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Introduction (par Marc Bonnefoy)

Bilan du dispositif

Présentation du contenu des informations des Rapports « Station » :
aide a la lecture et a l'interprétation

Présentation du contenu des informations des Fichiers complémentaires
« Station » : aide a la lecture

Quelgues résultats compareées par stations
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Le dispositif (bilan)



Les enjeux

- Professionnalisation du secteur

=> Réflexion sur le positionnement et la commercialisation des destinations touristiques

Aujourd’hui, _ _ _
on assiste : - Concurrence des destinations « plages/soleil »
- Evolution des besoins et attentes clients
Nécessité - Qui sont nos clients ?

de répondre
a ces questions :

- Quels sont leurs comportements?
- Quelles sont leur satisfaction et leurs attentes ?
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Contexte de ce dispositif

Le CRT Provence Alpes Cote d’azur en partenariat avec :

le CDT des Alpes de Haute Provence
le CDT des Hautes Alpes
le CRT Riviera Cote d’Azur

menent depuis plusieurs années des travaux d’observation s ur la fréquentation touristique et la
connaissance des clientéles au cours de la saison hivernale (tous les 5 ans).
Enov Research (ex Data Nova) a conduit I'enquéte de la saison d’hiver 2006/2007. Cette enquéte a donné des

résultats pertinents au niveau régional et départemental.

Mais la méthodologie de I'étude ne permet pas d’obtenir une o bservation précise dans le temps et
au niveau de chague station

A partir de ce constat, un dispositif test a été proposé par le CRT Paca et Enov Research aupres
de certaines stations, pour répondre a la nécessité d’infor mation au niveau de la station.

Ce Projet Pilote s’est avéré trés instructif (sur les élémen ts a corriger) et riche d’'informations pour
les stations volontaires.

Ainsi il a été décidé en accord avec les stations participant es, d’étendre ce dispositif  (ajusté) sur le
périmeétre a neige des Alpes du Sud (dans plus de 20 stations) p our la saison d’hiver 2007/2008.
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Obijectifs et finalité

Obijectifs

de I'enquéte

nterets Finalité
de I'enquéte

R
N

Apporter des informations répondant a leurs attentes
clés d’'aide & la décision

opérationnelle ou
stratégique pour les
décideurs en terme
SRS, 65 Développer l'attractivité
communication, de .
. de la station
fonctionnement...

~_

L'intérét de cette enquéte repose sur :

Fidéliser la clientéle en

Définition
d’'un Plan d’actions

Des informations clés sur chaque station

Un comparatif régional commun : particularités, forces et faiblesses de chaque station
Des mesures continues des changements de comportements (de plus en plus rapides)

permettant de mesurer aussi I'impact des actions menées : pérennité du dispositif apres bilan de
fin de saison
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Bilan du dispositif

> Les stations du dispositif (20 Stations ou groupements de stations)

Alpes de Haute Provence (4):
le Sauze-Super Sauze,
Pra-Loup,
St Jean Montclar,
Val d’Allos (La foux, Le Seignus)

Hautes Alpes (15):
Brianconnais (Briancon, Serre Chevalier, La Grave-La Meije (le Chaselay), Montgenevre)
Orcieres
Champsaur & Valgaudemar (Ancelle+St Léger+Chaillol)
Pays des Ecrins (Puy St Vincent, Pelvoux)
Pays du Guillestrois (Risoul, Vars)
Dévoluy (Super Dévoluy + La Joue du Loup)
Queyras (St Véran + Ceillac + Arvieux + Molines + Abries)
Serre-Poncgon (Les Orres, Réallon),

Alpes Maritimes (2):
Stations du Mercantour (Isola 2000)
Valberg
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Bilan d U d |SpOS|t|f Un bilan quantitatif réussi  (Atteinte de 86% de I'objectif soit 12.112
. . P Questionnaires) grace a I'implication du personnel des OT.
> Echantillon realise
HV | Vacances Hors vacances Vacances Hors vacances Vacances
Station Décembre Janvier Février Mars Avril
SH511S52| S1|S2|S3|S4)S5)S6| S7 | S8 [ S9 |S10|S11)S12)S13|S14|S15|S16
Val d'Allos 631 | 695 | 91% | o© 79 | 48 | 30 | 30 | 30 | 30 | 40 60 61 59 45 | 37 | 19 | 36 4 13 | 10
Montclar 435 550 | 79% 7 40 8 21 | 26 | 18 | 37 95 103 25 25 | 22 7 1
Le Sauze 457 | 595 | 77% | 19 | 52 | 39 6 33 | 28 0 11 30 99 55 20 8 32 1 19 1 4
Praloup 684 695 | 98% | 35 | 48 | 43 | 30 | 31 | 40 | 34 | 53 60 64 62 29 | 33 | 50 | 37 | 21 12 2
La Grave - La Meije 588 560 | 105% 46 38 31 30 27 34 60 51 32 73 9 22 15 34 47 39 0
Montgenévre 508 | 695 | 86% | 24 | 22 | 15 | 14 | 31 | 35 | 34 | 42 58 77 68 39 | 31 | 35 | 34 | 16 | 13 | 10
Briangcon 339 560 | 61% | 3 2 25 7 0 12 8 2 31 83 40 1 42 | 28 | 31 | 24 0
Vars 650 795 | 82% | 13 | 37 | 24 | 22 | 29 | 33 | 44 | 36 68 65 59 62 | 32 | 42 | 12 [ 28 | 25 | 19
Risoul 741 | 750 | 99% | 17 | 50 | 60 | 22 | 34 | 34 | 32 | 31 76 78 76 75 | 30 | 23 | 40 | 30 0 33
Puy St Vincent 561 695 | 81% | 8 45 | 41 | 26 [ 26 | 30 | 30 | 32 62 60 50 43 | 28 | 24 | 18 | 10 | 28 0
Pelvoux 305 520 | 59% 45 | 36 9 16 [ 13 | 14 | 24 52 37 34 10 | 15 0
Les Orres 842 | 695 |121%}| 41 | 53 | 62 | 30 [ 30 | 34 | 28 | 42 77 74 77 53 | 35 | 36 | 47 | 48 | 52 | 23
Orcieres 682 695 | 98% 15 | 21 | 17 | 33 | 27 | 74 | 49 46 45 71 46 | 32 | 25 | 58 | 42 | 43 | 38
Dévoluy 573 695 | 82% 8 44 | 42 20 20 | 43 34 37 36 61 60 39 28 29 40 21 10 1
Champsaur 277 | 560 | 49% 28 | 23 6 13 | 20 6 36 58 57 9 21 0 0 0 0
Réallon 512 585 | 88% | 17 | 49 | 45 | 16 | 22 | 22 | 30 | 42 57 50 67 46 | 28 | 21 0
Le Queyras 547 585 | 94% | 15 | 43 | 46 0 0 31 | 68 | 30 | 107 | 103 61 15 | 22 6
Isola 2000 769 | 795 | 97% | 4 7 11 4 31 | 37 | 46 | 43 20 95 82 91 | 42 | 34 | 45 | 36 | 45 | 26
Valberg 377 | 695 | 54% | 15 | 53 | 37 | 25 | 24 | 20 | 29 | 26 | 40 49 24 14 | 12 9 0 0 0




Nombre de questionnaires réalisés
selon la semaine de collecte

> Echantlllon reallse Nombre total de QR : 12112

1426
1 30 ‘
1172
833(/823 792 867
689
B i de | \ 519 o 536|| 497|515
onne couyer ure de la - 387358
saison : 247 168
18 semaines de collecte B
couvrant I'ensemble de
S51 S52 S1 S2 S3 S4 S5 S6 S7 S8 S9 S10 S11 S12 S13 S14 S15 Si16

la saison d’hiver. o .
k / HV ;Y—/ Hors Vacances \ gl = Hors Vacances Y_/

Vacances de
Printemps

Vacances de Noél Vacances d'Hiver

Rodage : la mise en place de I'enquéte a nécessité un temps d’'adaptation, les 3 premiéres semaines de collecte ayant
permis aux OT de s’exercer et de maitriser le travail a réaliser.

Période la plus propice _: a la collecte des questionnaires a été la période des vacances d’hiver.

Constat sur I'organisation optimale du personnel

Il apparait nécessaire, pour un fonctionnement optimal, que I'Office de Tourisme dédie une personne a la collecte (stagiaire
ou personnel interne) en anticipant les plannings ou le recrutement avant le démarrage de I'enquéte.

Les stations pour lesquelles le dispositif s’est le mieux déroulé sont celles qui avaient dédié une ou plusieurs personnes pour
la collecte et qui avaient en amont bien organisé le temps de travail de chacun.

Aaméeliorer
Pour 3 ou 4 stations : Anticiper une personne dédiée a I'enquéte (avec implication forte de la direction).
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Bilan de Collecte Un bilan qualitatif réussi  (biais réduits) : les résultats

- : 2l & sont proches des enquétes précédentes.
> Echantillon réalisé P q p

Les jours d’enquéte privilégiés correspondent a des fins de séjours : le
Répartition des questionnaires collectés jeudi, vendredi, samedi et/ou dimanche. Ainsi, 71% des questionnaires
SN e e et collectés l'ont été en semaine, ce qui correspond exactement a la
répartition du nombre de jours semaine/We sur les 18 semaines de
collecte...
Ce plan de sondage sur-représente-t-il l'interview des touristes au
détriment des excursionnistes qui sont plutdét une clientele week-end
(voire du dimanche) ?

(Base questionnaires : 12112)

méliorer

Jours de
Semaine Si souhait de mieux représenter les excursionnistes : Augmenter

e les dimanches en jour de collecte (en remplacement du samedi).

Répartition des questionnaires collectés
selon le lieu d'enquéte

(Base questionnaires : 12112)

Restaurants et/ou bars

La diversité des lieux de passation des questionnaires a Commerces et/ou galeries
été respectée. Le lieu principal reste le bas des pistes, marchandes
27% des questionnaires réalisés se sont déroulés a cet
endroit. L'office du tourisme est le 2éme lieu d’enquéte. 2SS
Office de Tourisme
méeliorer Pied des pistes (départ — arrivée) -

. front de neige, école de ski
Réduire la part des OT pour augmenter celle des Rue,

route, village... ou des commerces/galeries (hors ski). Route, rue, avenue principale,
village, parking
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Bilan de collecte
> Le questionnaire

‘mélio

Questions Base Nombre de Taux de
Répondants |Non Réponse |Non Réponse
Q1. Ou résidez-vous a I'année ? 12 112 124 1%
Q2. Dans cette station ou a proximité, vous étes ar _ rivés le ? 10 876 162 1%
Q3. Dans quel mode d'hébergement principal avez-vou s séjourné ? 10 876 146 1%
Q4. Auprés de qui avez-vous effectué la réservation de votre hébergement ? 10 876 300 3%
Q5. Etes-vous venus dans la station? 12112 178 1%
Q6. Combien de personnes étes-vous au total ? (y co  mpris vous-méme) 12 112 1250 10%
Q7. Quelles sont les activités que vous avez ou all ez pratiquer ? 12 112 130 1%
Q8. Vous-méme, ainsi que les personns de votre fami  lle, combien skient...? 12 112 1 600 13%
Q9. Quelle est votre satisfaction global de votre s éjour ? 12 112 913 8%
Q10.1 Entretien des pistes 12 112 261 2%
Q10.2 Qualité enneigement 12112 280 2%
Q10.3 Diversité des espaces skiables 12 112 495 4%
Q10.4 Attente aux remontées mécaniques 12 112 294 2%
Q10.5 Qualité des remontées mécaniques 12 112 332 3%
Q10.6 Rapport Qualité/Prix du matériel loué 12 112 539 4%
Q10.7 Rapport Qualité/Prix des écoles de ski 12 112 728 6%
Q10.8 Rapport Qualité/Prix du forfait ski 12 112 340 3%
Q11.1 Acceés a la station 12 112 151 1%
Q11.2 Organisation du stationnement 12 112 241 2%
Q11.3 Accueil dans les OT 12 112 295 2%
Q11.4 Accueil dans les commerces... 12112 208 2%
Q11.5 Prix dans les commerces 12 112 261 2%
Q11.6 Rapport Qualité Prix de la restauration 12 112 346 3%
Q11.7 Entretien de la station 12 112 206 2%
Q11.8 Sécurité des biens 12 112 415 3%
Q11.9 Niveau de confort de I'hébergement 12 112 429 4%
Q11.10 Rapport Qualité Prix de I'hébergement 12112 479 4%
Q11.11 Ambiance dans la station 12 112 208 2%
Q12.1 Equipements culturels 12 112 342 3%
Q12.2 Equipements de loisirs hors ski 12 112 365 3%
Q12.3 Diversité des activités de loisirs sportifs 12112 416 3%
Q12.4 Prix des activités de loisirs (hors ski) 12 112 427 4%
Q12.5 Diversité des animations (hors ski) 12 112 405 3%
Q12.6 Services dédiés aux enfants 12 112 550 5%
Q13. Recommanderiez-vous cette station & votre ento urage (famille, amis)? 12 112 161 1%
Q14. Est-ce la premiére fois que vous venez dans ce _tte station ? 12 112 273 2%
Q14bis. Reviendrez-vous dans cette station ? 4 461 685 15%
Q15. Combien de fois étes-vous allés aller a la nei _ge durant cet hiver ? 12 112 670 6%
Q15bis. Dont combien de fois dans cette station ? 12112 821 7%
Q16. Quel est votre age ? 12 112 1172 10%
Q17. Quelle est votre profession actuelle? 12112 414 3%
Q18. Vous étes : 12 112 488 4%
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> Le questionnaire
Asameliorer

3 questions a améeliorer pour un meilleur recueil

- Q6 : Combien de personnes étes-vous au total ?

- Apreés I'analyse des réponses recueillies a cette question, on peut constater que le questionnement manque de
précisions dans le sens ou l'information que nous souhaitons recueillir est le groupe « restreint » et non,
comme c’est parfois le cas, le groupe « €largi » qui peut étre de 150 personnes pour des groupes organises.

- Aussi, il serait plus facile d’avoir directement I'information du nombre total de personnes.

- Q7 : Quelles sont les activités sportives ou de loisirs que vo us avez ou allez pratiquer au cours de votre
séjour sur la station ?  (cochez la ou les case(s) correspondante(s), 5 réponses max imum possibles)
- Cette question était limitée a 5 réponses maximum. De nombreux questionnaires présentés plus de 5
réponses. Pour pallier ce probleme , il faudrait soit, ne pas mettre de maximum, soit, étre plus vigilant sur les
réponses données a cette question.

- Q8 : Vous-méme, ainsi que les personnes de votre famille ou gr oupe d’amis, combien skient... ?
- Les répondants ont du mal a répartir le nombre de personnes qui skient tous les jours, de temps en temps ou
jamais. Il serait peut-étre plus opportun de demander uniquement au répondant sa fréquence de pratique de ski
et qu’il coche I'item adéquat.

1 question a ajouter pour une plus grande fiabilité

Pour mieux identifier les questionnaires Touristes / Excursionnistes, il faudrait ajouter une question avant la Q2 :

Venez-vous de séjourner ou allez-vous séjourner au moins un e nuit dans cette station ou a proximité (moins de 15 kms) ?
- OUl ... => TOURISTE
- NON ........... => EXCURSIONNISTE
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Les rapports « Stations »

_ Présentation du contenu des
iInformations des Rapports « Station » :

aide a la lecture et a l'interprétation



Les Fichiers « Stations »

Présentation du contenu des
informations des Fichiers
complémentaires « Station » :

aide a la lecture



Quelques resultats « Stations »



Profil de la clientele
Origine géographique de la

CI I entele Origine de la clientéle des stations des Alpes-Mar  itimes

w Intra-régional = Extrarégional = Etranger

REGION

ISOLA 2000

VALBERG
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Profil de la clientele
Type de groupe

Type de groupes des stations des Alpes-Maritimes

= Seul(e) ) = En couple uniquement
= En famille uniquement . mAvec des amis uniquement
En couple ou en famille avec des amis

o ;I-. -

o .-. )
o ..-. .
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Comportements de la clientele
Durée de séjour

Durée de séjour dans les stations des Alpes-Mariti ~ mes

m Séjour (1 a 3 nuits) = Séjour (4 a 5 nuits)
= Séjour (6 & 7 nuits) m Séjour >7 jours

REGION

ISOLA 2000

VALBERG
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Comportements de la clientele
L’hébergement : le type

Type d'hébergement des stations des Alpes-Maritime s

m Hébergement Marchand = Hébergement non Marchand

REGION

ISOLA 2000

VALBERG
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Satisfaction de la clientele

5.5 La satisfaction deS criteres Satisfaction des criteres détaillés
TOURISTES % SEJOURS (Base répondants : 10876) Taux de
réponse
Accueil dans les OT 4,5 85%
Les critéres jugés les plus satisfaisants : © =
' ?U Entretien des pistes 4,3 91%
- L’accueil dans les Offices de Tourisme ’ , S
o Attente aux remontées mécaniques 4.2 90%
- ? 1 H 3 SR A RRNEERNENERENRNERENENERENNRENNNNENNNENENNSRSERSEHS] IIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIlllllllllllﬁlllll
L'entretien des pistes 2 Accés a la station 4,1 97%
R £ Z A N} | ]
L’attente aux remontées mécaniques <3 Qualité enneigement 41 o
"
o Niveau de confort de I'hébergement 4,1 81%
=> D’'une maniére générale, ce sont les activités ski S Accueil dans les commerces ; 93%
et la station qui sont asse bien évalués et constituent 2 ==
les atouts déclencheurs aux séjours en station. c Ambiance dans la station 4,1 93%
% Diversité des espaces skiables 4,0 83%
< Qualité des remontées mécaniques 4,0 Sl
— - — 74%
Sécurité des biens % 0
i ) ; o Rapport Qualité Prix de I'nébergement 74%
Les critéres jugés les moins satisfaisants : pPort Q : %
. Rapport Qualité/Prix du matériel loué
- Le prix dans les commerces PP _ ) i 5.8 3%
) L ] Rapport Qualité/Prix des écoles de ski 3,8 56%
- Le prix des activités hors ski LY i . —
L o ~ Senvices dédiés aux enfants 3,8 0
-Le rapport qualité-prix du forfait ski o i i —
% Entretien de la station % 96%
N o o 2 Equipements culturels 3,6 e
=> D’une maniére générale, les équipements et 0 L o . ) ——
activités hors ski sont moins bien évaluées £ Diversité des activités de loisirs sportifs 36 e
o TR oy .
= Rapport Qualité Prix de la restauration % 84%
% Diversité des animations (hors ski) % 69%
E Organisation du stationnement % 89%
§ Equipements de loisirs hors ski 67%
IIIRIaI.pIﬁaFtIéIJIa.IIi;é/IPIrIi;(IdIJIfa;féj.tlsllzi- LA A A AR R AR R R AR R R AR RRRRRRRRRN) EEEEEEEEEER 88%
. s - . 63%
Prix des activités de loisirs (hors ski) % 0
Prix dans les commerces ﬁ g

Il Les activités ski
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Satisfaction de la clientele

5.7 Les critéres prioritaires a satisfaire

Matrice Importance / Satisfaction

P
Axes de progres © Atouts — leviers
. Ambiance dans la station 2 T

prioritaires B a capltallser
Entretien des pistes
ite Diversité des espaces
CHISIES Prix des activités de loisirs - . @)
Importants . skiables
® (hors ski)
Diversité des animations @)
) (hors ski) Rapport Qualité/Prix des Rapport Qualité Prix de
Efuipements de loisirs hors écoles fle ski ..4/ I'heébergement
ski @ i —— Sécurité des biens
SGUIEEMENS CLILE: l Qualité des remontées
A 4 mécaniques Niveau de confort de

Rapport Qualité/Prix du DiVersité des activités de O O (O I'hébergement

T

Criteres Moins

Importants

~

Axes de progres

@ Prix dans les commerces

loisirs sportifs

forfait ski
Entretien de la stati
o @
Rapport Qualité Prix de la o

restauration

Senices dédiés

Organisation du
stationnement

" .

® @ <«—Acceés alastation

on P )
(R)apport Qualité/Prix du\Accuell dans les

matériel loué commerces.. /

Accueil dans les OT|
aux enfants

@)

Qualité enneigement

Attente aux remonté

(O mécaniques

secondaires

Criteres Non Satisfaits

Criteres Satisfaits

etenir

Principal axe de progrés

: => Les eéquipements et activi

té Hors Ski
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Fidélité de la clientele

La fidélité a la station (hiver et été)

Nouveaux clients des stations des Alpes-Maritimes
| u Premiére fois = Non déja venu en hiver = Non déja venu en été

REGION

ISOLA 2000

VALBERG
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Fidélité de la clientele
La fidélité a la station (hiver et été)

Fidélité aux stations des Alpes-Maritimes

m Nb visite dans la station / Nb visite dans la station

REGION

ISOLA 2000

VALBERG
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Typologie des touristes



Typologie des touristes
La méthode

» Latypologie des comportements touristiques a pour but de « résumer » les multiples informations de comportement des
touristes, en formant des groupes d’individus qui se ressemblent le plus possible entre eux a l'intérieur d’un groupe et
qui sont le plus différents possible entre groupes. Cette analyse permet d’identifier le nombre de groupes de
comportements différents (selon les comportements les plus discriminants), de quantifier I'importance (la taille) de ces
groupes, d’analyser le profil de chacun d’entre eux, de comprendre leurs besoins, de cibler les segments porteurs...

» Le comportement est défini par les types de séjours (durée et hébergement) et les activités (types et nombre) :
variables actives qui construisent la typologie.

» Les éléments concernant le type de groupe (taille, enfants, amis/familles) ne relévent pas du comportement mais du
profil ainsi que les éléments du signalétique (Age, CSP, Origine). Ce sont des variables illustratives qui ne participent
pas a I'élaboration de la typologie, mais qui enrichissent I'analyse des groupes.

Méthode : Analyse Factorielle (Analyse des Correspondances Multiples) et une classification sur les variables actives suivantes :

Variablesactives Variablesillustratives

Durée du sgjour Age
Type d'hébergement CspP
Activités Nombre de personnes
Nombre d'activités Nombre d'enfants
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Typologie des touristes

Les groupes

Le nombre optimal de groupes que I'analyse fournit est de 6. La taille des groupes est différente, I'arbre
hiérarchique suivant a donc été découpé en 6 groupes ou classes qui ont des caractéristiques différentes.

Groupe 1 : Les Traditionnels
Groupe 2 : Les éco-Randonneurs
Groupe 3 : Les Actifs « famille »
Groupe 4 : Les Retraités « 24/24 »
Groupe 5 : Les Glisseurs branchés
Groupe 6 : Les « Mono » activités

Les 6 groupes sont décrits selon :
* leur séjour : durée et type d’hébergement

* leurs activités : le nombre et le type d’activités en distinguant ce qu’ils font plus que les autres mais ce gu'ils font
aussi moins

« leur profil : l'origine (extra, intra...), 'dge, la CSP, la taille du groupe, le nombre d’enfants, premiere fois ou non

*Tous ces éléments permettent de définir les comportements différenciés des 6 groupes de maniére précise.
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Typologie des touristes
Les groupes

10
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Typologie des touristes
La description des groupes

Typologie des touristes des stations des Alpes de Haute
Provence et des Alpes Maritimes

m Les "mono" activités = Les éco-randonneurs
= Les glisseurs branchés = Les Traditionnels
u Les Retraités Famille m Les Actifs Familles

Isola 2000

Valberg

ccccccccccccccccccccccccccccccccccccccccccccccccccccccccccccccccccc

Région PACA

Etude de clientele Montagne Hiver 2007/2008 Alpes du Sud - juin 2008 — Enov Research



Annexes



7.1 Le questionnaire
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7.1 Le questionnaire
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8.2 Les contacts

La préparation, le terrain, les analyses et le rapport ont été organisés et réalisés exclusivement par les
équipes de Enov Research (société d’études marketing depuis 1996).

Contacts de cette étude :

Pascal Ferrero, associé ENOV : pascal.ferrero@enovresearch.fr

Justine Sanchez, chargé d’études : justine.sanchez@enovresearch.fr
Téléphone : 04 9615 7440

Implantations : Paris, Lyon, Marseille

Contacts pour cette étude :

Observatoire : observatoire@crt-paca.fr
Téléphone : 04 91564700

Pour en savoir plus : http//\/\MNVChlﬁreS-tOurlsme-DaCafl’
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