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n accompagnement des gestionnaires de terrains de
campings Varois dans le developpement de leur
politique QUALITE

Le club propose des actions et des outils qui
permettent aux professionnels :

-de vérifier régulierement le niveau de qualité des prestations
fournies par leur établissement (audit/référentiel Camping
Qualité)

-d’adapter ce niveau de qualité aux exigences de leurs
clienteles (actions d’accompagnement collectives et/ou
Individuelles)

-de favoriser leur visibilité aupres de leurs clienteles
(valorisation via sites www.var-provence.com et
www.Visitvar.fr et brochures OTSI, CDT)



http://www.var-provence.com/

s"
-
-
-
405

LA DEMARCHE CAMPING QUALITE

JURISME
A nt
A ﬂe.x?e.lle

n 2008 :
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LES ENJEUX :
®
Enjeu Enjeu :
. : . Enjeu
economique Strategique )
commercial

Augmenter la compétitivité de son entreprise

Satisfaire et dépasser les exigences clients

Se difféerencier face a une concurrence de plus
en plus structurée
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- S’engager dans I’'ameélioration continue pour une
meilleure adaptation aux tendances du marche

- Faire de la grille un outil de management en
privilégiant 'auto contréle (tableau final des rapports
2009) et en integrant I’equipe dans la réflexion
qualité

- Favoriser I’organisation générale de I'entreprise en
mettant en place ses outils d’amélioration
(procédures, tableau d’analyse...)
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ARDER EN MEMOIRE LES 2 R :

Réflexion
Remise en Cause
Réactivité
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ES PRECONISATIONS GENERALES

TOURISME
ngAgement

RENFORCER LA QUALITE A TOUS LES NIVEAUX

- La qualité c’est chague année méme hors
audit !

- La gualité se mesure grace aux
Indicateurs qualité (enquéte / livre d’or /
fiche réclamation)

- La qualité c’est I’evolution perpetuelle
avec une veritable politigue de formation
Interne
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DEMARCHE 2009 : une démarche d’exigences
5 ENGAGEMENTS A RESPECTER

ccuell
- Emplacement

- Propreté

- Environnement

Information
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DEMARCHE CAMPING QUALITE 2009 dans |g=#

29 terrains auditées

3 nouveaux inscrits
1 camping n+3
2 campings n+6
11 campings n+9
12 campings n+12

— -

Une méme meéthodologie d’audit :

Une nuit sur place, audit avec la grille d’entree



LA DEMARCHE CAMPING QUALITE 2009
dans le VAR

FCHELLE DES INDICES QUALITE

100 % Excellent
95 a99 % Tres bon
90 a 95 % Bon

80 a 89 % Assez Bon
70a79 % Passable
60 a 69 % Mediocre
50 a 59 % Mauvais

S’engager dans la demarche qualite, c’est
viser 'excellence...



LES MOYENNES GENERALES DES 5
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ENGAGEMENTS

UNE MOYENNE GENERALE DE
87.3%

Comparatif 2009 :
Rhone Alpes : 88,2
Lorraine : 82,7
Haute France : 86,9
Bas Rhin : 82,4




LE DECOUPAGE DES MOYENNES GENERALES
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ENGAGEMENT ACCUEIL

Accueil téléphonique 88,2%
Espace réception 91,9%
Note
89,4%

générale
Accueil en direct 86,6%

Prestations de départ 90,3%

Les principaux points faibles :

-Absence de procédures d’accuell (telephonique et en
direct)

-Manque de promotion genérale des structures

-Des outils de mesure de la qualité trop restreints
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ESERVATION TELEPHONIQUE

» Connaitre les techniques d’accueil

» Sensibiliser le personnel aux techniques d’accueil
> Mener & Animer 'entretien

> Poser les questions essentielles / cibler le client

> Reformuler systématiguement

» Préparer un argumentaire de vente du camping
(mise en avant des points forts...)

> Etre sympathique & chaleureux

» Laisser une excellente impression
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CUEIL EN DIRECT

» Travailler | 'accuell structurel et
I’attractivité des espaces accuell

» Sensibiliser le personnel aux techniques
d 'accuell

» Favoriser le sourire et la disponibilitée
naturelle

> Volonté de réussir | 'accueil
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RESTATIONS DE DEPART

» Deétailler la facture aux clients
» Mettre en place des indicateurs de qualité

» Donner la possibilité aux clients de
s’exprimer sur le terrain (livre d’or, enquéte
de satisfaction...)

> Leur laisser un souvenir inoubliable



LE DECOUPAGE DES MOYENNES GENERALES
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ENGAGEMENT INFORMATION

ENGAGEMENT INFORMATION

Information générale 83,1% Brochure et site 79,1%
Note
)
générale 83,3%
Acces au terrain 87.,2% Informations Pratiques EERe[ORL/)

Option Locatifs
(uniquement 83,5%
information)

Les principaux points faibles :

-Manqgue de construction de la communication du terrain
avec |’outil Grille

-Manque d’informations pratiques sur le site et la brochure,
conformément a la grille CQ



S INDISPENSABLES i
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Se servir de la grille CQ comme outil (mettre les infos dans la lettre
par exemple)

Entamer une réflexion sur le E marketing
» Prendre le temps de laréflexion sur son produit en hors saison

» Reédiger systematiquement un cahier des charges précis avant de
travailler avec I'imprimeur ou I'agence de communication (clientele
ciblée, mise en avant des points forts...)

» Seélectionner soigneusement les photographies
> Travailler I'attractivité esthétique de la brochure

> Insérer les informations essentielles
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ENGAGEMENT EMPLACEMENT

Extérieur et _entree du 92 6%
terrain

Emplacements Emplacements nus 84.3%
88,2%
Option Locatifs 0
(uniguement emplacements) 8875 /0

Amer,1agements 91.3%
generaux

sanitaire le plus

ancien 80,5%
Note 87 104 Sanitaires 82,2%
;- 0
generale , sanitaire le plus
moderne 85,0%
jeux 89,7%
Jeux et loisirs 89,9% Option animation

qguotidienne

Option animation
ponctuelle

87,3%
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Option épicerie 92,8%

Option piscine 84,8%

Option bien étre

Services annexes Option Plats cuisinés [P RAY)
épicerie, bar snack,
(€p =T 86,6%
restaurant, piscine,
animations)

Option Bar/ resto
général

87,9%

Option bar snack

Option restaurant 86,3%

Option locatifs
(information et 86,3%
emplacem ents)
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MPLACEMENTS
» Travailler sur la valeur ajoutée, le
sens du detail :

> Eléments esthétiques (décoration des
sanitaires, paysager...)

> Eléments de confort (jouer la carte de
I’originalité, de la différence...)



S INDISPENSABLES

POINTS OPTIONNELS

» Maitriser le produit camping (méme
avec des équipements en gérance)

» Favoriser 'uniformité du produit dans
les services annexes (affichages
harmonieux...)

> Garder le sens du détalil
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GAGEMENT PROPRETE

ENGAGEMENT PROPRETE

Propreté sanitaire le

plus ancien 84, 7%
Note 87 3% Propreté sanitaire le
générale ’ plus moderne 86,0%

Propreté du site
89,0%

Les points Forts :

Une bonne propreté générale sur I’ensemble des terrains.
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Veérifier régulierement la présence de
détritus sur le terrain

» Sensibilisation du personnel a la gestion de
la propreté sur le site

Camoufler les poubelles ou espaces
poubelles

» Favoriser I’esthétisme du camping

» Travailler sur les procédures internes
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ENGAGEMENT ENVIRONNEMENT ot

ENGAGEMENT ENVIRONNEMENT

Inform ation et
sensibilisation
Note Aménagement paysager
générale

92,8%

gestion des énérgies

82,3 %
Gestion des déchets 83,1%

Moyenne des
points bonus
obtenus

Les points Faibles :

Pas assez de communication sur le respect de
I’environnement

Manque d’utilisation d’énergies renouvelables



S INDISPENSABLES

OINTS ENVIRONNEMENTAUX

» Mieux communiquer sur le respect de
I’environnement

» Mieux communiquer sur les
engagements du camping sur
I’environnement

> Entamer une réflexion sur la gestion
environnementale du terrain a court et
moyen terme

o~ ?
-
-
-
II

QUALIVAR
TOURISME
engagement
A "excellence



o~ ?
-
-
-
II

QUALIVAR
TOURISME
engagement
A excellence

EFLECHIR SUR LA STRATECIE DE L'ENTREPRISE ET
LE POSITIONNEMENT PRODUIT

» METTRE EN PLACE DES PROCEDURES QUALITE
» SUIVRE UN PROCRAMME DE FORMATION
» SENSIBILISER LES EQUIPES A LA QUALITE
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