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Une enquéte globale et standardisée pour

mesurer la qualité d'’expérience des visiteurs
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INTRODUCTION

Quelques éléments de contexte...

L'accueil est un facteur de compétitivité déterminant pour construire I'expérience d'une destination et probablement le levier le plus
puissant pour développer I'attractivité touristique. En effet, tout au long de son séjour, le client expérimente et évalue la qualité
d'accueil des professionnels. Assurer une qualité d’accueil et de service optimale apparait ainsi comme un enjeu considérable dans la
mesure ou le bouche a oreille constitue aujourd’hui le premier facteur de choix des voyageurs : prés de 4 décisions sur 10 sont directement
liées a la recommandation d’un prochex.

Disposer d’'une offre de qualité constitue un objectif primordial. Aussi, pour répondre a la demande touristique frangaise et
étrangere, il apparait important de renforcer la stratégie touristique de la région Auvergne Rhone-Alpes en mettant en évidence
les motifs de satisfaction (les atouts) et éventuels mécontentements des touristes apres leur séjour (points a améliorer).

- A travers cette mesure, Auvergne-Rhone-Alpes Tourisme disposera d’éléments concrets en matiére d’atouts concurrentiels et
d’axes d’amélioration de la compétitivité touristique de la destination.

(*) Source : TRAVELSAT® Index



VTrO\/eBCIT A propos de TRAVELSAT® Index VO \

Benchmarking de I'expérience visiteurs

Expérience

Publicité

Critéres de choix d’'une destination

TRAVELSAT®© - Tous marchés, toutes destinations mondiales

TRAVELSAT® Competitive Index est I'étude mondiale indépendante de
référence, endossée par I'OMT et mesurant la qualité d'expérience
des visiteurs de maniere standardisée.

En 2011, le programme TRAVELSAT© s'est vu décerner le prestigieux
prix Ulysse de I'OMT en reconnaissance de son excellence et
caractéere innovant pour améliorer la gouvernance des destinations.
Depuis, 100+ destinations et acteurs du tourisme dans le monde utilisent
TRAVELSAT® Index, en faisant la plus grande plateforme de benchmarking !

A\t

UNWTO

INNOVATION
AWARD 2011

Une solution primée par UNWTO

L'étude de référence mondiale et indépendante
Endossée et utilisée par les autorités du tourisme (UNWTO, ETC, ECM,
DGE...) et destinations touristiques nationales, régionales et locales.

La confiance de clients sur les 5 continents

Incluant des destinations de toutes tailles en Europe, dans les Caraibes,
Amérique du Nord, Moyen-Orient, Océanie et Asie - Pacifique.

60+ critéres couvrant I'ensemble du parcours visiteur
Hébergement, transports, restauration, activités culturelles/loisirs,
shopping, sentiment de sécurité, patrimoine, accueil, propreté etc.

Des opportunités de benchmarking inégalées

Normes géographiques, par marchés, par segments de voyageurs ou
géo-thématiques, par saisons...

Une méthodologie éprouvée
Permettant de générer des données fiables et des options avancées
de segmentation, sans compromis sur la qualité !
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Le référentiel TRAVELSATO

Quels sont les indicateurs standards mesureés ?

60+ criteres de compétitivité couvrant I'ensemble du parcours visiteur

Expérience globale (KPI)

Satisfaction globale a I'’égard du séjour
Intention de recommandation
Intention de revisite

Rapport qualité-prix du séjour

O O O O

Expérience des hébergements

o Qualité générale
o Accueil du personnel
o Rapport qualité - prix

Expérience de la restauration

Qualité générale de la cuisine locale

Diversité de la cuisine locale

Accueil par le personnel

Rapport qualité - prix

L'authenticité de la cuisine proposée, en circuit
« court », du producteur local a I'assiette*

O O O O O

Activités culturelles et de loisir

Diversité des activités culturelles / loisirs
Théatre, opéra, concerts

Parcs de loisirs / Parcs a théme

Prix des activités de loisirs

Visites guidées, excursions

Vie nocturne (bars, discotheques...)

O O O 0O 0O O©

(*) Items spécifiques ajoutés dans le cadre de I'étude menée en Auvergne Rhéne-Alpes

Expérience des transports

Colt des transports pour rejoindre la destination
Acceés aux transports publics (bus, etc.)

Accueil dans les transports publics

Prix des transports publics

Accueil dans les points d’entrée (gare, aéroport)
Taxis

Facilité de parking

Infrastructures routieres

Acces a I'aéroport

Signalétique / Capacité a trouver son chemin

O O O O O O O 0 0 O

Shopping

o Choix / Diversité offerte
o Accueil du personnel dans les magasins
o Rapport qualité - prix

o Jours / horaires d’ouverture

o Qualité de l'artisanat

Patrimoine historique

o Richesse et diversité du patrimoine historique et
des musées

o Entretien des sites et musées

o Accueil par le personnel dans les sites
historiques et musées

o Prix des billets d’entrée des sites historiques et
musées

o Confort de visite, foule, attente

Centres d’'informations visiteurs et
services numériques

Nombre de centres d’information disponibles
Efficacité du personnel

Jours / horaires d’ouvertures

Information avant le séjour

Information pendant le séjour

Qualité des services numériques et applications
mobiles

o O O O O O

Environnement

Beauté des paysages

Propreté en ville / En dehors des villes

Qualité de l'architecture, développement urbain
Qualité de l'air

O O O ©

Montagne

Qualité du domaine skiable

Prix des forfaits des remontées mécaniques
Activités en dehors du ski

Ambiance dans la station

O O O ©

Accueil de la population, sécurité

o Accueil par la population locale
o Facilité de communication
o Sentiment de sécurité
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Comment les données ont-elles été collectées ?

Un protocole méthodologique éprouveé.

Des recrutements opérés dans les marchés sources

o

Vagues trimestrielles de recrutement réalisée a partir d’échantillons nationaux représentatifs sur Access Panel en ligne
(25+ marchés) permettant d’identifier des voyageurs francais et internationaux ayant séjourné au moins une nuitée en
dehors de leur lieu de résidence habituel au cours des 3 derniers mois. Ils qualifient ensuite le pays, la région et la
destination visitée. Les répondants éligibles pour I'enquéte remplissent un questionnaire standard a l'issue de leur séjour
(post-visite) qui alimente la base de données TRAVELSAT© Index.

Un questionnaire en ligne standardisé, multilingue

Un questionnaire disponible en 10+ langues, d’'une durée d’environ 10 minutes
Des indicateurs de performance complétés par des données de profil et pratiques
des visiteurs permettant des possibilités de segmentation

o La standardisation permet d’assurer la cohérence du benchmarking entre
destinations, marchés et segments

o La calibration de I'échantillon repose sur les derniéres données de référence
disponibles communiquées par Auvergne-Rhone-Alpes Tourisme



vTrO\/eBCIT Echantillonnage

Taille de I'échantillon

Un total d’environ 1.500 enquétes exploitées

o Un échantillon principal de 1.150 visiteurs francais et étrangers, agés de 18 ans et plus, ayant séjourné au moins une nuit dans la
région Auvergne-Rhdone-Alpes, quel que soit le motif (agrément, affaire, affinitaire) entre octobre 2018 et fin septembre 2019.

o 80% de visiteurs frangais et 20% de visiteurs étrangers issus de plus de 25 marchés émetteurs.

o En complément, un sur-échantillon de 350 interviews menés aupreés des clientéles intra-régionales pour une lecture spécifique sur
ce segment.

o Au-dela du total échantillon, une lecture des résultats disponible auprés de multiples marchés / segments :
- Les clienteles francgaises
- Les clientéles internationales
- Les clienteles intra-régionales
- Les jeunes
- Les familles

- Selon les saisons : I'été « élargi » (séjours de mai a septembre) et I'hiver « élargi » (de décembre a avril).

Benchmarking des données

Les résultats seront comparés a la norme France.

Remarque : Par souci d’homogénéité dans les comparaisons avec les normes de référence nationale, les indices TRAVELSAT®© Index sont calculés sur la base de I"échantillon principal ; les scores obtenus
aupreés des clientéles intra-régionales font l'objet d’un traitement distinct.



Profil des répondants - (1/2)

o glog
1.150 interviews {Iﬂ
(e

CLIENTELE ETRANGERE (20%)

UK (3%)
Pays-Bas (3%)
Belgique (3%)
Allemagne (2%)
Etats-Unis (1%)
Autres (8%)

P rOfi I d e I ,éc h a nti I IO n (hors clientéle intra-régionale)

[ J ®
0% Nlnl o

Hiver _ 29%
Printemps I 17%
Ers I 42% CLIENTELE FRANCAISE
Automne N 12%

~\

2 1 0/0 Allier

L ©

80%

o 0O O O O O

Répartition des visiteurs

Puy-de-Dome

Poids des types d'espaces PART DES VISITEURS HEBERGES

CHEZ UN PARTICULIER ;
Stations (29%) “{cantal o, piHaute-Loire

Moyenne Montagne (35%)
Campagne / Rural (18%) PART DE SEJOURS AFFINITAIRES

orbin (13%)

O
O
O
O

NB : Les indices TRAVELSAT®© Index sont calculés sur la base d’un échantillon redressé qui refléte le poids des marchés, la saisonnalité et le poids des départements visités au sein de la région



Profil des répondants - (2/2) o NS

) ) 040
1.150 interviews {Iﬂ
(e

Classement des activités pratiquées durant le séjour

48,9%

Repos, farniente 46.8%

Flaner dans les rues 48,3%

54,6%

Visites culturelles / Patrimoine 40,3%

. o
Shopping = 30w < 5
Des visiteurs en Auvergne Rhone Alpes
N : 29,7%
Activites gastronomiques 16,8% ' plus. nombreux & pratiquer des
Randonnées/Trekking 13.8% 28,0% activités  gastronomiques et
7 I -
Sports d’hiver m 20,1% outdoor (randonnée, sports d’hiver,

50,2%

lism ncore Visi r
Visites de parcs naturels régionaux _ 18,7% cyclisme ot encore site de parcs
P g 14,5% . . .
naturels). A linverse, ils sont moins
- 12,0% \ . e s
Parcs de loisirs, zoos... _' 15,3% nombreux a profiter d’activités

culturelles ou de visite du

patrimoine (monuments, églises...).

o o o o o o o e e e e - -
Activités nautiques m 13.8%
Clubs, boites de nuit -66'172//:
Théétre, opéras, festivals, spectacles B S.8% ® Auvergne Rhone Alpes
o L : 5 89 " France
Participation a un évenement sportif ado
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BENCHMARKING DE L'EXPERIENCE

Analyse de la compétitivité-qualité

en Auvergne Rhone-Alpes



Agir sur les leviers de |'expérience

Facteurs qui influencent la satisfaction des visiteurs

mpact

ACCUEIL DE LA POPULATION LOCALE 550

SENTIMENT DE SECURITE ] L 1¢r rang en AuRa
HEBERGEMENT 530
RESTAURATION 518
INFORMATION VISITEURS (OT, ACCUEIL NUMERIQUE) 496 La qualité d'expérience
BEAUTE DES PAYSAGES 490 des visiteurs repose sur
PROPRETE / ENVIRONNEMENT sl L— 4¢me rang en AuRa des criteres TANGIBLES
OFFRE CULTURELLE ET DE LOISIRS 483 et INTANGIBLES
VIE NOCTURNE 470
PATRIMOINE HISTORIQUE / MUSEES 464
SHOPPING | | | | 4|64
SERVICE DE TAXIS 450
TRANSPORTS PUBLICS 447

INFRASTRUCTURE ROUTIERE 430

| |
FACILITE DE PARKING 330 ‘ ‘

Source : TRAVELSAT®© Index, 2019 - Toutes destinations en Europe. ‘?TK]\/@'SOT

L'analyse de corrélation mesure l'intensité de relation entre chacune des thématiques étudiées et la satisfaction globale.



Agir sur les leviers de |'expérience

La région bénéficie d’évaluations favorables sur les principaux
moteurs de I'expérience visiteurs.

IMPACT ‘ — Score Ecart avec
Travelsat la norme
— ACCUEIL DE LA POPULATION LOCALE 550 165 +20
SENTIMENT DE SECURITE 530 202 +46
HEBERGEMENT 530 186 +19
- RESTAURATION 518 157 +25
INFORMATION VISITEURS 496 118 +13
BEAUTE DES PAYSAGES 490 287 +45
- PROPRETE / ENVIRONNEMENT 486 177 +51
OFFRE CULTURELLE ET DE LOISIRS 483 123 -36
VIE NOCTURNE 470 54 -52
PATRIMOINE HISTORIQUE / MUSEES 464 148 -56
SHOPPING | | | | 4|64 102 0
SERVICE DE TAXIS | | | | 450 29 -38
TRANSPORTS PUBLICS | | | | 447 127 +15
INFRASTRUCTURE ROUTIERE | | | | 430 116 -4
FACILITE DE PARKING r r 330 ‘ ‘ 9

2 +35
Source : TRAVELSAT®© Index, 2019 - Toutes destinations en Europe. ‘?Trc\/elsc-l-

L'analyse de corrélation mesure l'intensité de relation entre chacune des thématiques étudiées et la satisfaction globale.



vTrG\/e|SOIT Principes & définitions

Faible
Problémes de cohérence / constance dans la qualité
fournie et / ou non atteinte des attentes

Interprétation des indices TRAVELSAT® - Grille indicative

Les indices TRAVELSAT©O Index

Lindice TRAVELSAT@ est un score modélisé fondé sur l'opinion des
touristes qui évaluent a travers un questionnaire chaque critére de
satisfaction sur une échelle de 1 (pas du tout satisfait) a 10
{extrémement satisfait).

Par rapport & une moyenne arithmétique simple, l'indice valorise plus
justement les avis =extrémes= des touristes trés satisfaits (9 ou 10 sur
10) ou au contraire trés décus (1 a 4 sur 10), et dont l'opinion pése
davantage dans la réputation de la destination.

Lindice TRAVELSAT® refléte par conséquent la capacité de la
destination & satisfaire ses visiteurs sur le critére concermne.

Plus la satisfaction est élevée, plus l'indice est fort. Il est avant tout
utilisé comme un indicateur de "benchmark” entre deux populations
dont on cherche a comparer le niveau de satisfaction.
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Les scores sont globalement bons et supérieurs a la norme France

Indicateurs clefs

: en effet, |la satisfaction générale a I'égard du

séjour affiche un indice compétitif, de 205 points contre 197 pour la norme France. C’est toutefois sur le score de
rapport qualité-prix du séjour que la région se démarque favorablement avec un indice établi a 153 points,
soit 54 points au-dessus de la norme ! L'intention de recommander la destination se montre légérement supérieure a
la norme (+3 points), mais c’est la capacité de la destination a fidéliser les clientéles qui est élevée : 57% des
visiteurs envisagent de revenir, une performance supérieure de 6 points a la norme. Notons enfin que les clientéles
intra-régionales se montrent particulierement satisfaites de leur séjour, avec des indices élevés dans |'absolu.

Indice de
satisfaction globale

Indice de rapport
qualité-prix

Intention de
recommandation (*)

Intention de
revisite de la région

Auvergne-Rhone-

205 153 71% 57%
Alpes
Norme France 197 99 68% 51%
Intra-régionale 220 167 73% Non disponible

* Net % = 100% “Certainement” + 50% "Probablement” — 50% “Peut-étre” — 200% "Probablement pas” - 500% “Certainement pas”.
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Moyenne Auvergne Rhone Alpes ----- Norme France Clienteles intra-régionales
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Qualité générale Accueil du personnel Rapport qualité/prix

LES HEBERGEMENTS

>
S

Un net avantage en termes de
rapport qualité - prix percu!

Le rapport qualité/prix est nettement mieux
évalué en Auvergne-Rhone-Alpes en comparaison a
la norme France avec un indice de 170 points Vs
117). Dans une moindre mesure, la clientéle intra-
régionale est satisfaite également (score de 150). La
qualité matérielle des infrastructures est jugée
particulierement concurrentielle avec un indice de
194, qui surpasse la norme de 16 points. En
revanche, la région affiche un léger décalage
défavorable s’agissant du critéere d’accueil
humain dans les hébergements : -10 points. Les
clienteles intra-régionales ont également cette
perception, avec un indice plus faible, qui s’établit a
154 points.

¥ fravelsat



200

160

120

80

40

Moyenne Auvergne Rhone Alpes

183
181
143 .
135
Qualité Diversité

————— Norme France

175

Accueil du
personnel

Rapport
qualité/prix

Clienteles intra-régionales

167

126

Authenticité

LA RESTAURATION

f

Un rapport qualité - prix percu
excellent dans la restauration aussi!

Si la variété et la qualité de la cuisine locale
obtiennent des résultats proches de la norme,
I'accueil du personnel dans les restaurants et le
rapport qualité-prix percu de la restauration
génerent des scores particulierement élevés. Un
écart spectaculaire en matiére de rapport qualité-
prix (+ 80 points), la France étant généralement
sanctionnée sur ce critere. L'authenticité de la
cuisine locale, en circuit court, du producteur
a l'assiette obtient également un indice élevé (167
points). Les clientéles intra-régionales suivent la
méme tendance de résultats, avec toutefois une
notation légerement inférieure en transversal.

¥ fravelsat
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Moyenne Auvergne Rhone Alpes

Clienteles intra-régionales

LES TRANSPORTS

-

Une situation plus contrastée

dans les transports

122

Une région bien percue pour son accueil par les
que dans

professionnels, autant dans les transports publics

les points d’entrée sur le territoire
(gares, aéroports). Le réseau des transports publics
est jugé facile d'acceés et les prix corrects compte

I'aéroport et

tenu de linfrastructure offerte. La signalétique /
facilité a trouver son chemin est bonne (+21 points).
L'acces a

résidents

I'infrastructure
obtiennent des scores en ligne avec la norme ; les
régionaux
séverement

routiere
jugent
I'infrastructure

toutefois  plus
routiere. Deux

aspects sur lesquels la région sous-performe en
comparaison a la norme : les services de taxi (un
score de 29 contre 67 pour la France) et le colt
d’acceés a la destination jugé peu concurrentiel.

¥ fravelsat



LES ACTIVITES CULTURELLES

Moyenne Auvergne Rhone Alpes ~ ----- Norme France Clienteles intra-régionales ET DE LOISIRS
240
210
[
[}
200 /
186 /
[}
\\\ "I
\ - - V4
8 y Une destination challengeée sur les
160 . /(163 activités culturelles et de loisirs !
\\\ I'
] \
140 \\\ & Si la destination parvient a proposer des
g 119 ,:' excursions / visites guidées de qualité (score
o N, __1_2_0 I/ en ligne avec la norme), les autres critéeres liés
114y -=--1""" = T ® 106 K aux activités culturelles et de loisir sont en
Sso ! . . , "
. ! retrait : richesse de l'offre, qualite des spectacles
™, /l culturels, parcs a thémes / de loisir, vie
. " nocturne... L'écart est particulierement marqué
A) / ’ e ey 7 N .
80 76 % J s’agissant de la diversité des activités & pratiquer
\
. ,,' (-46 points) : une offre percue moins riche
\_6'5 qu’ailleurs qui appelle une valorisation des
34 activités proposées ?
40 39
ND
0]
Diversité Excursions/visites Spectacles Vie nocturne Prix des activités Parc a theme/de

guidées culturels loisirs QTrO\/elsa.I_

ND : Donnée non disponible pour la clientele intra-régionale, base faible.
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LE PATRIMOINE HISTORIQUE

Moyenne Auvergne Rhone Alpes ~ ===-- Norme France Clienteles intra-régionales

——
~
S I

Le patrimoine historique et les
musées également en retrait...

205 \
\ Le patrimoine historique fait partie des domaines

\ d’excellence en France ; une thématique sur
168 170 v laguelle la région Auvergne Rhdne Alpes est
\ 143 clairement challengée, sur I'ensemble des

3 dimensions évaluées : richesse de [I'offre,
\ ~ 125 entretien et mise en valeur des sites, accueil du
D i personnel, prix des billets d’entrée... Seul le
critere de gestion de la foule, de Iattente
parvient a se rapprocher de la norme.

Diversité Entretien, mise en Accueil du personnel Prix des entrées Foule, attente
valeur

¥ fravelsat



LE SHOPPING

Moyenne Auvergne Rhone Alpes  =-=---: Norme France Clienteles intra-régionales

200

y

160

\ Une expérience du shopping
satisfaisante dans I'ensemble !

120 \ = —
En dépit d'une variété offerte percue limitée, les

\ ’ “~~104 visiteurs sont satisfaits dans I'ensemble par
leur expérience du shopping : la qualité de
I'artisanat/des souvenirs est soulignée de méme
80 \ 7 que le rapport qualité-prix offert. Egalement, les

k| / jours / horaires d’ouverture des magasins sont
jugés satisfaisants. L’accueil dans les magasins
obtient un score en ligne la norme, sans toutefois la
dépasser. A noter cependant que I'expérience est
40 N 7 plus contrastée pour les Vvisiteurs intra-
N /’ régionaux, moins satisfaits par l'accueil dans les

5 magasins et les horaires d’ouverture notamment.

Diversité Rapport qualité/prix Accueil dans les Jours / horaires Artisanat/souvenirs
magasins d'ouverture des
magasins

¥ fravelsat
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145

130

115

100

85

Moyenne Auvergne Rhone Alpes ——=-

125

Efficacité du
personnel

Nb. de centres
disponibles

Heures/Jours
d'ouverture

Norme France

127

P Ll T
-
-

Information avant
séjour

Clienteles intra-régionales

145
~~._109
“Sy 99
97
Information Service
pendant séjour numeérique,
applications...

INFORMATION DES VISITEURS

Des offices de tourisme
concurrentiels...

Les centres d’informations visiteurs sont jugés
compétitifs si le maillage territorial affiche un
score en ligne avec la norme, l'efficacité du
personnel et les jours/heures d’ouverture des
offices de tourisme sont largement appréciées.
Egalement, I'information avant et pendant le
séjour est bien évaluée (respectivement +15
points et + 36 points d’écart). L'accueil
numérique mériterait progresser pour dépasser
la norme et bien jouer la synergie avec les points
d’accueil physiques : clarté de l'offre de services
numériques et wifi gratuit sont généralement les
attentes clefs. A noter les visiteurs intra-
régionaux se montrent critiques a I'égard de
I'information disponible avant séjour : des
rubriques dédiées insuffisantes ou a penser ?

¥ fravelsat



L'ENVIRONNEMENT

Moyenne Auvergne Rhdone Alpes ~ ===-- Norme France Clienteles intra-régionales
300 ‘ (j
287 _..\
"*
250 242
\\
N, L’'environnement, un domaine
\ yé -
\ d’excellence pour la region !
\\\
200 \\ Les Vvisiteurs plébiscitent la beauté des
N\ 192 191 paysages (plus de 40 points d’écart avec la
\Y ” .
X norme !). La propreté (en ville comme en
‘\ 170 dehors des villes) est également bien pergue. La
\\ qualité de l'air se démarque aussi
- N 153 favorablement en comparaison a la norme
\ 140 France, avec un indice de 191 points !
‘\\ _,_—"'— \\\ Les résidents d’'Auvergne-Rhone-Alpes,
134 Svee | st - o familiers avec leur environnement de vie,
126 o .
. notent un peu moins favorablement que le
~. 104 reste des touristes... bien que les scores restent
100 élevés dans I'absolu.
QQ% A\\\?J \\\Q”o ,600 \’z.>\<
*"9’0 ) \@’0 60
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250

200

150

100

50

-50

ND : Donnée non disponible pour la clientele intra-régionale, base faible.

Moyenne Auvergne Rhdne Alpes

Euromed : 203

201

© P
\x__—

-18

Prix des forfaits des
remontées mécaniques

Qualité du domaine skiable

Euromed : 93

Activités hors ski

Norme France

Euromed : 158

149

-

Ambiance / animation en
station

LES SPORTS D'HIVER

o A

Des domaines skiables de qualité...
dans des stations animées !

L'expérience des sports d’hiver est bonne : la qualité
des domaines skiables de la région apparait comme un
atout concurrentiel avec un score de 46 points
supérieurs a la norme. Il en résulte une perception du
prix des forfaits meilleure qu’ailleurs (+15 points), en
dépit d'un score tres faible dans I'absolu (-3).
L'ambiance et les animations en stations sont
particulierement appréciées (presque 60 points d’écart
avec la norme), les massifs faisant la aussi la différence.
Seul le score relatif aux activités en dehors du ski ne
se démarquent pas favorablement et pourraient
progresser : une offre d’activités hors ski a bien valoriser
pour « recruter » d‘autres clientéles ! Un bémol
toutefois ; quand on compare les scores a une norme
Montagne européennes, si les domaines skiables et
I'ambiance en station rivalisent bien, les critéres de prix
des forfaits et activités hors ski se montrent en retrait.

¥ fravelsat




L'ACCUEIL PAR LA
POPULATION LOCALE

Moyenne Auvergne Rhdone Alpes ~ ===-- Norme France Clienteles intra-régionales

220

202

190

Un accueil favorable des locaux et un
contexte de séjour bien sécurisé !

165 165 L'accueil par la population locale et la facilité
156 de communication avec celle-ci obtiennent des

160
scores élevés, surpassant de 20 a 30 points la

norme frangaise. Un excellent score également en
148 A matiére de sentiment de sécurité des visiteurs

un élément important, s’agissant d’'un levier
essentiel de I'expérience globale d'un séjour.
Des évaluations qui font d‘ailleurs consensus,
130 avec des scores trés comparables entre touristes
extra et intra-régionaux.

Sso
- -
- -
S rccccm=="

100

Accueil population locale Facilité de communication Sentiment de sécurité ‘91_ \/ | '|'
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Bilan Importance / Performance

Auvergne-Rhone-Alpes Vs France

Criteres performants mais ayant un impact
limité sur la satisfaction

Criteres performants et
importants

Différencier Geénes concurrentiels

A Facilité de

Signalétique

Performance
concurrentielle

Colit d'accés a la destination

parking

Accueil et prix des transports publics Sports d’hiver

Jours / horaires d’ouverture des OT

Souvenirs, artisanat

RQP du shopping
Jours / horaire d’ouverture des magasins
Accueil dans les

points d'entrée Efficacité du personnel (OT)

Foule, attente

Prix des loisirs, des musées, sites
Taxi

Richesse de l'offre (shopping,
musées...)

Accueil et entretien des

musées / sites
m_ Impact relatif Améliorer en priorité
sur la satisfaction

Criteres moins performants, impact limité
sur la satisfaction

RQP restauration et hébergements

Accueil, facilité de communication avec les locaux
Accueil dans les restaurants

Information avant/pendant le séjour ,
/p ] Qualité

des hébergements

Richesse
de la cuisine locale

Accueil dans les
hébergements

Spectacles culturels

Diversité des activités culturelles et de loisirs
Parcs a théme

Vie nocturne

+

Criteres peu performants et
importants



LES CRITERES
D'ACCUEIL « HUMAIN »

Clienteles intra-régionales

Moyenne Auvergne Rhone Alpes

250
FA

Un accueil humain globalement

220
performant...

204

194

190 \
\
La chaine d’accueil humain est performante

et plutbt homogene, soutenue par les
professionnels et les résidents. Ainsi, les

\\\1\33 visiteurs se montrent plus satisfaits en
Auvergne Rhéne Alpes que dans le reste de la

170

160 .
y

France sur plusieurs facettes de |'expérience
restauration, transports publics, dans les

./ 111
points d’entrée, dans les centres
d’informations visiteurs... Il peut toutefois
progresser dans les hébergements mais

\
100
également au sein des musées / sites ou la

100
AY v
/
norme en France est particulierement haute
tant les sites se sont professionnalisés / formés.

130
\
\

-
Rl R
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LES RAPPORTS QUALITE/PRIX

Moyenne Auvergne Rhone Alpes ~ ===-- Norme France Clienteles intra-régionales
200
.
170 E '
150 153
126
[ 120
o9 | 11N Hébergement, restauration et
100 o \ 38 91 transports publics sont compétitifs !
‘\ P2 ’,’ \\
‘\ /’ \\ ,z' \\ . . . .
\ /' ™ 65 .- 71 \\ Si plusieurs criteres sont tres bien évalués en
\\ ’,’ N . \\ comparaison a la norme francaise (hébergement,
50 \\ /’ """ \ restauration, transports publics, shopping,
ié' 0 39 \\ 44 forfaits de ski), d'autres sont en deca de la
30 N concurrence, probablement en raison d'une offre
. jugée moins riche le prix des activités
24\\ culturelles et de loisirs, de méme que les billets
0 N 3 pour les musées. Egalement, le colit d’accés a
\\\- la destination s’‘avere peu concurrentiel. Les
:18 résidents de la région se montrent a l'inverse plus
satisfaits sur ces trois critéres, logiquement moins
touchés par le co(t d'acces a la destination.
-50
> & Q& o 9 & ' e <
& N & Q‘p\\ & & & & ©
S & Q}QQ; é:o\} 0(& ] &E) 5 > b@g \ 6(\0 QSOKO
g ‘ . &
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QTFCI\/GBCIT Analyses transversales

La région Auvergne-Rhone-Alpes est positivement évaluée sur les criteres liées a la durabilité et les prix/rapport
qualité-prix des prestations offertes aux visiteurs. En revanche, la région se montre moins bien évaluée par les
visiteurs en termes de richesse / variété de I'offre (cuisine locale, activités culturelles, patrimoine, shopping...).

Critéres de_pl:ix / Critéres d':_:lccueil Variété de I'offre Critére_s_ d,e
rapport qualite-prix humain durabilité
Auvergne-Rhone- 83 145 128 165
Alpes
Norme France 63 141 166 144
Intra-régionale 100 133 153 145

(1) : Rapport qualité - prix de I'hébergement, de la cuisine locale, du shopping, prix des transports publics, activités de loisirs, entrées des sites et des musées, rapport qualité prix général du séjour
(2) : Accueil du personnel dans les hébergement, les restaurants, les transports publics, les points d'entrée (aéroports, gares...), les magasins, les sites, accueil et facilit¢ de communication avec la population locale
(3) : Diversité, choix dans la cuisine locale, diversité de I'offre culturelle et de loisirs, variété de I'offre shopping, richesse du patrimoine historique, diversité des activités hors ski

(4) : Accessibilité et prix des transports publics, entretien /valorisation du patrimoine, propreté ville/hors des villes, qualité de I'air, architecture / développement urbain, accueil par la population locale.



Performance de sites
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La géolocalisation de la performance

Des performances a analyser par filiéres, territoires...

Lausanne
e &Y :
o Camping Aux Rives du S...
Montlugon ;L
o il 0 Camping La Plaine Toni...
0 - uyonnax Sion
Bourg-gmmlresse Z - e
Vil y LE GRIFFON D'ORENEVED cAnnemasse
@ Camping Les A():gcias
= Ro @ CITOTEL LE NATIONAL
o DOMAINE DU VIERRE
. = hamonix-Mont
@ PACIFIQUE @ CITOTEL C% HOTEC 0 Camping Sites et Paysa
Clermont-Ferrand | - 5
o Les cabanes du marodier % ith, S Aost
o 0" 0 CITY AVENTURE AIX-IES-BAINS | Albertville
Qs 2B O
By “amping Le HepOstdu Ba... ) Camping Le Coin Tranqu... :
Saint-Etienne (o
o Les Roches d'Artense s
" Gregmble
irae o Camping Les Moulettes ) HOTEL D'ANGLETERRE
. Echirol o
Saint-Flot Le Puy-en-Velay Roman, ir-lsere g Y Rivc
Saint-Flou ly-er Y g HételtMagdeIeine o Camping La Piscine W
Aurillac o Camping Sites et Pays@ Va\gnce estriere
o o . = |5 PARCOURS TARZAN 0 K amiing de1aiPidge Rignero

i

S0u %Na@e Camping
Fige: 0 ASV'OLT Base Canoé Nat... O a W
A . Montélimar Gap

%amping Le Roubreau
Rodez o Camping Le Clapas
o Camping L'Ecluse
= yIS1€

Ales Orange
: ’ Diane-les-Rains

Remarque : Extraits de résultats issus de la plateforme TRAVELSAT Pulse sur un échantillon de porteurs de la
marque Qualité Tourisme dans la région Auvergne-Rhéne-Alpes. Avis consolidés sur 24 mois, liste non exhaustive.

4 )

Destination Reviews Monitoring

Collecte multi-sources des avis déposés sur les plateformes
d'opinion, consolidation des avis et analyse des

performances.
- J

Montreux /_\
Tr‘mnm—.\;@s—t’%a‘ns Ol/(.ti'{v d e

géolocallsation de
L'expérience...

Le Griffon d’Or
Bourg en Bresse, Ain
GEI = 95,1

Le Clapas
Salavat, Ardéche
GEI = 90,4

() Chambres d’hétes

Tours sur Meymont, Puy de Dome
GEI = 96,2

Parcours Aventure Tarzan
Les Estables, Haute-Loire
GEI = 88,5

@ Parcs de loisirs / APN
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L'hotellerie de plein air
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ANALYSE DES MARCHES ET
SEGMENTS

NB : Les analyses qui suivent mesurent la capacité
de la destination a délivrer a ses visiteurs une
expérience meilleure ou moins bonne que la norme

sur le méme segment. Ainsi, il ne s’agit pas d’une

évaluation du niveau de satisfaction « absolu » du
segment mais en relatif, i.e. qui tient compte de |a
motivation / profil du visiteur.



Synthese de I'analyse segmentée

Les segments « Ambassadeurs » et « A risque » Ambassadeurs

Marchés et segments moins satisfaits
en Auvergne-Rhone-Alpes en
comparaison avec la norme France

Marchés et segments plus satisfaits en
en Auvergne-Rhone-Alpes en
comparaison avec la norme France

Jeunes
Clientéles
Intra-régionales

_ Ete
Hiver

Familles
Francais

Clienteles

A risque internationales

o))

- ZOOM

¥ fravelsart



QTrO\/eBOT ZOOM sur les clientéles étrangeéres

Synthese des écarts de perception entre les visiteurs francais et internationaux

En dépit de certaines thématiques mieux évaluées (cuisine locale, transports, activités culturelles et de loisirs, shopping, centres d’informations
visiteurs, offre hiver), les clientéles étrangéres évaluent un peu moins bien leur séjour dans |I'ensemble que les visiteurs frangais. Ils
jugent le rapport qualité-prix du séjour moins satisfaisant, dans les hébergements notamment.

Atouts
@ Criteres mieux évalués par les visiteurs INTERNATIONAUX

= Accueil du personnel dans les hébergements Faiblesses

) Varicte et qualite de la cuisine locale Critéres moins bien évalués par les visiteurs INTERNATIONAUX

. Accueil du personnel dans les restaurants

. Infrastructures routieres, taxis o N
. Accés a |'aéroport, accueil dans les points d’entrée (gares, aéroport...) . Satisfaction générale, rapport qualité-prix du séjour
. Diversité des activités culturelles, spectacles culturels, excursions . Rapport qualité-prix des hébergements
. Vie nocturne - Authenticité de la cuisine locale
. Richesse du patrimoine historique = Accueil dans les transports publics
. Parcs de loisirs / parcs a théme

. Shopping (variété, accueil, rapport-qualité-prix), artisanat

= Centres d’information visiteurs (nombre, efficacité du personnel) *  Accueil dans les sites historiques / musees, foule / attente

" Sports d’hiver (prix des forfaits, activités hors-ski, ambiance en station) : Services numeriques, applications pour Smartphone

. Architecture, développement urbain

= Facilité de communication avec la population locale
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Indice satisfaction globale

Indice rapport qualité-prix

Intention de recommandation

-17 pts
-2 pts
+2%

N
R

L

HEBERGEMENT

Accueil du personnel 11

A
111

HERITAGE & MUSEES

Diversité -29
Gestion/management -49
Accueil du personnel -52
Prix des entrées -49

Foule, attente -31

CUISINE LOCALE

Une satisfaction globale inférieure de 17 points a la norme aupres des clientéles étrangéres. Si certains
critéres sont concurrentiels (accueil dans les hébergements, dans les points d’entrée, facilité de parking,
communication avec la population locale, beauté des paysages, propreté, qualité de I'air, artisanat),

certains aspects sont plus challengés

: richesse de l'offre (cuisine locale, shopping, activités, sites,

musées), transports publics, les sports d’hiver (prix des forfaits, activités hors ski notamment), les parcs a
theme, la vie nocturne, le prix des activités culturelles & de loisir... Une évaluation en demi-teinte
aupres des clientéles étrangéres... a bien répartir dans les différents territoires de la grande région !

Diversité

=

TRANSPORT

Acceés transports publics
Accueil transports publics
Prix transports publics
Facilité de parking

Accueil aux pts d'entrée

-27
50
-18
15
15

@
o

ACTIVITES CULTURELLES
ET DE LOISIRS

Diversité -24
Spectacles culturels -12
Parc a théme/de loisirs -95
Vie nocturne -46
Prix des activités -27

Facilité de communication 15

N
K

CENTRES D'INFORMATION

Nb. de centres disponibles -16

Information avant séjour -32

Applications Smartphone -28

Y (V)
N/A
= |, =

ENVIRONNEMENT

Beauté des paysages 14

Propreté hors des villes 22
Architecture/urbanisation -37
Qualité de I'air 34

q

Diversité -44
Accueil dans les magasins -12
Artisanat/souvenirs 14

o A4

SPORTS D'HIVER

Qualité du domaine skiable -28
Prix des forfaits des 68
remontées mécaniques

Activités en dehors du ski -84

Ambiance dans la station -24




QTrO\/eBOT ZOOM : Evolutions en Rhone-Alpes

Comparaison 2012 / 2019 sur les clienteles étrangeres

Dans I'ensemble, des résultats en progrés Vs 2012 en Rhone-Alpes, en particulier sur des leviers essentiels a la compétitivité de la destination :
qualité des hébergements, restauration, accueil des locaux, sentiment de sécurité... soient des critéres dans le TOP 5 des moteurs de |'expérience !

Evolutions favorables

Critéres mieux évalués en 2019

R e e R .
. KPI : Satisfaction générale a I'égard du séjour Evolutions défavorables

. KPI : Intention de revisite Critéres moins bien évalués en 2019

- Qualité générale des hébergements L e il .
. Restauration (qualité générale, diversité, accueil, RQP)

. Transports publics (facilité d’acces, accueil, prix)

= Taxi, colits pour se rendre dans la destination . . , , ,
! P . Accueil dans les points d’entrée (gares, aeroports)

. Signalétique s .
9 q . Qualité des spectacles culturels, vie nocturne

. Facilité de parking

. Patrimoine historique (prix des billets, richesse de |'offre, entretien)
. Diversité des activités culturelles et de loisirs . Artisanat
. Colts des activités de loisir . Services numériques
= Accueil de la population locale, facilité de communication . Propreté des rues en ville
. Sentiment de sécurité . Architecture, développement urbain

Remarque : A isopérimetre, soient six marchés émetteurs en Rhéne-Alpes (UK, Pays-Bas, Italie, Allemagne, Belgique, Espagne).
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Ecart de compétitivité
avec la norme France

Favorable

Egal ‘

Defavorable

Syntheése : autres segments analysés
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Les jeunes plébiscitent clairement leur visite en Auvergne-Rhone-Alpes. Ils apprécient entre autres les
Indice satisfaction globale criteres environnementaux, les activités culturelles et de loisirs (hors parc a théme), les prix et
conditions de visite du patrimoine, les horaires d’ouverture des magasins, la qualité de I'artisanat/des
souvenirs, les centres d’information, le sentiment de sécurité et I'accueil de la population locale ! A
noter cependant quelques aspects jugés moins concurrentiels auxquels ce segment peut étre sensible : les
transports publics (prix et facilité d’acces) et I'offre de parcs a theme / de loisirs.

m g A

Indice rapport qualité-prix

Intention de recommandation

Exemple de lecture : les jeunes évaluent plus favorablement l‘ouverture des magasins en
Auvergne-Rhéne-Alpes que lorsqu’ils voyagent dans une autre destination francaise : Auvergne-
Rhéne-Alpes affiche un indice TRAVELSAT®© de 65 points supérieurs a la norme France.

destination = |, =

ACTIVITES CULTURELLES
Prix des entrées 78 Acceés transports publics  -41 Spectacles culturels 62 Accueil population locale 45 .
) ) Cs Ouverture des magasins 65
Prix transports publics -35 Parc a theme/de _64 .y —
Foule, attente 60 loisirs Facilité de communication 79 . )
A . Artisanat/souvenirs 69
Facilité de parking 37 Vie nocturne 59
Sentiment de sécurité 54
Infrastructure 34 Prix des activités 54
Signalétique/ orientation 51 k\“ﬂ ‘Q‘
Colt d'acces a la 32 ‘\ P .6

CENTRES ET INFORMATIONS

Nb. de centres disponibles 38

ENVIRONNEMENT

CUISINE LOCALE

2m
_ Qualité 33 Propreté des rues en ville 40

Beauté des paysages 39 o
Efficacité du personnel 46
HEBERGEMENT Propreté hors des villes 62 Heures/Jours d'ouverture 40
Diversité 54 : 4
Accueil du personnel 38 Architecture/urbanisation 37 Information pendant sejour 55

Rapport qualité/prix 35 Accueil du personnel 32 Qualité de I'air 56 Applications Smartphone 36
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Des familles tres satisfaites de leur séjour dans la région, notamment en raison de rapports qualité-
prix jugés performants : un aspect essentiel sur ce segment qui surveille les dépenses du foyer !
Hébergement, transport, accueil de la population locale, expérience des sports d’hiver, autant de critéres
Indice rapport qualité-prix qui ravissent les familles. A noter cependant une déception vis-a-vis du patrimoine historique, des parcs a

Intention de recommandation theme / de loisirs, de la vie nocturne et de certains critéres liés aux possibilités de shopping (richesse de
I'offre, rapport qualité-prix, accueil).

Indice satisfaction globale

o ®
s {
r———
Qualiteé génerale 32 Accueil du personnel 21 Parc & théme/de loisirs -109 Accueil population locale 34 Diversité -27
Accueil du personnel 21 Vie nocturne -25 Facilité de communication 59 Rapport qualité/prix -4

Rapport qualité/prix 25

Sentiment de sécurité 63 Accueil dans les magasins  -20
o Ad

%“0 Ouverture des magasins 31
. TRANSPORT 'e\ JF
S|
I I I I Accés transports publics 43
111}
— Accueil transports publics 45 —
HERITAGE & MUSEES Prix transports publics 103 Qualité du domaine skiable 97 , o~
33 Beauté des paysages 53 ®
. s Facilité de parking i ; @
Diversite -42 Prix des forfaits des 22 Propreté des rues en ville 52
Acces aéroport co. remonifes mecaniques
Gestion/management -52 Activité dehors du ski v, Propreté hors des villes 60
Accueil aux pts d'entrée 28 Ctivites en dehors du ski 5

Accueil du personnel

57 Signalétique/orientation 48 Ambiance dans la station 75 Qualite de I'air 73 Information pendant séjour 33
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Les visiteurs venus séjourner en été vivent une expérience contrastée : les indicateurs clés sont
positifs (satisfaction, rapport qualité-prix global du séjour et intention de recommandation). Ils sont
satisfaits du rapport qualité-prix des hébergements a cette saison, par la cuisine locale, le prix des
Indice satisfaction globale activités culturelles et de loisirs, la facilité de parking, la facilité a s’orienter dans la destination, I'accueil
Indice rapport qualité-prix par la population locale, la facilité de communication avec celle-ci et le sentiment de sécurité. L'artisanat
/ les souvenirs et les critéres environnementaux sont également plébiscités. En revanche, d’autres
criteres sont considérés comme moins concurrentiels : I'expérience du patrimoine, la diversité
de l'offre du shopping, les parcs a theme / de loisir, le manque d’animation (vie nocturne), la
difficulté a se déplacer (transports publics et le service de taxi). Des aspects a travailler pour
encourager les séjours en période estivale !

Intention de recommandation
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Facilité de parking
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Prix des activités 20 Information pendant séjour 19
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En hiver, les visiteurs semblent relativement satisfaits de leur expérience, notamment pour ce qui
concerne un des motifs clefs de visite : les activités de sport d’hiver (domaines skiables, ambiance en
station essentiellement). Egalement, ils sont séduits par I'accueil de la population locale et le sentiment
Indice rapport qualité-prix de sécurité au cours du séjour. Les transports publics sont également plébiscités, de méme que la facilité de
Intention de recommandation parking et d’orientation dans la destination. L'accés a l|'aéroport semble également relativement aisé. En
revanche les activités (musées, sites, loisirs, culture) sont moins bien évaluées (et moins pratiquées !). Un
aspect a surveiller en hiver : la thématique shopping (manque d’offre, prix jugés élevés !).

Indice satisfaction globale
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Facilité de parking 28 ‘ |

Prix des entrées -48 Acces aéroport 52 o

Foule, attente -26 Signalétique/orientation 48

SPORTS D’HIVER

Qualité du domaine

Quali 72

Prix des forfaits des 37 Beauté des paysages 56
remontées mécaniques
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Colts d'acces -29 gk

CENTRES ET INFORMATIONS

Efficacité du personnel 28

Propreté des rues en ville 61
Activités en dehors du ski 35 Propreté hors des villes 47 Heures/Jours d'ouverture 45

Ambiance dans la station 68 Qualité de l'air 42 Information pendant séjour 44
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Indice satisfaction globale
Indice rapport qualité-prix
Intention de recommandation

Les visiteurs francais se montrent satisfaits de leur séjour dans la région, plébiscitant de nombreux

critéres tels que les sports d’hiver, les criteres environnementaux, lI'information disponible avant et
pendant le séjour, le rapport qualité-prix des hébergements, de la cuisine locale, du shopping et du séjour
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thématiques.

CUISINE LOCALE
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Beauté des paysages 59

Propreté des rues en ville 49
Propreté hors des villes 86
Architecture/urbanisation 33
Qualité de l'air 115

global ou encore I'accueil par la population locale. Ils jugent en revanche moins compétitive la richesse
de l'offre (shopping, activités culturelles et de loisirs, patrimoine historique) et sanctionnent davantage ces
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CENTRES ET INFORMATIONS

Heures/Jours d'ouverture 41
Information avant séjour 35

Information pendant séjour 53
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Des domaines d’excellence dans la région Auvergne Rhone-Alpes...

Un contexte de visite particulierement siir, dans lequel les visiteurs se sentent en sécurité.
L’accueil humain performe bien également, qu'il s'agisse...
= de la population locale considérée comme accueillante et facile a aborder,

= des professionnels du tourisme, notamment dans les restaurants, dans les
transports publics, dans les points d’entrée sur le territoire (gares, aéroports...) ou
encore dans les centres d’information visiteurs ou I'efficacité du personnel est saluée,

La région est plébiscitée sur les critéres liés a I’environnement / durabilité (beauté des
paysages, propreté, qualité de I'air, architecture / qualité du développement urbain),

Des domaines skiables jugés qualitatifs, de méme que I'ambiance en stations,

Un artisanat jugé de qualité.

- Autant d’éléments qui participent a la compétitivité qualité de la
région et permettent d’offrir un rapport qualité-prix concurrentiel aux
visiteurs, supérieur a la norme francaise.



QTrO\/eBOT AUTRES ATOUTS

La région affiche d’autres atouts concurrentiels...

En plus des domaines d’excellence précédemment cités, la destination posséde d’autres
atouts tels que :

o Des hébergements jugés de qualité,

o Concernant les déplacements : le prix des transports publics, la facilité de
parking et la qualité de la signalétique / facilité a s’orienter sont également
des criteres ou la région affiche des écarts concurrentiels favorables.

o Des jours / horaires d'ouverture des magasins et des centres d’informations
visiteurs semblent bien adaptés aux attentes des visiteurs,

o Une information de qualité, disponible avant et pendant le séjour,

o Les rapports qualité-prix s’averent compétitifs dans les hébergements, en
matiere de restauration ou encore s’agissant du shopping. Les prix des forfaits de
ski sont également mieux jugés qu’ailleurs, bien que le score soit faible dans
I'absolu.
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Certaines facettes de I'expérience des visiteurs méritent cependant
de progresser pour se hisser au niveau de la compétition...

Si I'accueil humain fonctionne bien dans I'ensemble, il se montre inférieur aux normes de
référence dans deux filieres : dans les hébergements et dans les sites / musées.

- Une amélioration de ce critére peut passer par une mise en avant et accélération dans la mise en
place de démarches qualité telles que la marque Qualité Tourisme™. Elle permet en effet de faire
levier efficacement précisément sur le critere d’accueil par le personnel. Il conviendra au préalable
d’identifier les professionnels a engager dans la démarche et de mettre en place des actions incitatives
poussant les acteurs a s’engager sur cet aspect essentiel !

Les activités culturelles et de loisirs (richesse de l'offre culturelle, qualité des spectacles, prix des
activités, offre de parcs a théme / de loisirs) ainsi que lI'offre de patrimoine historique (richesse,
entretien / valorisation, prix des entrées) sont jugés moins compétitives qu’ailleurs... Cela étant,
soulignons qu’elles sont aussi moins pratiquées et peut-étre moins connues, les visiteurs en Auvergne-
Rhone-Alpes sur-consommant des activités outdoor en comparaison a d’autres destinations.

- Des activités a soutenir / valoriser pour enrichir I'expérience des visiteurs, notamment des visiteurs
étrangers, et rendre cette facette de la destination plus tangible. En effet, la variété de l'offre est
importante pour contribuer a la fidélisation des clienteles et/ou faire venir certains segments sensibles.
Cela permet aussi de renouveler les occasions de visite et de participer a la bonne répartition des flux, sur
des territoires variés.



QTrO\/eBOT AXES DE PROGRESSION...

Certaines facettes de I'expérience des visiteurs méritent cependant
de progresser pour se hisser au niveau de la compétition...

o L'expérience de la vie nocturne est une facette qui décoit les visiteurs, s’agissant pourtant d’'une attente
importante, notamment pour les visiteurs a dominante culturelle qui peuvent venir en court séjour.

- Dynamiser la vie nocturne a travers le relais des animations / événements aussi bien dans les points
d'information visiteurs physiques (OT) que digitaux (applications pour smartphones), en veillant
naturellement a préserver la quiétude des résidents. Cela peut aussi passer par le soutien a de nouvelles
prestations / produits touristiques adaptés a de nouveaux segments (par exemple les jeunes parents
en ciblant le moment qui va du diner a la discotheque...). La région est une destination percue comme
particulierement slOre : une condition favorable, déterminante pour inciter les visiteurs a sortir en
soirée ! La vie nocturne représente par ailleurs une opportunité intéressante d’extension des moments
de consommation touristique.

o La destination peut compter sur les jeunes et la clientéle intra régionale, deux cibles
« ambassadrices », particulierement satisfaites de leur séjour, probablement en raison d'un accueil
humain, d’un environnement et de rapports qualité-prix jugés favorablement. Un enjeu ? Homogénéiser
I'’expérience, notamment pour renforcer la perception des clienteles étrangeéres.

- En effet, les visiteurs internationaux relévent moins les bons rapports qualité-prix percus et soulignent
davantage le manque de variété dans l'offre (cuisine locale, offre d’activités culturelles, de loisirs,
possibilités de shopping). Méme les activités liées aux sports d’hiver se montrent plutét moins bien
évaluées : une cible a bien répartir sur I'ensemble des territoires d’Auvergne-Rhone-Alpes pour profiter
de I'ensemble des atouts !
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BIENVEILLANCE...

Quelle résonnance des résultats avec I'engagement d’Auvergne Rhone-Alpes Tourisme pour

un tourisme bienveillant ? Les résultats...

Ensemble

tourismebienveillant.org

@

Auvergne
Rhone-Alpes
Tourisme
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... Font apparaitre les dimensions environnementales comme un domaine
d’excellence pour la région ; un socle solide... a préserver !

... Sont particulierement encourageants aupres de la clientéle intra-régionale,
qui confirment la stratégie et le pilier d’intervention dédié au développement
du tourisme de proximité.

... Mettent en évidence un besoin d’accompagnement pour professionnaliser les
acteurs (hébergeurs, sites historiques et culturels) en matiere d’accueil
proposer le déploiement de formations a distance via le Digital Learning ?

... Montrent que l'accueil humain est concurrentiel et plutét homogene entre
professionnels et population locale ; c’est souvent le signhe d’'une relation
visiteur / visité équilibrée et d'un tourisme bien vécu et accepté dans
I'ensemble. Toutefois, des enjeux locaux existent : il faut étre capable de les
identifier pour les adresser.

Appellent le besoin de promouvoir - aussi - des destinations
« secondaires », des territoires, des espaces ruraux ou de moyenne montagne
pour bien répartir les flux de visiteurs internationaux et enrichir la
perception de l'offre (variété), améliorer les rapports-qualité-prix pergus : un
enjeu d'irrigation de l'ensemble des territoires pour un <« développement
harmonieux ».






