La segmentation est effectuée à partir du nombre de couverts réalisés.

INDIVIDUELS

70%
GROUPES

18%
SEMINAIRES

12%

Affaires (34%)
Excursions 3è âge (27%)
Laboratoires (100%)

VRP (6%)
Excursions adultes (28%)


Vacanciers séjours (5%)
Activités sportives (29%)


Vacanciers passage (55%)
Vacanciers groupes (16%)


Les segments sont toujours calculés en ratios (pourcentages).


On constate que l’on peut aboutir à un nombre de segments très importants, ce qui doit conduire à des regroupements si la taille de certains sous-groupes rend sans signification et sans incidences concrètes possibles les informations correspondantes.

4 - Comment visualiser l’existence des segments et leur activité :

- Grâce à des documents de centralisation et d’informations :

- La fiche de réservation (hôtel)

- Le cardex (hôtel)

- La facture

- Le planning d’occupation journalier

- La main courante (document centralisateur des recettes, des dépenses des clients)


On peut présenter les segments sous forme d’histogrammes, de camembert ....

Tous ces documents sont automatisés dans un système informatique (logiciel), ce qui permet d’obtenir à volonté toutes les informations concernant les segments et leur activité.

Exemples de présentations de segments :
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( 23% Excursion 3ème âge - ( 12% Affaires 



                 




               


                                   


5 - Incidence de la segmentation dans l’entreprise :

a) Méthode de travail


Si l’hôtel ou le restaurant reçoit beaucoup de clientèle d’affaires, il y aura beaucoup d’arrivées et de départs à l’hôtel et beaucoup de va et vient au restaurant, donc pas la même organisation de travail que pour une clientèle de groupe ou de long séjour dans l’établissement avec des incidences sur les procédures de travail.

b) Le produit


Les besoins des clients ne sont pas les mêmes, par exemple :

-

-

-

c) Le personnel

.

.

d) Les clients

Eviter certaines cohabitations :

-

-

-

-

-

Exercice d’application

Hôtel Restaurant  LE STANISLAS   **** 200 chambres - Villers-lès-Nancy

Ensemble de données du moi de mai 1996
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         (                          (                                (


Nbre #
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%
Nationalités
%
Socio-pro
%

Individuels
612
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Catholiques
2844







Sociétés
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Allemands
432







Musulmans
360







Groupes
828







USA
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Sportifs
252







Protestants
396







Afrique
288







Séminaires
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TOTAL








1) Réaliser les segments par critère.

2) Calculer les pourcentages et les totaux.

3) Faire une représentation graphique différente de chaque critère.

4) Imaginer l’objectif de segmentation pour chaque critère.

5) Calculer le taux d’occupation de l’Hôtel Restaurant  LE STANISLAS
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