A quelle demande l’entreprise hôtelière répond-elle ?

Le Grand Hôtel du Lac****
Le Grand Hôtel du Lac est un bel établissement moderne, implanté dans une ville française de l’agglomération transfrontalière du « Grand Genève », à quelques minutes seulement de l’aéroport international de Genève-Cointrin. 
Il bénéficie du potentiel attractif de la région, notamment en matière :
- de tourisme d’affaires : Genève est un grand pôle international d’affaires, avec divers centres d’affaires, un Palais des Congrès, la présence de multiples ONG (Croix Rouge…) et organisations internationales (ONU, OMC, CERN…)…
- de loisirs : avec les boutiques de luxe genevoises, la proximité des Alpes (Chamonix est à moins d’une heure de route), les activités nautiques et visites culturelles disponibles autour du  lac Léman…
Le Grand Hôtel du Lac dispose d’une offre complète de services à destination d’une clientèle très majoritairement d’affaires, et tout particulièrement composée de clients séminaires, qui représentent près de 60 % de son chiffre d’affaires. La clientèle individuelle ou de groupe « loisirs – tourisme » ne représente que 10 % de personnes accueillies.
L’hébergement dispose de 120 chambres classées 4 étoiles, spacieuses, au design moderne et parfaitement équipées (air conditionné, wifi gratuit, TV écran plat avec chaines satellite/câble, minibar…).
La restauration est possible 24h/24 dans le cadre du restaurant de cuisine traditionnelle française « Place Centrale » (de 11h à 22h30), du bar-lounge « L’Escale » proposant une longue carte snacking à toute heure, et du room-service 24h/24 en chambres. 

L’espace affaires s’étend sur près de 300 m², constitué de six salles de séminaires climatisées et parfaitement équipées (vidéoprojection, sonorisation, wifi, tableaux blancs et papier…), bénéficiant de la lumière naturelle, modulables, d’une capacité variant de 16 à 100 places selon la disposition choisie, pouvant accueillir jusqu’à 200 personnes simultanément. Un centre d’affaires (ordinateurs, imprimantes, service de secrétariat…) est également disponible en libre-service. Diverses formules de séminaires sont proposées, en journée d’étude ou séminaires résidentiels, avec des pauses classiques (café, jus de  fruits, viennoiseries, eaux) ou plus originales (« vitalité », « gourmet »…). Pour les incentives (= séminaires de motivation du personnel), l’hôtel propose diverses excursions touristiques à Genève, autour du lac Léman, au cœur des Alpes ou du Jura… ou sportives (golf, VTT, randonnées, via ferrata, canyoning, voile…).
Autres installations et services : L’hôtel dispose d’un spa, d’une salle de fitness, d’une conciergerie et bagagerie, un parking privé, une navette gratuite pour l’aéroport… 
((((
La direction du « Le Grand Hôtel du Lac » est très attentive à la satisfaction de sa clientèle ; un questionnaire de satisfaction très complet et détaillé est systématiquement mené auprès des clients organisateurs et des usagers de ses prestations séminaires. 

Depuis quelques mois, une demande devient récurrente : l’amélioration de la qualité du service du café. 
La café actuellement servi lors des pauses, généralement dans des cafetières thermos, semble de piètre qualité d’après les consommateurs. La clientèle séminaire souhaiterait pouvoir bénéficier d’un accès permanent au café à longueur de journée, d’un « bon » café en terme de goût, et de pouvoir également choisir individuellement l’arôme et l’intensité de leur café (corsé / fruité / décaféiné… espresso / long…).
Pour répondre à cette demande, la direction de l’hôtel envisage de modifier son offre café et de mettre en place dans l’ensemble des chambres mais surtout des salles de séminaire des machines à café à capsules individuelles, de type Nespresso, avec une gamme variée de saveurs.

Avant de se lancer dans cet investissement, la direction souhaite valider l’adaptation de cette nouvelle offre à sa clientèle séminaire. Elle désire alors faire le point sur les caractéristiques de la demande émanant de cette clientèle, sur son comportement de consommation :
quels sont les besoins, motivations, freins et comportements d’achat
de la clientèle séminaire à l’hôtel ?
((((
Prolongement de l’étude de cas envisagé pour traiter la suite de la question au référentiel : 
( Repérer la différence entre « client » et « usager » au sein de la clientèle affaires (et particulièrement séminaire) ; introduire la notion de « convive » ; en lien avec les enseignements de STS, aborder la notion de « segment » de clientèle aux comportements de consommation différents…
( Travailler sur les indicateurs d’activité de l’hôtel et du restaurant pour les 2 années précédentes. Pour exemple, pour la partie hôtelière :

	Indicateurs d’activité de l’hôtel
	Année N
	Année N-1

	Nombre de jours d’ouverture
	365
	365

	Nombre de chambres disponibles / jour
	120
	120

	Capacité annuelle Hébergement
	
	43 800

	Nombre de chambres louées
	30 616
	30 660

	Nombre de clients hébergés
	34 290
	33 726

	Taux d’occupation
	
	70 %

	Indice de fréquentation = Nombre moyen de clients par chambre louée
	
	1,1

	Chiffre d’affaires hors taxe Hébergement
	3 092 216  €
	3 066 000 €

	Prix moyen par chambre louée
	
	100,00 €

	RevPAR = Revenu moyen par chambre disponible
	
	70,00 €


( Face aux évolutions observées des indicateurs, introduire la notion de veille mercatique pour comprendre, voire anticiper, les évolutions de la demande…
