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Dans I'hétellerie, les profils de clienteles sont variés : commerciaux en
déplacement professionnel, couples en vadrouilles, seniors, séminaires
d’'entreprises, ... mais aussi les familles.

Pour autant, voyager en famille a I'hétel n’est pas toujours chose aisée :
chambres parfois exigles, pas toujours communicantes, prix élevés pour
loger un couple et des enfants, absence de lit supplémentaire ou
d'équipement adapté, etc.

Du coup, il faut bien le dire, les familles ont tendance a se tourner vers
d‘autres types d’'hébergements plus appropriés et souvent considérés
comme moins onéreux : les résidences de tourisme, les clubs vacances,
les campings, les logements entre particuliers, hostels, etc.

Pour y remédier et inciter les groupes familiaux a opter plus
naturellement pour I'hotellerie, les hoteliers (ou du moins certains d'entre
eux) se sont retroussés les manches. Parce que les petits clients
d‘aujourd’hui ne sont-ils pas les clients adultes de demain ?

Alors, comment capter cette clientéle ? Correspondre a ses attentes ? Et
quelles actions peuvent étre engagées ?

Le saviez-vous ?

Selon notre derniére étude sur les profils des clientéles hotelieres*, seulement 19 %
des personnes interrogées viennent a I'h6tel en famille (dans le cadre de voyages
privés). La part de clientéles d'affaires individuelles est bien plus importante (74 %)

ou de couples (55 %).

*https://coachomnium.com/bonus/bonus-les-profils-des-clienteles-hotelieres/
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Il existe de nombreuses petites et grandes attentions pour accueillir au
mieux cette clientele, et qui ne demande pas toujours de gros
investissements (humains / financiers), tels que :
Nombre de « vrais » lits suffisants (et/ou chambres communicantes),
Peignoirs et pantoufles pour les enfants (d'autant plus si I'hotel
dispose d'un spa / d'une piscine),
Lavabo a hauteur, marche-pied pour le lavabo / les sanitaires,
Des emplacements pour déplier ses bagages dans la chambre,
Une mascotte de I'hétel sous forme de petite peluche a offrir aux
enfants (en fonction de I'age),
Un accés a des chaines TV dédiées,
Une flexibilité au sein de I"établissement pour les horaires de petit-
déjeuner (et toute restauration),

Des menus élaborés pour les enfants, autres que le simple et trop vu
« steak/saucisse/burger-frites »,

Une presse dédiée aux enfants disponibles dans le lobby, ainsi que
des magazines, cahiers de coloriages, livrets jeux a disposition,
Un service de baby-sitting (réservable),
Des tarifs adaptés : réductions sur les petits-déjeuners, gratuité pour
certaines tranches d'age, etc.,
Et bien d'autres possibilités !

Mais concrétement, qu’est-ce qui est mis en place par les hoteliers ?

Nous vous proposons un petit tour d’horizon (non exhaustif) dans les
pages suivantes.

© 2023 - www.coachomnium.com
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Fondé en 1991, Coach Omnium, cabinet spécialisé dans le conseil
stratégique et les études marketing et économiques dans le tourisme, est
un des premiers cabinets avec cette expertise en France.

Doté d'une forte notoriété dans notre secteur, notre signature représente
une véritable caution vis-a-vis des prescripteurs, professionnels,
institutionnels, investisseurs et journalistes.

Nous intervenons plus particulierement dans les secteurs du tourisme
d‘affaires (MICE), de I'hotellerie dans toutes les gammes, des
hébergements touristiques (résidences de tourisme, villages vacances),
de la restauration hételiére, des loisirs, des spas.

Nous réalisons des études de marchés et de faisabilité pour des projets
en hotellerie et en MICE, des sondages et études de clientéles
touristiques, des missions de conseil opérationnel et stratégique, de
I'accompagnement de professionnels, ainsi que des expertises.

Sachez que nous consacrons chaque année prés de 9 % de notre chiffre
d'affaires en Recherche & Développement, notamment dans la
connaissance des clientéles touristiques (dont MICE) et hételiéres, notre
grande spécialité. Nous publions ainsi des études et dossiers a compte
d‘auteur, tels que celui-ci. Vous pourrez récupérer les rapports de

beaucoup de ces études, enquétes et dossiers sur notre site, en libre
acces (rubrique « BONUS »).

Dans la plupart des cas, vous allez étre surpris car vous ne trouverez nulle
part ailleurs des travaux aussi pertinents, professionnels et intégres que
les notres.
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A noter qu'il sagit d’une liste non exhaustive, les hétels pris comme exemples ci-aprés sont ceux qui ressortaient le mieux dans le cadre de nos recherches.

© 2023 - www.coachomnium.com
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L'h6tel Yooma Urban Lodge a Paris, dans le 15¢™e arrondissement,
propose des chambres de 2 a 6 personnes, et se positionne comme un
hotel dédié « aux familles et aux amis ». A noter que les familles
représentent une grande part de sa clientele et que I'hotel accueille aussi
ponctuellement des groupes scolaires.

Si 'aménagement des chambres est optimisé avec des lits superposés,
leur superficie reste trés réduite (et en-dessous des attentes des
clienteles hételieres*) : 16 m? pour les quadruples, 20 m? pour les
quintuples et 24 m? pour les sextuples. Pour optimiser I'espace au
maximum, les salles de bains de chaque chambre sont relativement
petites.

Pour les familles, on trouve a chaque étage de I'hétel : une salle de bains
spécial bébé avec un espace nurserie équipé de baignoires et de tables
a langer, mais aussi une cuisine équipée d'un four a micro-ondes pour
les biberons et petits-pots.

Via différents partenaires, I'h6tel permet a ses clients de bénéficier de
plusieurs activités, dont certaines réservées aux enfants : |'organisation
d‘anniversaire au Bowling du Front de Seine (a proximité de I'hotel), de
sessions de laser game ou d'escapes game, etc.

Le saviez-vous ?
Si les superficies moyennes attendues par les clientéles hotelieres sont plutét de
I'ordre de 20-22 m? pour une chambre double, les superficies moyennes sont
réduites de 20 a 30 % pour les hotels parisiens, a gammes comparables.

*Etude 2022 sur les attentes des clientéles hételieres par Coach Omnium https://bit.ly/40up9pb

© 2023 - www.coachomnium.com
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Le MOB Hétel de Saint-Ouen (c'est le cas des MOB hétels de maniére
générale) revendique aussi un positionnement famille avec des
chambres et une décoration adaptées. Cet accueil des familles et des
enfants passent aussi par la proposition d'activités. Pour la période
automnale et Halloween, le MOB proposait un atelier costume DIY pour
les enfants, ou encore la Boum des petits monstres. L'h6tel dispense
aussi un cours de Yoga pour les enfants le dimanche matin (sur
réservation), et une solution de baby-sitting.

MOB Hétel

Pendant I'été 2022, le MOB de Lyon a proposé la

formule « Parents Indignes » qui comprenait : la nuit, le A RENT
petit-déjeuner bio, la garderie pour les 4-12 ans de 9h D SN
a 14h avec jardinage, cours de yoga, méditation, | -

activités sportives et créatives. Le tout a partir de 149 €.

Dans le Var, I'hétel Terre Blanche, qui affiche un positionnement luxe,
s'est également orienté sur cette cible, avec un onglet qui lui est dédié :
« Royaume des enfants ».

L'établissement offre toutes sortes d'activité pour les plus jeunes, a la
journée ou demi-journée, en fonction des saisons, mais également a faire
en famille : équitation, ateliers de parfum et visite de parfumeurs a
Grasse, visite d'un vignoble voisin, sortie en bateau, etc.

De mars a novembre, 'Espace Le Pitchoun accueille les enfants avec des
plats spécialement préparés pour eux (sur réservation).

© 2023 - www.coachomnium.com



Ce que propose le domaine de
Chateauneuf

Une équipe a
votre service

Des vacances de
réve pour les
enfants

Une ambiance
comme a la
maison

Hétel Le Negresco
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Le domaine de Chateauneuf, situé au coeur de la Provence, est
également ce que I'on appelle un hétel « kids friendly » avec tout un tas
d'activités prévues pour les enfants : golf, équitation, baby-foot, escalade,
cours de cuisine, jeux de société, etc. Un service de garde d’enfants est
également mis a disposition des parents.

Le Negresco, sur la Promenade des Anglais a Nice, a dédié une des
pages de son site internet a I'accueil des familles, I'intitulant « Les enfants
arty ». En plus de disposer de chambres familiales, I'hotel propose des
ateliers ludiques et créatifs en salliant avec le Art Kids Company.

Aprés une édition en avril 2022 sur la thématique « Dessine-moi un
tableau », I'hotel et I'école d'art renouvelent I'expérience début novembre
avec pour theme « Dessine-moi ton ceuvre ».

En paralléle, I'hn6tel met a disposition des articles de puériculture sur
demande (baignoire, chauffe-biberon, réhausseur WC, siege de bain,
etc.), un petit cadeau d'accueil, un livret de coloriage... Un menu enfant
est disponible au restaurant de |'établissement, et méme des voitures a
pédales pour se déplacer dans I'hotel (cf. photo).

Le Negresco met en avant « I'avantage de venir en famille » : lit
supplémentaire, petit-déjeuner et surprise en chambre en gratuité pour
les enfants de moins de 12 ans (en partageant la chambre des parents).
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S'il'y a bien des endroits ou l'on peut trouver des hétels propices aux
familles, c’est dans les parcs d'attraction qui visent tout particulierement
ce public.

Les hotels viennent proposer une solution d’'hébergement a proximité
immédiate tout en restant dans |'univers du parc.

Commencons bien slr par Disneyland Paris qui compte pas moins de 7
hotels : le Disneyland Hotel 5* a I'entrée du parc, actuellement en
rénovation, et 6 a proximité immédiate (10 a 20 min. a pied du parc).

Plusieurs de ces hotels organisent des activités pour les enfants, par
exemple :

L'hStel New York The Art of Marvel, orienté sur la thématique Marvel
comme son nom l'indique, s'est équipé du Marvel Design Studio, une
salle de jeux ou les enfants peuvent créer leur propre comic book. Un
service de baby-sitting est également disponible sur réservation (et
en supplément).

Le Sequoia Lodge dispose du Little Prairie Kids Corner, un espace
dédié aux enfants (jeux vidéos, dessins, etc.).

Outre un coin enfants dans I'établissement, des aires de jeux en
extérieur ont été aménagés a I'hotel Cheyenne et des promenades a
dos de poney y sont proposées.

Le Davy Crockett Ranch compte, quant a lui, un court de tennis
intérieur, un mini-golf, une aire de jeu extérieure, et une salle de jeux
vidéo.

10

© 2023 - www.coachomnium.com



sach

omnium

Autre parc prisé des familles, le Puy du Fou et ses 6 hétels et
A E"ta*de”i - hébergements au sein du parc : le Camp du Drap d’Or, la Villa Gallo-
= ' ) — Romaine, les Tles de Clovis, la Citadelle, le Grand Siecle, le Logis de
Lescure.

Si les hétels disposent tous de chambres familiales avec I'équipement
nécessaire, ils ne semblent pas y avoir d'espaces ou d'activités
spécialement pensés pour les enfants. Le ciblage des familles et des
enfants réside avant tout dans les décors thématisés de chaque hoétel.

Un constat fait aussi au Parc Astérix qui compte 3 hétels : les Quais de
Lutece, les Trois Hiboux et la Cité Suspendue. Les chambres ont été
pensées et congues pour l'accueil de familles : espace enfants séparé de

la chambre des parents et chambres de 1 a 5 couchages.

Mais, on ne trouve pas d'autres services spécifiquement dédiés aux
enfants.

Bien entendu, l'idée principale est de passer le maximum de temps dans
les parcs et profiter de leurs attractions. Pour autant, ces activités et
services peuvent étre une source de recettes complémentaires.

$'Quais de Lutéce

11
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Finalement, des hétels dits « kids friendly » on en trouve un grand
nombre. Mais tous n‘abordent pas le sujet de la méme fagon.

Pour certains, cela passe surtout par la proposition de chambres
familiales et/ou communicantes, parfois avec une décoration et quelques
éléments différenciants pour les enfants, des réductions sur la deuxiéme
chambre et des petits-déjeuners moins chers (parfois gratuits en fonction
de l'age).

Pour d'autres, cette distinction « kids friendly » est un réel argument
commercial et peut passer par une décoration thématisée poussée, la
proposition d'équipement adapté (kit d'accueil bébé par exemple), des
activités et/ou clubs dédiés aux enfants, des menus enfants originaux,
etc.

Pour pousser plus en avant cette cible, et comme nous l'observons de
maniére générale dans I'h6tellerie avec la multiplication des labels*, |a
profession et des prestataires extérieurs se sont emparés du sujet en
créant des normes et labels dédiés a cette cible.

Quels sont-ils ? Sont-ils répandus ? Que comprennent-ils ? Sont-ils
connus ? Nous apportons quelques éléments de réponse dans le
chapitre suivant.

*Les labels de qualité en hétellerie par Coach Omnium : https://coachomnium.com/bonus/labels-de-qualite-en-hotellerie/
12
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Pour développer et favoriser I'accueil des familles dans les hétels,
quelques labels et marques existent, méme s'ils restent assez limités en
nombre et peu connus.

On trouve, par exemple, Welcome Family, créée par 3 papas en 2010.
Cette marque concoit et propose de nombreux équipements pour les
enfants : lits, kids corner, accessoires de bain, kits d'accueil surprise, etc.

Elle s'adresse aux restaurants, campings, hétels, aussi bien indépendants
que de chaines (Pullman ou Ibis Styles du groupe Accor par exemple).
Welcome Family est engagé en matiere environnementale (matériaux
recyclés, matériaux durables, économie

de matiére, économie en volume,

matériaux réutilisables), sociale (une ? ,;g/
partie des bénéfices est redistribuée aux (Ue(come ﬁl""('/ "
enfants les plus démunis) et éthique Ao happy, togethen,
(politique d'achat responsable).

Ces dernieres années, l'intérét des familles pour I'hétellerie s'est
renforcé, méme si elle ne constitue pas ou rarement une cible principale
ou prioritaire.

Une explication vient notamment du fait que I'on devient parent plus tard
('age moyen des meres a la naissance de leur premier enfant est passé
de 24 ansen 1974 a 28,5 ans en 2015 et 31 ans en 2022) avec un
pouvoir d'achat potentiellement plus élevé et une facon de voyager qui a
évolué.

14
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LITTLE GUEST

« Little Guest est une collection
unique d’hétels de luxe
pensée pour les
familles exigeantes. »
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KIDHOTEL, est une marque bretonne créée en 2015 qui propose toutes
sortes de cadeaux et d'équipements pour |I'hétellerie, dont une grande
partie sont dédiés aux plus petits : jouets pour le bain, peignoirs, bavoirs,
matériel de puériculture, etc. ainsi que la personnalisation de livrets de
jeux, sets de tables, tote bags, etc. aux couleurs de 'établissement. Cela
permet a I'hotelier de se démarquer, de se rendre visible en-dehors de
I'établissement et de se rappeler aux bons souvenirs de ses clients
(goodies réutilisables), tout en offrant la possibilité a I'enfant de repartir
avec un souvenir de son lieu de vacances.

A noter que tout comme Welcome Family, Kidhotel met en avant son
engagement durable avec I'utilisation de matériaux éco-responsables et
de textiles certifiés Oeko-Tex.

The Little Guest Hotels Collection est un label créé en 2017 et qui
référence l'accueil des familles dans I'hétellerie haut de gamme, luxe et
les Palaces a travers le monde. 64 établissements affichent déja ce label
en France, dont une trés grande majorité dans les Alpes et le Sud.

Sur la plateforme de The Little Guest Hotels Collection, plusieurs filtres
sont dédiés aux enfants, afin de trouver I'hétel le mieux adapté :

- Parmi les services proposés : Baby-club, Kids-club, Club ados et Baby-
sitting, hopital a proximité,

- Parmi les équipements proposés : chambres communicantes, lit
bébé, poussette, piscine sécurisée.

Bien entendu, ces services et équipements dépendent de I'hétel choisi.

15
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On trouve aussi Famille Plus, un label national né de la collaboration de
3 associations de communes touristiques (I'’Association Nationale des
Elus des Territoires Touristiques, 'Association Nationale des Maires des
Stations de Montagne, la Fédération Frangaise des Stations Vertes de
Vacances et des villages de Neiges).

Ce label vise a valoriser 'accueil des familles sur les territoires
référencés : accueil et information, animations de la commune, activités,
hébergement, restauration, etc. A ce jour, Famille Plus a été attribué a
107 stations dont : 32 destinations Mer, 42 destinations Montagne, 21
destinations Nature, et 10 destinations Ville.

Le site met en avant les destinations détenant le label, mais pas
spécifiquement les hétels auxquels il a été attribué. C'est en allant
ensuite sur les sites des Agences Départementales du Tourisme que ce
label peut parfois apparaitre comme critere de sélection d’'un hotel.

A noter que les hotels disposant de ce label ne mettent le plus souvent
pas grand chose en place pour accueillir au mieux les familles ; il
proposent généralement des chambres familles ou des lits bébé, mais
pas nécessairement des services ou activités dédiés.

Le saviez-vous ?

Les voyageurs ne connaissent pas les labels dans I'hotellerie. Nos derniers sondages
aupres des clienteles hoteliéres francaises et européennes le confirment. Si
quasiment 28 % des clients d'hétels déclarent « connaitre » des labels ou
certifications propres a I'hotellerie, pratiquement personne ne sait spontanément en
citer un seul.

16
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D'autres structures para-hoteliéres, plus adaptées a des séjours de
moyenne ou longue durée, notamment en famille, ont fait de cette cible
leur priorité en créant de véritables resorts qui, outre 'hébergement,
proposent des équipements qui permettent de pratiquer des activités
ludiques et sportives, ainsi que des solutions de restauration diversifiées.

Pierre & Vacances Center Parcs a été créé en 1967. Il englobe les
marques Pierre & Vacances, Center Parcs (dont Villages Nature Paris)
Sunparks, Aparthotel Adagio (avec Accor) et Maeva.

Sur les pres de 250 résidences Pierre & Vacances présentent en France,
environ 90 comptent des clubs enfants, 9 un club ados / L SpOt, 7 un club
bébé.

Pour correspondre aux attentes des familles, Pierre & Vacances met a
disposition le kit bébé Aubert composé d’un lit pliant avec drap housse,
un matelas a langer, une poussette-canne et une chaise bébé.

Parmi les résidences du groupe de la marque Pierre & Vacances, 20 sont
estampillées « Résidences recommandées bébé » avec un kit bébé
comprenant une poussette cosy et un transat. A noter que le kit bébé est
inclus dans les résidences Pierre & Vacances premium.

Les villages club sont plus particulierement concus pour les familles. lls
disposent d'espaces aquatiques chauffés et surveillés, de nombreux
équipements sportifs, proposent des stages, des clubs enfants et ados
pour les 3-17 ans, des commerces et des restaurants.

18
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Marque néerlandaise créée en 1968, Center Parcs fait partie du Groupe
Pierre & Vacances Center Parcs depuis 2003. Au nombre de 7 en France,
le concept, alliant "tout-en-un" et proximité, implantés au cceur de
domaines forestiers, séduit les familles et la clientéle a fort pouvoir
d'achat.

lls sont composés de cottages équipés (jusqua 12 personnes),
restaurants, commerces, '’Aqua Mundo (batiment-bulle avec des activités
aquatiques - piscine a vagues, toboggans, jeux d'eau, etc.).

La particularité de ces villages vacances est qu'on s'y déplace a pied ou a
vélo, la voiture y est proscrite.

Les Center Parcs mettent en place un large choix d'activités pour les
enfants : Kids Safari, Parcours Ouistiti (en extérieur), Quand j'serai grand...
j'serai gardien de la forét, Univers de jeux intérieur, Balade a poney, Kids
disco, Kids Workshop, etc.

Center Parcs, un concept a succes !

Ouverts 365 jours par an, les Center Parcs ne désemplissent pas.
C’est un concept bien rodé et qui sait évoluer,
Les implantations sont mirement réfléchies : « un potentiel de 5
millions d’habitants a moins de 3 heures de voiture et disposant d'un
fort pouvoir d'achat ».
Center Parcs est I'inventeur du séjour « mid-week » (du lundi au jeudi)
optimisant le taux d'occupation,
Les activités sont facturées en supplément
Les cottages sont gérés comme des biens immobiliers : appartenant

soit a des investisseurs institutionnels, soit a des particuliers
19
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On pense bien entendu aussi a Club Med, méme s'il ne s'agit pas
d'hotellerie au sens propre du terme mais plutot de complexe hételier.
Entreprise francaise créée par un belge en 1950, la société appartient
désormais au conglomérat chinois Fosun International depuis 2015.

La stratégie du Club Med repose sur 3 piliers : une offre haut de gamme
(plus de 85 % des resorts en 4 et 5 tridents), des services Happy Digital
(+20 % de taux de conversion sur mobiles) et un développement mondial
(3 a 5 ouvertures de resorts par an).

Orienté, entre autres, sur l'accueil des familles et des enfants, de
nombreux Club Med proposent des activités par tranches d'ages :

De 4 a 23 mois : le Baby Club Med,
Entre 2 et 3 ans : le Petit Club Med,
Entre 4 et 10 ans : le Mini Club Med,
Entre 11 et 17 ans : le Junior Club Med.

A noter que les clubs ne disposent pas tous des 4 clubs enfants.

Baby Club Med est équipé du mobilier et des jeux adaptés pour favoriser
I'‘éveil des plus petits (tapis d‘éveil, éléments de motricité, transat, jeux
interactifs, ...), ainsi que des dortoirs, des balades, des cours de baby-
gym, etc.

Pour tous les clubs pouvant accueillir un enfant en dessous de 2 ans, un
kit Baby Welcome est offert a chaque famille avec tout le nécessaire pour
les petits.
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Pour les repas, 2 options sont possibles : le Baby-Corner (espace dédié
aux repas des petits) et les Biberonneries. Et pour le soir, les clubs qui
accueillent les plus petits proposent des services de gardes : une garde
collective de 19h a 23h dit « Pyjama Club » ou des services de baby-sitting
personnalisé (facturé en supplément).

Le Petit Club Med pour les 2-3 ans propose plein d'activités pour cette
tranche d'adge via le sport, la création, I'expression, le jeu. Des cours de
Baby Gym sont également dispensés afin d'apprendre la coordination,
I'‘équilibre, se repérer dans l'espace, etc.

Le Mini Club Med vise les 4-10 ans, soit une tranche d'adge assez large. Les
enfants sont ensuite répartis en 3 groupes (4-5 ans, 6-7 ans et 8-10 ans)
afin d'adapter les activités a chaque catégorie autour du sport, de la
création, de I'expression et du jeu. Le club propose des initiations au
trapéze volant, ski nautique, équitation, cours de cuisine, danse,
spectacles, etc. Pour les repas, les chefs des Club Med adaptent leurs
menus avec de nombreuses alternatives pour les enfants.

Quant aux 11-17 ans, le Junior Club Med offre un grand choix d‘activités,
en fonction de la destination : wakeboard, trapéze volant, beach parties,
soirées ciné, etc. Pour les ados, ses Passworld (espaces dédiés pour se
retrouver.)

Le saviez-vous ?

Le Club Med fonctionne sur un principe « séjour tout compris ». Son positionnement
sur un créneau tres haut de gamme se retrouvent dans les prix avec des séjours
d'une semaine dépassant les 5.000 € par adulte dans bon nombre de clubs francais
en haute saison.
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Quand on parle de groupe hételier, le premier auquel on pense
naturellement, de par son poids sur le marché, est Accor. Qu'est ce que
ce mastodonte fait plus particulierement pour l'accueil des familles ?

Pour commencer, sur la plateforme de réservations du groupe Accor on
peut sélectionner le filtre thématique « vacances en famille ».

Mais si plusieurs hétels apparaissent dans cette sélection, il ne s'agit pas
d'hétels spécialement dédiés aux familles. L'offre suggérée se cantonne
généralement a la deuxieme chambre a -50 % pour les enfants, et/ou a
des avantages sur les petits-déjeuners pour les enfants.

Pour les hotels Ibis Budget et Ibis :

Pour les enfants de moins de 12 ans I'hébergement
est gratuit s'ils séjournent dans la chambre de leurs
parents. Une réduction de -50 % leur est faite sur le
petit-déjeuner.

: NO\%)TEL Pour les hotels lbis Styles, Novotel, Novotel Suites :
STYLES / Pour les enfants de moins de 16 ans I'hébergement
i NOvVoTEL e¢tle petit-déjeuner sont gratuits s'ils séjournent
dans la chambre de leurs parents.
Mercure Pour les hétels Mercure, Pullman et Sofitel :
HOTELS Pour les enfants de moins de 12 ans I'hébergement

et le petit-déjeuner sont gratuits s'ils séjournent
"""""""""""" dans la chambre de leurs parents.

SO F | T E L

HOTELS & RESORTS
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0€

Pour les
enfants

Hébergement et petit-déjeuner
offert aux moins de 16 ans

17H
Départ
tardif

Le dimanche, partez sans vous
presser grace au départ tardif !

-50 %
« Family

Extra
Room »

Sur la 2¢m¢ chambre pour
enfants

© 2023 - www.coachomnium.com

Certaines enseignes Accor ont mis en place des concepts dédiés, mais
sans aucune obligation de s'y conformer pour les hétels de la chaine, tout
dépend également des cibles visées par chacun.

Avec Family & Novotel, I'enseigne Novotel cherche a mieux accueillir les
familles en proposant : des chambres spacieuses (canapé-lit, lit pour
bébé, chaine de télévision pour enfants), des espaces de jeux pour les
petits, des menus enfants équilibrés (ainsi que chauffe-biberon et chaises
hautes), des réductions sur les chambres, des départs tardifs, etc.

L'enseigne lbis Styles a créé Family Room by Ibis Styles, un univers dédié
aux familles avec articles, vidéos et conseils pour les voyages. On y trouve
des articles sur les sujets suivants : jeux a fabriquer / faire pendant les

vacances, la parfaite valise pour les vacances, Bilan des ateliers DIY avec
Ibis Styles, etc.

Family"Room

by ibis Stvles

sach,

omnium
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L'enseigne Campanile du groupe Louvre Hotels a mis en place I'« Offre
Family Vibes » avec -25 % sur le séjour pour la réservation de 2 chambres
ou plus les week-ends et jours fériés, séjour + petit déj' + menu enfant
gratuit pour les enfants de moins de 10 ans inclus, équipements bébé
disponible dans les hotels (lit bébé gratuit, lit d'appoint, chaise haute,
chauffe-biberon, matelas de change, chambres communicantes, etc.). A
table, les hotels Campanile proposent un livret avec histoire, des

coloriages et des jeux pour les plus petits de 2 a 5 ans. Campanile

B&B s'intéresse également a cette clientele en proposant des
chambres familiales 4 personnes, parfois jusqu’a 5 personnes,
des lits parapluies dans certains hotels, ou encore des chaines
télévisées pour les plus jeunes.

Oceania Hotels communique également aupres de cette clientéle a
travers notamment les prestations adaptées suivantes : '
%ceanla

Petit-déjeuner buffet gratuit pour les moins de 12 ans.

Hébergements adaptés : appartements, chambres familiales W
communicantes ou en duplex, suites jusqu’a 6 personnes.
Equipements pour les plus jeunes : chaises hautes, lit bébé,

restauration adaptée, salle de jeux (dans certains hétels), cadeau de
bienvenue.
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S'identifier comme un hoétel accueillant des familles et commercialiser a

®
: OOk'“g_Com destination de cette cible n‘est pas chose aisée, quand on sait que cette

v clientéle ne priorise généralement pas |I'h6tellerie et a des attentes /
besoins bien spécifiques.

Alors Comment se rendre visible auprés des agences de voyage en ligne
(OTAs), premier canal de réservation juste derriére le site Internet des
hotels eux-mémes (utilisés par 65 % des clientéles hotelieres®) ?

Commencons par Booking, le géant des OTAs. Apres avoir renseigné les
éléments de base pour la recherche d’hétels a savoir la destination, les
dates et le nombre de personnes et de chambres souhaitées, les critéres
dédiés aux enfants et a une clientéle familiale sont les suivants :

Ftablissements adaptés aux familles,
Chambres familiales,

Aire de jeux pour enfants,

Lits enfants/berceaux.

lls sont assez minimalistes et ne permettent pas d'apprécier la qualité de
ces filtres (que recouvre le premier critére, par exemple). Parmi les hotels
proposés a l'issue de la sélection (nous en avons analysé quelques-uns), il
ne s'agit pas spécifiquement d'établissements dédiés aux enfants, mais
plutdt acceptant les familles car équipés de chambres familiales /
communicantes.

Si ces quelques filtres permettent déja une premiére sélection pour une
plateforme aussi garnie que Booking, la sélection pourrait étre affinée
pour aiguiller la recherche sur des hétels plus ciblés.

*Etude 2022 sur les attentes des clientéles hételieres par Coach Omnium https://bit.ly/40up9pb

27

© 2023 - www.coachomnium.com


https://bit.ly/40up9pb

Style v

[C] Petits prix
[J Intermédiaire
(] Familles

[} Affaires

[J Romantique

Filtre sur TripAdvisor

Expérience voyageur
[J LeBTQIA+

Concentrez votre recherche sur les
hébergements qui s'engagent a
accueillir tous les voyageurs, a faire
en sorte qu'ils se sentent en
sécurité, accueillis et respectés.

Idéal pour les professionnels

Concentrez votre recherche sur les
hébergements dotés d'équipements
vous permettant de travailler dans
de bonnes conditions, comme le Wi-
Fi et le petit-déjeuner.

Idéal pour les familles
Concentrez votre recherche sur les
hébergements qui offrent des
prestations adaptées aux familles,
comme des activités et des services
en chambre congus spécialement
pour les enfants.

Filtre sur Expedia et Hotels.com
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Nous avons également réalisé I'exercice sur TripAdvisor. La plateforme
dispose d'un onglet « Style » proposant I'option « Familles », qui permet
de filtrer I'offre. Comme sur Booking, les hétels référencés ne sont pas
spécifiquement dédiés aux familles mais disposent généralement de
chambres familiales ou communicantes.

L'onglet « Services » offre la possibilité d'affiner la recherche avec les
criteres suivants dédiés aux familles : séjour gratuit pour les enfants,
chambres familiales, menus pour les enfants. @Tﬂpadwsor

Chez Expedia, il existe un onglet « Idéal pour les familles » qui permet de
filtrer la recherche d’hétels adaptés a cette clientéle. Le site propose aussi
la case « Lits bébé » dans la sélection « Services et équipements ».

Une fois sur la page de I'hétel sur Expedia, tous les services de

2 [ [ Y u « Pou [ »
I'établissement sont mis en avant dont un encart « Pour les familles
précisant plus en détail ce que I'hétel propose : service de baby-sitting,
its bébé uits, i isées, laverie, pisci xtérieure, etc.
lits bébé gratuits, chambres insonorisées, laverie, piscine extérieure, etc
(a titre d'exemple). En somme, tous les éléments qui peuvent répondre

aux besoins d'une famille avec enfants. % Expedia'

Sur Hotels.com le principe est le méme, on trouve l'option « lits bébé »
dans les « Services et équipements », mais également un filtre plus poussé
« ldéal pour les familles » dans Expérience voyageur qui permet de

sélectionner plus finement I'établissement. M Hotels.com
1} .
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A noter, nous présentons dans les pages qui suivent quelques exemples de concepts étrangers de maniére non exhaustive.
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Et a I'étranger, comment les enfants sont-ils accueillis dans I'hétellerie ?

FAMILOTEL Commencons notre périple en Allemagne avec le groupe allemand

Deine Familbienhotels. Familotel. Ce dernier rassemble une soixantaine d'hotels indépendants a
travers plusieurs pays (Allemagne, Autriche, Pays-Bas, ltalie...), partageant
une philosophie commune d’une hétellerie familiale. Des activités
adaptées aux enfants sont en catalogue et une attention particuliere est
portée a la sécurité. La baseline « Happy Holiday Guarantee » engage les
hételiers a garantir :

La sécurité (bloqueurs de portes, gardes corps, sélection de jeux et
équipements certifiés, inspection des aires de jeux...),

Des hébergements et équipements adaptés a l'accueil de familles et
d'enfants (baby-phone, table a langer, poussettes, baignoires pour
bébé, aires de jeux pour enfant, salle d'allaitement...),

Des activités pour les enfants (bibliotheque, salle de jeux, aires de
jeux outdoor, diverses activités sportives, ludiques, une mascotte
Clown Happy...),

Différentes formules de gardes d’'enfants adaptées aux classes d'age,

Des solutions en restauration pour les enfants (enfants servis en
priorité, crayons de couleurs et stylos sur les tables, boissons et jus
disponibles toute la journée, restauration a volonté, formules pour les

bébés, des espaces dans la salle de restauration pour que les enfants
puissent jouer...).

Les engagements sont assez poussés comparés aux labels présents en
France, dont nous avons parlé précédemment.
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Kinderhotels Europa est née en 1988 en Autriche. L'objectif était et est
toujours de viser un public familial et lui proposer des normes de qualité

kinderhotels.com J ¢levées.

DAR ORIGINALSEIT 1908 Le groupe compte une cinquantaine d'établissements en Autriche
essentiellement, ainsi qu’en Allemagne, Italie, Croatie et Portugal, répartis
en 3 gammes (3, 4 ou 5 smileys, ainsi que des city hotels).

Les établissements du groupe proposent des séjours all inclusive : du
petit-déjeuner au diner, en passant par le bar a jus ou des cremes glacées
a toute heure.

De multiples activités sportives, culturelles, ludiques sont proposées aux
enfants en fonction des ages (théatre, cinéma, magie, lecons de natation,
de ski, d'équitation, péche,...), ainsi qu'aux parents (marche nordique,
escalade, équitation, tennis, location de vélo ...).

Les établissements sont dotés de nombreux équipements a 'attention
des parents et des enfants (espaces aquatique, wellness, de jeux, fermes

familiales...), ainsi que des bébés (chaises hautes, porte-bébé, baby-
phone, poussettes...).

La encore, les engagements en termes d'accueil des enfants sont forts.
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Swiss Family Hotels est créé en 2015 sous I'impulsion de 7 grands hotels
familiaux suisses. Depuis, un huitieme membre est venu les rejoindre. Ce
label de qualité vise en priorité 'accueil d'une clientéle helvétique et
familiale.

Parmi ces 8 hotels, tous positionnés en haut de gamme, on trouve de
petits établissements familiaux, mais aussi des resorts avec une offre de
loisirs conséquente comme le Rocks Resort.

Les hotels membres satisfont a des critéres stricts d'admission en termes
d'accueil adapté a I'age des enfants, d'activités de loisirs et de bien-étre
proposées pour toute la famille, tels que :

La prise en charge des enfants toute la journée par des
collaborateurs formés, et cela sept jours sur sept.

La mise en place chaque semaine d’au moins 10 activités pour les
enfants et trois pour les familles.

La mise a disposition d'au moins deux attractions intérieures ou
extérieures qui sont propres a chaque établissement pour le sport et
les jeux.

Des saunas et un espace de bien-étre obligatoires.

La mise en ceuvre de mesures visant a améliorer le bilan écologique
des structures.
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FRAM

Vous étes bien en vacances

For Two

v En couple V

/' Détente
/' Adults Only
/' Savourer

DECOUVREZ TOUTES LES FOR TWO HOTELS >
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Si les familles sont une cible privilégiée par certains hételiers, a I'inverse,
d'autres visent une clientele qui convoite des séjours sans enfants -
« adults only » - et en font un axe commercial assumé.

Il s'agit la d'une hoétellerie de niche vendue notamment au travers de tour-
opérateurs.

FRAM, par exemple, propose a la fois des vacances en famille et des
séjours « adults only » avec une sélection d'hétels / resorts tous situés a
I'étranger (Cap Vert, Maroc, Fuerteventura, {le Maurice et Andalousie) ;
aucun en France. Si l'un de ces resorts est positionné en 3*, la majorité
sont en 4* et on compte également un 5*.

Un type de séjour vendu aussi par Sélectour, Havas Voyages, Last Minute,
O voyages, etc. Toutefois, comme pour FRAM, il s'agit toujours de
destinations a 'étranger, mais pas en France.

Club Med propose 4 villages réservés aux plus de 18 ans, encore une fois,

a I'étranger, ainsi que des destinations pour tous mais précisés « sans
encadrement enfants ». C'est le cas du Club des Arcs en Savoie.

TUI a mis en place le concept « Les For Two » qui regroupe des hotels
pour séjours sans enfant. La encore, la France ne fait pas partie de la
sélection. On trouve, comme destinations : Chypre, Cuba, Espagne,
Grece, République Dominicaine, etc.

La tendance des séjours « adults only » n‘est pas récente, pourtant elle ne
semble pas rencontrer un grand succes en France.
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Constat : ces séjours sont tous localisés a I'étranger (aucun en France),
dans des destinations dites « soleil », et sur des établissements haut de

gamme et luxe.

Si la tendance des séjours « adults only » n‘est pas récente, elle ne semble
proscrite en France. Mais pourquoi ?

La France est le pays de la natalité, présentant le plus fort taux de
fécondité de I'Union Européenne (1,83 enfant par femme en 2020).

Ce n'est pas une coutume inscrite dans les habitudes francaises ou la
mise en place des congés payés puis le développement du tourisme
de masse et la création des chéques-vacances se sont faits dans une
logique familiale.

En France, il est interdit de refuser I'accés a un établissement hotelier,
conformément aux articles L.225-1 a 225.4 du Code pénal qui
interdisent les discriminations :

« Constitue une discrimination toute distinction opérée entre les
personnes physiques sur le fondement de leur origine, de leur sexe, de
leur situation de famille, de leur grossesse, de leur apparence
physique, de la particuliére vulnérabilité résultant de leur situation
économique, apparente ou connue de son auteur, de leur patronyme,
de leur lieu de résidence (...) ».

Si les lois varient d'un pays a un autre, il n‘est donc pas possible pour
un hoétel, dans les faits, de refuser une vente en France.
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Alors pour étre identifié comme un établissement privilégiant les adultes
sans nécessairement le mentionner, la meilleure solution reste la le
positionnement ou la thématisation.

Le positionnement haut de gamme ou luxe est souvent retenu par les
hétels privilégiant une clientéle adulte (seule ou en couple). Le prix
constitue un frein pour les familles et cela permet de communiquer sur
I'aspect luxueux de I'hotel, des prestations qu'il propose dédiées plutot a
un public adulte, de la tranquillité du lieu, etc.

La thématisation est également un bon moyen de cibler une clientéle
adulte (et qui peut s'ajouter au positionnement haut de gamme / luxe) :

Certains hotels mettent en avant un concept « romantique » ou tout
est fait pour les couples (offre de massages en duo, jacuzzi ou
bouteille de champagne dans les chambres, transats doubles, iPad
dans la chambre pour créer une ambiance romantique a travers les
éclairages et les parfums, etc.). On peut, par exemple, citer I'hétel
Secret de Paris ou encore I'hotel Paris j/Adore, des établissements haut
de gamme et luxe qui ont mis en place des séjours et offres
romantiques.

Hétel Paris j’Adore

Les Arcs Extréme

Pour certains, le positionnement est plus coquin, orienté sur le
libertinage et les pratiques réservées aux adultes.

Les vacances sportives sont aussi un moyen de positionner un
établissement dans l'accueil de séjours pour les adultes, comme le

propose, par exemple, le Club Med Les Arcs Extréme, ou encore
I'UCPA.

L'absence de conditions spéciales avantageuses pour l(accueil des
enfants peut également décourager leur venue.
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Si I'hétellerie n'est pas nécessairement le lieu « number one » pour des
séjours en famille, cette cible semble convoiter ce mode d’hébergement
de maniére croissante, sous réserve que l'offre le permette et que les
hételiers I'y encouragent, ce qui est encore loin d'étre systématique.

Pour autant, I'h6tellerie s'intéresse a nouveau au sujet via l'intégration de
critéres de recherche spécifiques sur les moteurs de réservations des
groupes hoteliers ou des OTAs, I'arrivée sur le marché de fournisseurs et
marques dédiés, la création de labels, la mise en place d'offres
spécifiques...

Mais, les efforts restent encore bien souvent timides a limités (chambres
familiales / communicantes, lits pour bébé) ou sont superficiels. Et, au
final, rares sont les hotels ayant une réelle politique volontariste d'accueil
des familles. Dans ce cas, il s'agit d'établissements / marques biens
connus sur ce créneau. Par exemple, Novotel avait lancé dés les années
1970 une démarche « family friendly » (cela ne se disait pas comme ¢a)
qui a été un grand succés pour combler les week-ends vides, sans clients
d'affaires. A présent les concepts « lifestyle » qui déconstruisent les codes
habituels de I'h6tellerie, s'ouvrent aux familles pour cibler large.

Dans ce domaine, certains de nos voisins européens sont bien mieux
positionnés sur 'accueil des familles avec des concepts hoteliers trés
aboutis. Mais, sans aller jusqu’a créer des resorts pour enfants. Les
hételiers qui s'intéressent a cette cible ont tout a gagner a proposer
quelques éléments différenciants relativement simples a mettre en place
qui restent encore trés confidentiels et sont pourtant si bienveillants.

La plupart de ces bonnes idées et pratiques sont répertoriées dans ce

dossier. Il n'y a plus qu‘a s'y lancer !
37



omnium

Société d’études & de conseil spécialisée dans le
tourisme, les MICE & I'hétellerie depuis 1991

73 rue de Vaugirard — 75006 Paris
Tel.: 06 70 56 40 17
Paris * Lyon
www.coachomnium.com

sach

omnium




