Management de l’entreprise hôtelière et mercatique des services (MEHMS)
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OKKO HOTELS
PARIS PORTE DE VERSAILLES


[image: ]Okko Hotels Paris Porte de Versailles appartient à Okko Hotels, une chaine dont le capital est détenu à 50-50 par Olivier Devys et Paul Dubrule. Onze établissements sont actuellement ouverts et les dirigeants ont un objectif de 50 hôtels en France Métropolitaine à l’horizon 2030. 

La chaîne a réalisé une croissance supérieure à 35 % en 2018 et un chiffre d’affaires de 28 millions d’euros. Les taux de satisfaction de la clientèle sont élevés : la note moyenne de Booking oscille entre 9 et 9.2/10 pour l’ensemble des établissements. 

Aménagé dans un bâtiment innovant, à côté du complexe de loisirs et parc aquatique Aquaboulevard, cet hôtel branché se trouve à 11 minutes à pied d'une station de métro et à 5 km de l'emblématique Tour Eiffel. Il est également à proximité de Paris Expo Porte de Versailles. Les chambres actuelles sont pourvues de linge de lit italien et d'articles de toilette de marque. Elles disposent également d'un accès Wi-Fi gratuit, d'une télévision à écran plat et d'une machine Nespresso.

Un petit déjeuner buffet et des collations sont proposés aux clients à l’espace Club, dans un grand salon doté de baies vitrées avec vue sur le Tour Eiffel. L'établissement comprend également une salle de fitness et un sauna.

L’Okko Hotels Paris Porte de Versailles a obtenu des résultats d’activité légèrement inférieurs aux prévisions en 2018. C’est, en particulier, la clientèle individuelle loisirs qui ne permet pas d’atteindre les objectifs fixés. Les résultats liés à la clientèle affaires se sont avérés, en revanche, supérieurs aux prévisions.

C'est donc sur le développement de la clientèle loisirs que le directeur souhaite actuellement porter ses efforts.

En votre qualité d'adjoint de direction, vous vous voyez confier deux dossiers :

- Repenser la chambre pour mieux l’adapter à une clientèle individuelle loisirs ;
- Dynamiser la commercialisation de l’offre chambres pour la clientèle individuelle loisirs.



Dossier 1 : Repenser la chambre pour une clientèle individuelle loisirs

[image: ]
Le bilan de l’année 2018 sur Paris Île-de-France a été positif, excepté pour la clientèle française, en légère baisse, en raison notamment des manifestations des gilets jaunes (annexe 1). 

Monsieur Giraudeau est déçu des résultats de son hôtel, notamment pour la clientèle individuelle loisirs. Malgré la proximité du centre de Paris et celle du parc aquatique Aquaboulevard, les objectifs n’ont pas été atteints (annexes 2 et 3). 

C’est surtout durant la période d’été que l’hôtel a besoin de cette clientèle ; le reste de l’année l’établissement connait une occupation très satisfaisante, en raison notamment de la proximité de Paris Expo Porte de Versailles.

Le directeur explique cette situation notamment par le fait que le support physique des chambres actuelles (annexe 4) ne semble plus tout à fait adapté à la clientèle individuelle loisirs. Les études documentaires sur les besoins et exigences de cette clientèle (extrait en annexe 5) ont fini de le convaincre.

Il a donc mis en chantier, depuis quelques mois déjà, une rénovation complète des chambres (extrait du communiqué de presse en annexe 6).

Travail à faire :

1.1 Identifiez les problèmes rencontrés par l’établissement en matière d’adaptation du support physique à la clientèle individuelle loisirs.										
1.2 Le projet de rénovation des chambres vous parait-il adapté à cette clientèle ? Argumentez votre point de vue. 											

Dossier 2 : Dynamiser la communication de l’offre vers une clientèle individuelle loisirs

[image: ]








Autre chantier sur lequel la direction travaille : la communication de l’offre vers la clientèle individuelle loisirs. M. Giraudeau considère, en effet, que cette clientèle n’est pas suffisamment  informée des points forts de l’hôtel et que, malgré une grande satisfaction des clients (annexes 7 et 8) et des promotions régulières (annexe 9), l’information passe mal.

Il a eu l’occasion de se rendre récemment au Salon voisin IFTM Top Resa (annexe 10) et, en échangeant avec certains professionnels du tourisme et des confrères hôteliers, sa conviction a été renforcée. 

Monsieur Giraudeau souhaite donc vous confier un travail de réflexion sur ce sujet.

Travail à faire :

2.1 Proposez les objectifs et les moyens d’un plan de communication de l’offre chambres à mettre en place sur un an pour la clientèle individuelle loisirs. Justifiez vos propositions. 		

2.2 En dehors de la communication de l’offre et de l’adaptation du support physique, d’autres actions mercatiques vous paraissent-elles souhaitables ? Présenter votre réponse à l’aide des « 7 P ». 


PS : dans le cas où il vous manquerait des informations sur le contexte, vous veillerez à formuler des hypothèses que vous expliciterez sur votre copie.


ANNEXE 1 : Bilan de la saison 2018 - Paris Île-de-France
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ANNEXE 2 : Indicateurs d’activité - 2018


	Indicateurs
	Réalisé
	Prévu

	T.O
	79.85 %
	83.35 %

	P.M.C
	116 €
	119 €

	R.E.V.P.A.R.
	93 €
	99 €




ANNEXE 3 : Nombre de chambres louées par segment - 2018


	Segments
	Réalisé
	Prévu

	Affaires 
	8 825
	9 065

	Loisirs
	34 601
	36 264

	Total
	43 426
	45 329





ANNEXE 4 : L’offre chambre actuelle

	Des chambres d'environ 18 m² qui comprennent :

· un lit double en fibres naturelles conçu essentiellement pour un client seul (affaires) ;
· une salle de bains avec WC intégré, douche à l'italienne et vasque ;
· des ventelles en bois doublées d’une paroi en verre pour séparer la salle de bain de la chambre afin de laisser passer la lumière ;
· un éclairage d’appoint a été prévu ;
· un petit coin rangement est organisé dans la salle de bain ;
· une télévision écran plat avec bouquet de chaînes françaises et internationales, vidéo à la demande et radio-réveil ;
· un petit bureau avec 2 prises électriques et réseau ;
· une machine à café Nespresso ;
· un petit espace de rangement à l’entrée (non fermé) et un porte bagage ;
· un coffre-fort à hauteur de sol;
· un réseau wifi performant ;
· pas de mini-bar mais une bouteille d'eau est offerte ;
· tout ce qu’il faut pour boire et grignoter est disponible 24h/24 à l’espace Club.

La décoration est design, et utilise des matériaux naturels (béton, fibres naturelles, lin, coton bio) par exemple avec du béton ciré sur les murs. L’ensemble donne un côté assez « masculin ».

Les chambres sont conçues idéalement pour une personne mais peuvent accueillir  2 personnes si besoin ; aucun lit supplémentaire ne peut être ajouté mais un lit bébé peut être installé sur demande. 

Il n’existe pas de chambres communicantes.

Pas de politique particulière pour l’accueil des enfants en chambre.




ANNEXE 5 : Clientèle individuelle loisirs - Besoins et exigences en chambre 4 *

· La clientèle individuelle loisirs, surtout familiale, est sensible à ce que l’hôtelier pratique un bon accueil des enfants, voire aussi de son animal domestique, le cas échéant. La gratuité des enfants de moins de 12 ans (au moins), logeant dans la chambre de leurs parents, est attendue.
· Chambre avec grand lit (minimum 1,60 m de large) ou deux lits, pouvant facilement accueillir deux personnes.
· Chambres familiales ou communicantes très appréciées à l’ère des familles recomposées.
· Accès Internet par Wifi et haut-débit, gratuit.
· Chambre : confort, climatisation, silence, plateau de courtoisie, nombreuses possibilités de rangement, bonne literie pour deux, propreté et téléviseur, avec grand écran et beaucoup de chaînes,	occultation efficace, coffre-fort facilement accessible.
· Salle de bain : avec douche ou bain, lumineuse et bien éclairée, possibilités de rangement, grand miroir  et miroir grossissant. WC idéalement séparé, produits d’accueil de qualité, nombre suffisant de prises électriques.


ANNEXE 6 : Extrait du communiqué de presse de Septembre 2018
[image: ]

https://www.okkohotels.com/sites/v2.okkohotels.com/files/underconstruction_dp_07.pdf
[image: C:\Users\Augustin\Desktop\devoirs cned 2eme A\2272-01-19\page FB.png]ANNEXE 7 : Commentaires clients (Tripadvisor et Facebook)
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[image: ]ANNEXE 8 : Opération de promotion des ventes affichée sur le site de l’hôtel

https://www.okkohotels.com/




ANNEXE 9 : Salon IFTM Top Résa
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https://convention.parisinfo.com/sortie-paris/145888/iftm-top-resa-salon-professionnels-tourisme
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3 questions 4 Solenne Devys, Directrice Produit OKKO HOTELS

Comment s'et fait le chois du Studio Catoir?

Pour constituer le brief de la deuxiéme généra-
tion, nous avons relu les milliers de commen-
taires de nos clients. Cette analyse a largement
confirmé notre intuition: notre chambre était
tout 4 fait adaptée au séjour d'une personne
seule, était justement le brief de la premiére
génération, quOlivier Devys avait pensé en
priorité pour la clientéle daffaires. Toutefois,
e design de la chambre érait beaucoup moins
adapté 4 la clientéle couple, qui représente
désormais 40% de nos clients.

Cest notamment ce qui nous a séduit dans
e travail dElisa et Michael Catoir, Papproche
d’un couple, oi Pon retrouve un point de vue
4 Ia fois féminin et masculin sur les usages
et la fonctionnalité. Nous avons également
éé conquis par leur capacité A intégrer
Ia dimension fonctionnelle, tout en y ajoutant
une touche de poésie et de sophistication.

Quelles évolutions majeures pour cette nou-
velle génération?

La chambre de la deuxiéme génération est
donc adaptée 3 I'usage d'une personne seule,
comme dun couple. Concrétement, cela passe
par des toiletes séparées, plus de rangements et
une ergonomie repensée. Nous avons également
souhaité scénariser 'espace nuit, la zone située
autour de lit, qui méritait de par sa fonctionna-
lité centrale une intention déco plus forte

Nous en avons également profité pour amé-
liorer certains aspects qui peuvent sembler
de Iordre du détail mais w'en sont pas: nous
avons retravaillé la luminosité de la salle
de bain, et choisi un grand miroir et un miroir
grossissant pour faciliter le maquillage, nous

avons placé le coffre-fort & hauteur de buste
pour en faciliter Lutilisation, créé plus de ran-
gements dans la salle de bain, et ajouté des
prises de courant disponibles pour recharger
ses appareils électroniques.

Enfin, dans les chambres, comme au Club,
nous avons opéré de nombreuses modifica-
tions en lien avec notre démarche de dévelop-
pement durable : choix des matériaux, mise en
place du tri, passage aux fontaines 3 caux

Quels éléments clés du. concept avez-vous
conservis ?

Certains partis-pris sont constitutifs de 'ADN
&'OKKO' HOTELS. Nous avons notamment
voulu conserver la fluidité entre la partie salle
de bain et la partie chambre. Ainsi les ven-
telles en bois doublées d"une paroi en verre de
Patrick Norguet ont fait place & un paravent
en bois 3 lattes colorées, car il nous semblait
essentiel de laisser passer la lumicre et de ne
pas « casser » lespace

D'autre part, le souhait de privilégier les maté-
riaux naturels, voire bruts est resté. Lutilisa-
tion du béton ciré dans la chambre 'est ainsi
transposée du mur au plafond. De méme, nous
avons souhaité conserver Pidée d'intégrer au
langage hotelier les codes de la décoration
diintérieure par le choix de piéces iconiques
que Pon a plus Ihabirude de retrouver dans un
bel appartement que dans un héel. Le choix
de la lampe Audrey, dessinée par le Studio
Catoir et éditée chez Ligne Roset, avee son
design tout en finesse et en élégance, en est
un excellent exemple.
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