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@oniexie de la mission

B La valléeMaurienne totalise plus de cent mille lits touristiques, gude mille nhouveaux lits, pour la
plupart en résidences de tourisme, ont été cotstuicours des cing derniéres années.

La zone touristique comporte 24 stations en hiveqqaels se rajoutent en été 6 bassins de population
en fond de vallée.

B ['économie touristigue en MAURIENNE a une réussiteet un impact indéniables:

- Un développe ment récentavec une forte dynamique immobiliere, qui a pernigalisation rapide
d’'un parc important de résidences de tourisme,

- Un tourisme qui fonctionne également en éetégrace notamment a la présence d'une nature
préservée a I'image du Parc National de la Vanoise,

- Une vallée structurée tant sur le plan institutionnel que sur celuildéfre touristique (consensus
politique ayant permis la création des Sybellesemain place d’'un forfait de ski commun, actions de
communication touristique communes)

B Quelques motifs d'inquiétude existent toutefois :

- L'essoufflement du marché du ski ou un retourngdrdentendance ne risquent-ils pas de venir a bout
d’'un systeme basé sur la seule logique de croissanmobiliére ?

- Les stations auront-elles toutes les moyens diaptar aux nouvelles attentes de la clientele ?



@ljeciiis detailles

-Une image de la Maurienne encore peu valorisardesestations sans forte notoriété,

- Une trop forte dépendance vis a vis du marchécéisn faute de suffisamment d’hébergements
adaptés pour attirer de facon significative les-tmperateurs étrangers,

- Une saison d’été tres courte et en baisse.

B Les responsables du Syndicat du Pays de Maurienn@étadécidé de mettre en place un tableau de
bord de I'économie touristique de Maurienne, ce detier ré pondant a une triple attente :

- Mesurer les flux touristiques sur le territoire dela MAURIENNE,

- Parfaire la connaissance des clients et de leursapiques, identifier les atouts et les faiblessesed
I'offre touristique de la MAURIENNE,

- Evaluer le poids du tourisme dans I'économie de feallée.

Le maitre douvrage est le Syndicat du Pays de MAURNNE, le Comité des stations de
Maurienne étant associé a la maitrise d’oeuvre.

B Le programme détudes a été réalisé pour une premie phase pour la saison été 2004 (mai a
septembre 2004). Ce programme associe :

- Une analyse quantitative et économique (Détente @sultants)

- Une enquéte de clientele touristique aupres dedeatts et prospects de la destination Maurienne.
Avant le lancement de cette enquéte, une étude giiative a été développée.



@hjeclisidetallles

Volet ENQUETE # De décrire le processus dinformation sur les staiins et sites du Pays
CLIENTELE de Maurienne : publicité, brochures, bouche a orelié ...

Il s’agit :

# D’identifier les motivations de visite
# De décrire le comporte ment de visite
# D’évaluer la satisfaction

# D’analyser les principaux traits d'image des statios et sites de la
vallée de la Maurienne

# Varnables didentification et descriptives : sexe age, CSP, taille du
foyer, présence d'enfants, lieu de résidence.



MODE DE
RECUEIL
INTERNET

QUESTIONNAIRE

Recuellrderliniormation

Saison été 2004: 4075 enquétes (intégralement renseignees) par
Internet suite a e-mailing (20 098 adresses fourrseet 16 500 adresses
exploitables, taux de retour satisfaisant de 25 %jgupres des touristes
et prospects de la destination vallée de la Mauriee (Enquéte répartie
entre les différentes stations et villages). Une émtion de relance a été
programmée auprés des non repondants.

Par ailleurs 113 enquétes ont été réalisées via ddte Intemet de la
Maurienne. Au total, les résultats sont analysés paapport a 4188
répondants (objectif initial de 3000 réponses).

A noter le taux d'abandon limité : moins de 15 % depersonnes ne
terminant pas le questionnaire.

Echantillon réparti entre les cibles suivantes: Excursionnistes,
séjournants en hébergements marchands et non mds;hiiancais et
visiteurs étrangers. Une incentive intéressantet gmoposée aux
participants. Enquéte du 8 octobre au 15 novenod. 2

Le questionnaire était traduit en anglais, italienet néerlandais.



Profil clients et prospects

Remarque préalable : dans I'analyse du profil de la clientéle et des prospects il convient de prendre en
considération le mode d’interrogation (enquéte Internet auto-administrée aupres de personnes ayant
formulé une demande par Internet auprés des structures touristiques de la Maurienne ou ayant
communiqué leurs coordonnées Internet). Ce mode de recueil peut limiter encore la participation des plus
de 60 ans. Toutes les autres cibles accedent a Internet (taux d’accés en Europe compris entre 35 % en
Espagne et 75 % en Suéde, 67 % en Hollande, 59 % en UK, 49 % en ltalie, 47 % en France). En Europe
le taux d’acces a progressé de 12 % entre novembre 2003 et décembre 2004.



Une clientele de proximité
principalement... mais aussi une

clientele provenant de tout 'hexagone

Une clientele tres familiale
Bassins d'attractivite » Le profil dominant des clients / prospects de la dégsation

(par ordre décroissant) touristique Maurienne durant I'été 2004 est le suivat :
e Un client / prospect sur deux est agée de 35 A 50 AN@ge
moyen . 40 ans). Clientele issue des catégories

socioprofessionnelles SUPERIEURES (33 %) et
INTERMEDIAIRES (50 %)
* La clientele est largement FAMILIALE : 51 % ont un ou des

enfants au sein du foyer et 61 % répondent €tre vea en
Maurienne en famille (avec ou sans enfants).

. Clientele FRANCAISE (81 %) ...

Région UDA TOTAL Clients é& 2004 | Clients séjour Clients Non clients
(1712) (1469) excursion (1699)
(3411) (243)
Sud Est 19 % 26 %A 21 %A 53 % 13 %N
Sud Ouest 3% 2% 2% 2% 4 %
Méditerranée 8 % 9%a 10% A 9 % 7 %N
Ouest 11 % 9%9N 10 %N 6%N 13%A
AN >ou< Est 8 % 7% 8 % 4%9N 8 %
a la colonne total Bassin Parisien Est 7 % 7% 7% 4% 8 %
Bassin Parisien Ouest 11 % 10 % 11 % 5% 12 %
Nord 7 % 7% 7% 6 % 8 %
Paris Région Parisienne 25 % 22 %N 24 % 9% 29% 9
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CUIGPEENNE

Pays de résidence TOTAL [Clients été] Clients Clients Non
2004 séjour | excursion | clients
France 81 % 84%A | 83%A | 86%A | 79%N
Belgique 10 % 10 % 11% 4% N 10 %
ltalie 3% 3% 2% N 8% A 4 %
Hollande / Pays Bas 2% 2% 2% 1% 3%
Angleterre 1% 1% 0% 1% 1%
Autres 1% 1%N 0% 1% 1%

France

Italie
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» 83 % des seéjoumants sont en HEBERGEMENTS
MARCHANDS, principalement en locations (42 %)

« Durant I'été la clientele vient également en résidaes de
| pa—— tourisme (14 %), a I'hdtel (9 %)
P « 17 % des séjournants sont en hébergements non maafds
(parents ou amis ou résidences secondaires).

La tres grande majorité des seéjours sont des longs jears
(85 %), la durée moyenne étant en moyenne de 8 nui¥0 % des
séjours durent une semaine, 27 % des visiteurs restaplus de
deux semaines en Maurienne.

> Les modes de réservation sont diversifies : en doe avec un
hébergement (38 %), via un OT, une centrale (19 %)avec une
agence de voyages (15 %), par le CE (8 %). Si Inteat est
dominant parmi les canaux d’information, de réservaton, il est
important de rappeler que I'enquéte a été développéaupres des
clients et prospects internautes.



Vieu\vauens dervisite en

Viaenme(iousme dragrement)

Question 18 : Plus précisément, parmi la liste suivante, quelles ont été les cinq raisons principales qui vous ont
fait vous décider en faveur de votre séjour ou votr e visite a (derniere station/village fréquenté en
Maurienne) ... ?

La montagne :air pur, plein air, propreté

66%

28%

C'est calme

. Ressourcement, rupture, nature :83 %
'y apas tropdemonde

Seressourcer, reto urauxso urces

Balades et rando nrées dans la nature 54%

Lapratique dactivités sportives | 26%
La diversité des activités etvisites aréaliser 12%
C'est bienanimé ] 4%
....................................................................... LeparcNat,ona|de|aVam,se 23%
Prixattractifs - 23%
Leclimatest agréable ] 12% L'offre : 59 %
Acceés facile ] 11%

Présence d'unservice de garderie, d'encadrementd'enfants

C'est proche de mon do micile principa

Station, vill familial 0 . . -
son visgeramt 44% Station, village familial : 51 %

Statio ntypique

Découverte du patrimoine

Culturel : 17 %

Lagastrono mie

Festival, manifestatio n culturelle, spectacle

Jefréquente cevillage, cette région depuis de no mhreuses années, par habitude
J'ai unlogement dans une station )

Autres : 48 %

Par curiosité, par hasard

Parreco mmandatio nd'un parent, d'un pro che

Autreraison

Base : 1 913 personnes (visiteurs, tourisme d'agrément
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» Quand on considere I'ensemble des motivations de M& on
observe la hiérarchie suivante :

« L'ENVIRONNEMENT NATUREL, RESSOURCEMENT
(83 %) : La montagne (air pur, plein air) : 66 %, Cest calme
(28 %), pas trop de monde (22 %), se ressourcer (26).

» Les ACTIVITES (72 %) : balades et randonnées (54 %)
activités sportives (26 %)...

« Parmi les autres motivations de visite on retiendrd’ OFFRE de
la destination MAURIENNE (59 %) : Le Parc National de la
Vanoise (23 %), les prix attractifs (23 %), le climt (12 %),
I'acces facile (11 %).

» La dimension typique, familiale du village, de la &tion est citée
par 51 % des visiteurs.

 La découverte du patrimoine (12 %) ou tout simplemat la
FIDELITE a la destination Maurienne (21 %) sont aus$ citées.




Acuvitestrealisees en Viatnenne

(€1e1200%)

Résultats en % Clients été . . Clients
Clients séjour :
2004 excursion

Bases 2 049 1766 283
Balade, promenade dans la campagne, montagne 91 93 79
Aller au restaurant 82 84 70
Randonnée d'une demi-journée ou plus 77 80 60
Visite plusieurs stations, villages de Maurienne 75 77 63
Découverte de la faune et la flore 74 77 57
VVous reposer, étre au calme, ne rien faire 74 76 61 \ ]
Visite de monuments, d'édifices religieux 61 63 46 TYPES_ D'ACTI Vl_TES ’
Visite au Parc National de la Vanoise 52 52 52 (au moins une fois)
Baignades en lacs, piscines 46 50 23

Stage culturel ou sportif (ou activités payantes Nature : 95%
Achat de souvenirs

Faire des achats, du shopping

Visiter une exposition 35 37 22 Shopping : 52 %

Visiter un musée 33 34 24 Stages (activités payantes) : 47 %
Assister a un concert, spectacle 31 32 19

VTT/ vélo 30 31 24

Journée ou séjour en ltalie 30 30 28

Assister a une rencontre sportive 25 26 18

Parcours Aventure 23 24 17

Stage sportif, culturel réalisé par enfants

ers avec enfants : 34 %

Escalade Via Ferrata 19 20 16
Pratiquer une activité nautique (canyoning, kayak) 11 12 | 8
Equitation 8 8 | 3
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NEMLIEUSES el ACUVIIES SPOrTIVES

95 % des visiteurs ont pratigué au moins l'une des dcivités
nature étudiées, en moyenne ce sont 10 activitéstum@ qui sont
réalisees par les touristes présents en Maurienne

 En mode déclaratif, 77 % des visiteurs déclarent air realisé au
moins une randonnée dune % journée ou plus (parmiek
randonneurs, plus de 3 randonnées en moyenne).

e Un touriste sur deux déclare avoir effectué une vigg au Parc
National de la Vanoise.

68 % des visiteurs ont pratigué au moins l'une des divités
sportives étudiées, en moyenne ce sont 3 activit§igortives qui
sont réaliseées par les touristes présents en Mauniee :
* La baignade (46 % de pratique), le vélo, VTT (30 %)
« On note 23 % de parcours aventure et 19 % d'escaladVia
Ferrata.




FerValEenneen etée c'est aussi.,..

» DU TOURISME CULTUREL (77 %), 3 activites culturelles en
moyenne. C’est notamment la visite de monuments, d’édifices
religieux.

» NE RIEN FAIRE (74 %)...en accord avec l'une des motivations de
visite qui décrivait le calme, I'absence de foule...Cette volonté de se
reposer est notamment restituée par les séjournants, les
excursionnistes étant plus actifs.

» SE BALADER : dans plusieurs stations, villages (75 %) en Italie (30
%).

FAIRE DU SHOPPING, ACHETER DES SOUVENIRS (52 %)

ALLER AU RESTAURANT (82 %), un peu plus de deux repas par
visiteur

» SUIVRE UN STAGE (47 %), culturel ou sportif, soi-méme ou ses

enfants (indicateur probablement surévalué en partie, les touristes
pouvant inclure d’autres activités payantes que les stages).

Y VY
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Question 21 : Pouvez-vous maintenant noter de 1 & 10 votre niveau  de satisfaction générale par rapport a votre dernie  r

séjour ou derniere visite a... ?
\ Sous total
"SATISFAIT " Note moyenne :
8,1/ 10
Sous total Séjoumants : 8,1 +
"NEUTRE" Excursionnistes : 7,6 -

} "INSATISFAIT"

22%

1 0% ) 4% Mode de lecture :
T T T T T T T T T \ Habituellement dans les études de satisfaction on attribue :
0%  10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100% Un touriste satisfait (notes entre 8 et 10)

Un touriste émettant un avis neutre (notes 6 et 7)
) - . " Un touriste insatisfait (notes < ou égalesa 5)
Base : 2 049 personnes (visiteurs Maurienne été 2004)
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HSsUerdursejour, dellavisiie de: la
VIEUHERNE ERNIELE

> 74 % des visiteurs restituent une note globale deassfaction
comprise entre 8 et 10 (traduisant leur bon niveau @
satisfaction). 21 % citent une note comprise entré et 7, resultat
correct. Seuls 4 % restituent une note inférieure &6 révélant
alors leur insatisfaction. La note moyenne calculeeegale a
8,1 / 10, correspond a un résultat satisfaisant (sjrnants : 8,1 et
excursionnistes : 7,6 : 10).

> Pammi I'ensemble des stations / villages enquétés,sleesultats
sont particulierement satisfaisants (et significat§ car mesures
sur des bases d'interviewés suffisantes) a : Val Cien(8,5),
Aussois (8,5), Bonneval sur Arc (8,3), La Norma (8), Saint Jean
d’Arves (8,1), Saint Francois Lonchamp (8), Saint Sdin d’Arves
(8) et Valloire (8).



Urn environnerngnt rietidrel glégise|ie

» Parmi I'ensemble des indicateurs etudiés, ce sont laeauté des
paysages, la qualité de I'environnement naturel maiaussi le Parc
National de la Vanoise aupres de ses visiteurs gabtiennent les
meilleurs résultats de perception. Ces composantesmturelles de
I'offre touristique de la Maurienne s’averent essehelles dans la
satisfaction globale.

» La beauté des paysages et la visite au Parc Natiordd la Vanoise :
notes moyennes de 9/10, avec 90 % de notes commigatre 8 et
10.

e Le caractere authentique du village, de la statiombtient une note
moyenne assez satisfaisante (7,6 / 10), avec dearnécselon les
stations, villages considerées : Bonneval sur Arc @), Aussois (8,2),
Val Cenis (8), Saint Sorlin d'Arves (8), Saint Jean 'drves (7,9),
Valloire (7,9)...

Les conditions d’acces et les conditions de circulan en Maurienne
obtiennent une note moyenne de respectivement 8/l 7,8/10,
réesultats satisfaisants. Les informations obtenues loffice de
tourisme donnent satisfaction (7,9/10). Le résultaést proche pour
les informations obtenues avant l'arrivee (7,4).
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» Parmi les séjournants en hébergements marchands, heveau de
satisfaction par rapport a 'lhébergement est bon : «acilité pour
réserver son hébergement » (8,5/10) et « qualité de | bérgement »
(8,2/10). A noter que la qualité de I'hébergement €$un des points
forts de l'offre touristique de la Maurienne en étéet qu’il est
important dans la satisfaction globale du touriste.

» Le niveau d’accueil est satisfaisant (7,9/10) maik convient d’étre
extrémement vigilant et exigeant sur cette dimension,point
Important dans la satisfaction globale du touriste.

» Ceux qui ont frequenté les restaurants sont asseztsdaits : note
moyenne de 7,4/10.

> Les réseaux TV (7,2/10) et de télephonie (7,5/10)euyvent
probablement étre optimisés, sachant que pres d’'un siteur sur
cing restitue une note traduisant son insatisfactin. Toutefois ils

iouent ieu sur la satisfaction ilobale.
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» La note moyenne attribuée aux commerces (diversitéhoraires
d'ouverture), égale a 6,8/10, traduit un certain dé€it de I'offre
commerciale. On observe ainsi 24 % de visiteurs attvuant une
note inferieure ou égale a 5. C’'est un parametre qus’avere assez
iImportant dans la satisfaction globale du touriste.

» La perception des prix est a un niveau correct (6,I0) sachant que
les consommateurs sont habituellement les plus critigs et
exigeants sur cette dimension.



» Les résultats sont plutot satisfaisants sur la divsité des activités a
réaliser (7,3/10) et sur les occupations pour lesnfants (7,2/10)
(16 % a 21 % d’'insatisfaits). lls sont supérieurs enuillet-Aot et un
peu en retrait en avant saison et septembre.

» Animations, divertissements et spectacles, activitésréalisés
recueillent des résultats en retrait : respectivend 6,8/10 et 6,7/10,
avec environ 25 % de notes inférieures ou égales a/Animations,
divertissements sont bien en retrait en avant saisominsi qu’en

septembre.

» Animations, divertissements sont des composantes iowantes
dans l'analyse de la satisfaction des touristes. Titefois, dans toute
évolution de l'offre il convient de ne pas oublierque l'une des
motivations de visite en Maurienne est aussi le re, I'absence de
foule...
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Prescrpien

» 85 % des visiteurs, séjournants et excursionnisteaepondent avoir
I'intention de revenir en séjour et/ou en excursion’été prochain.
Cette proportion est de 77 % pour les premieres vies. Ce résultat
est assez satisfaisant, en notant qu’il n'y a toutes que
38 % d’intentions certaines.

» Le taux de recommandation est eleve, puisque 97 % dekents de la
Maurienne recommanderaient un Séjour Oou une excursionen
Maurienne a des amis, a des proches. Le potentiel app# éleve. |
reste a exploiter si 'on rappelle que le bouche a eille a été assez
peu cité parmi les moyens d’information sur la Maurieme.



Comportement des non
clients durant I'éte 2004
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Rappel: les prospects sont des touristes qui ont effectsécemment
¥ une demande d’informations aux professionnels du toisme de la
s Maurienne. lls sont considérés comme prospects caépondant ne
. pas avoir frequenté la Maurienne entre mai et septebre 2004.

61% des prospects sont déja venus en Maurienne, leip souvent en
hiver (83 %) et, dans une moindre mesure en été (3, total >
100 %, plusieurs fréquentations possibles). Les pspects déja
venus en Maurienne avant mai 2004 sont 94 % a y avasejourne.

52 % des prospects déja venus en Maurienne l'ont faipour la
demiere fois en 2003 ou avant. On note 48 % de fya@entation
« hiver/printemps 2003/2004 ».

> 84 % des prospects ayant pris un contact avec la Maenne ont
effectué au moins une excursion, un séjour sur la pede « mai a
septembre 2004 ». 34 % sont allés a la montagne.
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alixalientes de ses; visiteurs

» Comme pour les clients les destinations concurrentesont
principalement la Haute-Savoie (25 %), la Tarentaisg21 %), les
Alpes du Sud (21 %). Les Pyrénées sont un peu erreet a 16 %.
Haute Savoie et Savoie sont notamment fréquentéesarp les
habitants du Sud-Est (37 % des habitants du Sud-Estont vers ces
destinations) alors que les habitants de la régiodéditerranée sont
61 % a aller dans les Alpes du Sud et ceux du Sud-©st sont 73 %
a fréquenter les Pyrénées.

> Le niveau de satisfaction globale est bon dans ledifférentes
destinations concernées : Alpes du Sud (8,4/10), tta-Savoie
(8,3/10), Savoie (8,2/10).



EIGIONEMENIENCONNAISSANCE  Futirmae

ivn

InpeaierdeNaiVialienne : deux
ieIsympeaniS e sa freguentation

» Pammi les difféerentes raisons énoncées par les prasgs pour
expliguer leur non fréequentation de la Maurienne duant I'été 2004
on retiendra :

e LELOIGNEMENT (27 % de citations) : les résultats précédents
ont révélé des zones principales dattractivité. Lacommunication
sur la facilité d'accés reconnue est un theme qui pe limiter ce
frein aupres des plus éloignés.

« DEFICIT DE CONNAISSANCE DE LA MAURIENNE (35 % de
citations). Des actions sont a entreprendre dans aomaine pour
mieux informer sur les atouts de la destination.

« CHOIX D’'UNE AUTRE DESTINATION : « jai choisi une au tre
destination que la montagne » (50 %), « jai I'habitu& de

fréquenter une autre destination » (39 %). La encore,la
communication peut inciter, séduire le prospect.

e Parmi les autres motifs : accés a un héberge ment nanarchand
ailleurs (16 %), envie de changer de destination ags plusieurs
sejours en Maurienne (10 %), prix (11 %)...



UnRNeGIENVEINPIOSPECTS 2 explelier

IDESPISIES d amelioraton

> 45 % des prospects interrogeés révelent leur interdn de venir en
Maurienne [|'été prochain, avec 9 % d’intentions ceraines |l
apparait ainsi un indiscutable potentiel a exploiter avec pour
objectif de transformer I'envie en acte d’achat.

> 2% des prospects n‘'ont pas recu a temps ou pas reglu tout les
informations demandées. Soit un potentiel de 50 00@itées qui ne
nécessite pas d'importants investissements.



Image de la destination
Maurienne
(clients et prospects)
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Question 31 : A propos de la Maurienne, d'apres l'image que vous en avez ou a partir de votre expérience, diriez-vou  s... ?

La Maurienne...

Résultats en % TOTAL | Clients Non Résultats en % TOTAL | Clients Non
été 2004 | clients été 2004 | clients
Bases : ensemble 4188 2 049 2139 Bases : ensemble 4188 2 049 2139
> Qen ai plutdt une mauvaise 6 4N 97
image
= ...plutét difficile d'acces 16 83N 24 A
= ... plutdt une vallée industrielle 22 26 7 183N
C'est plutdt une région dynamique| 77 817 73N | = ...une region peu dynamique 23 19N 271 A
Achangé ces dernieres années --a peu change ces dernieres
) 9 o 69 757 63 N | = années d'un pointde vue <hil 253N 379
d'un point de vue touristique o
touristique
C’est plutbét une vallée dans son 37 35 N 3974 |5 C8 sor_1t p[utot des stations et 63 65 7 61N
ensemble villages indépendants

C'est plutét une destination pour

L 33 46 P 208 |
l'eté

Je connais plut6t bien I'ensemble
du territoire de la Maurienne

AN Siinificativementsuiérieur/ inférieur au total

83 47 P 198 12>




AxEsid oplmISaiien et de reflexion

> Les résultats qui suivent confirment largement lespoints
évoques precédemment :

« DEFICIT DE  CONNAISSANCE DE LA
MAURIENNE

 IDENTIFIEE MAJORITAIREMENT COMME
UNE DESTINATION HIVER

e LA NOTION DE PAYS, DE VALLEE N'EST PAS
ACQUISE, LA MAURIENNE CEST ENCORE
POUR LA MAJORITE, DES STATIONS ET DES
VILLAGES INDEPENDANTS



PRIRNSTORS /PAIOULS

> Les resultats qui suivent confirment également leatouts
identifies pour la destination Maurienne :

« BONNE IMAGE GLOBALE DES CLIENTS ET
PROSPECTS

C'EST UNE VALLEE TOURISTIQUE

FACILITE D’ACCES

REGION DYNAMIQUE

A SU EVOLUER AU COURS DES DERNIERES
ANNEES



