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Préambule

Quantitatif

Auto-administration de questionnaires en

stations :

- Problématique : Connaître les profils, comportements

et satisfaction de la clientèle

- Organisation : les questionnaires ont été distribués par

les personnels des OT tout au long de la saison (5 mois)

dans les 20 stations participantes

Qualitatif

Animation de 4 groupes de clientèles :

- Problématique : Approfondir les attentes des

clientèles en station lôhiver

- Organisation : 4 stations choisies Vars, Serre-

chevalier, Abriès, Praloup (animation par un

intervenant Enov / recrutement et mise à disposition

des salles par les OT)

1 dispositif  / 3 phases

Animation dôun atelier
Participation des décideurs des stations afin dôam®liorerla transmission des

résultats, via un accompagnement « Marketing » touristique

+

Ce rapport dô®tudesest le résultat dôundispositif complet dô®tudespermettant :

1. une compréhension fine du comportement de la clientèle touristique

venue dans les stations de ski des Alpes du sud durant lôhiver

2008/2009 (Profil, comportements, satisfaction et attentes)

2. une mise en îuvreopérationnelle dôactions(accompagnement afin

dôam®liorerlôappropriationdes résultats)

Du diagnostic 

A lôaction
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Le dispositif 
quantitatif (bilan)
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Objectifs et finalité

Lôint®r°t de cette enqu°te repose sur :

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 lôimpact des actions men®es : p®rennit® du dispositif

Profil Client

Comportement 

Touristique

Satisfaction 

Client

Connaître

Définition

dôun Plan dôactions

Objectifs
de lôenqu°te

Finalité

Enjeux

üFidéliser la clientèle en 

répondant à leurs attentes

ü D®velopper lôattractivit® 

de la station face à la 

concurrence

Apporter des informations 

cl®s dôaide ¨ la d®cision 

opérationnelle ou 

stratégique pour les 

décideurs en terme 

dô®quipements, de 

communication, de 

fonctionnementé

Intérêts
de lôenqu°te

Attentes 

Client
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Alpes de Haute-Provence (4 stations):

le Sauze-Super Sauze,

Pra-Loup,

St Jean Montclar,

Val dôAllos(La foux, Le Seignus)

Hautes-Alpes (13 stations):

Briançonnais : Briançon, Serre Chevalier, La Grave-La Meije + le Chazelet, Montgenèvre

Champsaur & Valgaudemar(Ancelle, St Léger Les Mélèzes, St Michel de Chaillol) &Orcières 1850

Pays des Ecrins : Puy St Vincent, Pelvoux

Vars

Dévoluy (Super Dévoluy, La Joue du Loup)

Queyras (St Véran, Ceillac, Arvieux, Molines, Abriès)

Serre-Ponçon : Les Orres, Réallon

Alpes-Maritimes (3 stations): 
Stations du Mercantour : Isola 2000, Auron

Valberg 

Bilan du dispositif
Les stations du dispositif

Une participation réussie : 20 stations et 

groupements de station sont membres du 

dispositif (permettant une consolidation régionale 

fiable et des comparaisons entre stations).

+

NB : en raison du faible nombre de questionnaire collect® sur la station dôAuron (alors que la station e un poids important dans le massif en 

termes de chiffre dôaffaires et de capacit® dôh®bergement), les r®sultats de cette station  nôont pas ®t® int®gr®s dans les résultats régionaux. Ils 

feront uniquement lôobjet dôun rapport station (avec toutes les pr®cautions dôinterpr®tation).
!

Enquête Quantitative auto-administrée

Un bilan quantitatif réussi (Atteinte de 

81% de lôobjectif soit 11.219 

Questionnaires) gr©ce ¨ lôimplication du 

personnel des OT.

+

Isola 2000 = 804 questionnaires

Auron = 123

Valberg = 371 
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Bilan de collecte
Échantillon réalisé

La diversité des lieux de passation des questionnaires a été

améliorée (moins dôOT).

65% des questionnaires ont été collectés en semaine (vs 71%

pour la saison 2007-2008), ce qui correspond approximativement à

la répartition du nombre de jours semaine/We sur la période de

collecteé

Un bilan qualitatif réussi (biais réduits) : 

les résultats sont proches des enquêtes 

précédentes.

A améliorer

Si souhait de mieux représenter les excursionnistes : augmenter

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

+

(Base questionnaires : 11171)

Jours de 

Semaine

65%

Jours de 

Week end

35%

Répartition des questionnaires collectés 

selon le type de jour de collecte

(Base questionnaires : 11171)

34%

11%

5%

17%

24%

2%

6%

Restaurants et/ou bars

Commerces et/ou galeries

marchandes

Hébergements

Office de Tourisme

Pied des pistes (départ  arrivée)

Non précisé

Route, rue, avenue principale

Répartition des questionnaires collectés

selon le lieu d'enquête

Enquête Quantitative auto-administrée

Excellente couverture de la saison :

19 semaines de collecte couvrant lôensemble 

de la saison dôhiver.

+

Pour 3 ou 4 stations : dédier une personne spécifique à lôenqu°te

(avec implication forte de la direction).
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VAccueil des touristes : 

favorable (Peu de refus)

VTemps dôadministration 

moyen acceptable : environ 

10 minutes.

V Format du questionnaire 

et donc confort de réponse 

: acceptable 

VCompréhension et 

fluidité du questionnaire : 

Correcte 

VQualité des réponses : 

taux de non-réponses 

faible

Bilan de collecte
Le questionnaire

+

+

+

+

A améliorer

Enquête Quantitative auto-administrée

Questions
Base 

répondants

Nombre de 

non réponse

Taux de non 

réponse

Q1. Où résidez-vous à l'année? 11 049 163 1%

Q1bis. Etes-vous dans la stationé 11 049 0 0%

Q2. dans cette station ou ¨ proximit® vous °tes arriv®s leé9 371 0 0%

Q3. Dans quel mode d hébergement principal avez-vous séjourné ? 9 371 153 2%

Q4. Auprès de qui avez-vous effectué la réservation de votre hébergement ? 9 371 995 11%

Q4bis. Pour préparer votre séjour dans cette station, avez-vous utilisé Internet ? 9 371 643 7%

Q5. Etes-vous venus dans la station? 11 049 215 2%

Q6. Combien de personnes êtes-vous au total 11 049 0 0%

Q6bis. Etes-vous venu en groupe organisé ? 11 049 2 354 21%

Q6ter. Combien y a-t-il de personnes dans ce groupe ? 1 010 98 10%

Q7. Quelles sont les activités que vous avez ou allez pratiquer ? 11 049 118 1%

Q8. Combien de personnes de votre famille ou groupe d'amis skienté?11 049 2 321 21%

Q9.Quelle est votre Satisfaction globale de votre séjour dans la station 11 049 894 8%

Q10.1. L entretien des pistes, la sécurité, le balisage 11 049 399 4%

Q10.2. Le niveau, la qualité de l enneigement 11 049 435 4%

Q10.3. La diversité des espaces skiables 11 049 657 6%

Q10.4. L attente aux remontées mécaniques 11 049 472 4%

Q10.5. La qualité des remontées mécaniques 11 049 526 5%

Q10.6. Le rapport Qualité/prix du matériel loué 11 049 725 7%

Q10.7. Le rapport Qualité-prix du forfait ski 11 049 490 4%

Q11.1. L organisation du stationnement / les parkings 11 049 352 3%

Q11.2. L accueil dans les Offices de Tourisme ou points d information 11 049 473 4%

Q11.3. L accueil dans les commerces, les restaurants... 11 049 371 3%

Q11.4. Le prix dans les commerces 11 049 440 4%

Q11.5. Le rapport qualité/prix de la restauration 11 049 523 5%

Q11.6. La propreté, l entretien de la station 11 049 392 4%

Q11.71. La sécurité des biens (vols, dégradations) 11 049 627 6%

Q11.8. Le niveau de confort de l hébergement 11 049 590 5%

Q11.9. Le rapport qualité/prix de l hébergement 11 049 659 6%

Q11.10. L ambiance dans la station 11 049 424 4%

Q11.11. L information sur les activités/animations de la station 11 049 462 4%

Q12.1. Les équipements culturels présents 11 049 551 5%

Q12.2. Les équipements de loisirs hors ski proposés 11 049 600 5%

Q12.3. La diversité des activités de loisirs sportif 11 049 635 6%

Q12.4. Le prix des activités de loisirs (hors ski) 11 049 712 6%

Q12.5. La diversité des animations de la station (hors ski) 11 049 748 7%

Q12.6. La qualité des animations de la station 11 049 656 6%

Q12.7. Les services dédiés aux enfants (garderie, crèche) 11 049 794 7%

Q13. Etes-vous déjà venu dans cette station au cours des 5 dernières années ? 11 049 116 1%

Q14. Reviendrez-vous dans cette station ? 11 049 342 3%

Q15. Combien de fois êtes-vous allés à la neige durant cet hiver 2008-2009 ? 11 049 836 8%

15bis. Dont combien de fois dans cette station ? 11 049 1 141 10%

Q16. Quel est votre âge ? 11 049 1 049 9%

Q17. Quelle est votre profession actuelle? 11 049 476 4%

Q18. Vous êtes : 11 049 377 3%
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Profil de la 
clientèle

1

Enquête Quantitative auto-administrée
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Profil de la clientèle
Origine géographique de la clientèle

T
O

U
R

IS
T

E
S

% SEJOURS (Base répondants : 9371)

NR

1%

Etranger

8%

Extra-

régional

49%

Intra-

régional

42%

Origine géographique de la clientèle

TOURISTE

S

%  SEJOURS

42%

64%

33%

49%

32%

57%

8% 9%

53%

36%

3%
8%

1% 1% 1% 3%

Région PACA Les Alpes de

Haute-Provence

Les Hautes-

Alpes

Les Alpes-

Maritimes

NON REPONSE

ETRANGER

EXTRA-RÉGIONAL

INTRA-RÉGIONAL

Origine géographique de la clientèle
TOURISTES

Enquête Hiver 2007/2008:

PACA : 44% intra-régional, 44% extra-r®gional, 11% dô®trangers

DPT04 : 64% intra-régional, 30% extra-r®gional, 5% dô®trangers

DPT05 : 34% intra-régional, 55% extra-r®gional, 10% dô®trangers

DPT06 : 57% intra-régional, 26% extra-r®gional, 16% dô®trangers

Enquête Hiver 2006/2007:

PACA : 42% intra-régional, 50% extra-r®gional, 9% dô®trangers

Deux questions/réponses parmi dôautres:

üFaut-il capitaliser sur sa clientèle ou en attirer une nouvelle
(notamment en temps de crise) ?

üEst-il intéressant dôattirerune clientèle étrangère ?
Pourquoi ? Ils dépensent plus, ils « lissent » la fréquentation (hors vacances nationales)
Possible ? Problème de lôaccessibilit®,infrastructures. Mais clientèle venant déjà lô®t®.
Exemple du 06 (Aéroport de Nice).
Comment ? Les tours opérateurs, Niveau multi-langue de lôaccueil(Web, professionnelsé)

Dôunemanière générale, la répartition des touristes selon leur

origine géographique se conforme aux deux précédentes

périodes étudiées avec néanmoins une baisse des étrangers au

profit dôuneclientèle nationale. La clientèle intra-régionale étant

toujours fidèle.
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Profil de la clientèle
Origine géographique de la clientèle

T
O

U
R

IS
T

E
S

42%

48%

61%

49%

36%

37%

8%

14%

0%

1%

3%

2%

PACA

ISOLA 2000

VALBERG

Parmi l'ensemble des touristes

Intra-régional Extrarégional Etranger NR

Origine de la clientèle par station (Département 06)
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Profil de la clientèle
Origine géographique de la clientèle

% SEJOURS (Base répondants : 3759 touristes intra-

régionaux)

2%

1%

27%

42%

21%

6%

Département 04

Département 05

Département 06

Département 13

Département 83

Département 84

Département d'origine 

des intra-régionauxTOURISTES

%  SEJOURS intra-régionaux

3%

27%
20%

73%

22%
31% 19%

18%
6% 5% 9%

1%

2% 2%
1% 2% 1%

6%

42%

40% 62%

6%

Région PACA Les Alpes de

Haute-Provence

Les Hautes-Alpes Les Alpes-

Maritimes

Dpt 84

Dpt 83

Dpt 13

Dpt 06

Dpt 05

Dpt 04

Origine géographique de la clientèle intra-régionale

TOURISTES

Enquête Hiver 2008/2009:

PACA: 42% Dpt 13, 28% Dpt 06, 21% Dpt 83

Enquête Hiver 2006/2007:

PACA: 42% Dpt 13, 25% Dpt 06, 20% Dpt 83

Etrangers

8%

42%

6%

9%

15%

TOURISTES

Questions/réponses parmi dôautres:

üLôIDFest un bassin émetteur national important Č La
communication doit-elle être ciblée sur les 3 principaux bassins
nationaux (avec quel message ?)

Pas dô®volutionsdes origines départementales des clients

intra-régionaux, mais de fortes différences entre les 3

départements.

Les 4 principaux 

bassins émetteurs de 

clientèle :

Les stations des Alpes du sud arrivent à « capter » une partie de la clientèle : 

Ådes habitants de Rhône-Alpes, malgré la concurrence du massif 

montagneux des Alpes du Nord

Ådes habitants de Languedoc Roussillon malgré la proximité du massif des 

Pyrénées
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Les clientèles des pays du Nord de lôEurope(hormis les

italiens) sont très présent dans les Alpes du Sud.

Notons la progression de la part de touristes belges et

luxembourgeois (38% des touristes étrangers vs 34% en

2007/2008).

Les stations de la région PACA sont également prisées

des anglo-saxons (25%) ainsi que des italiens (12%)

Profil de la clientèle
Origine géographique de la clientèle étrangère

T
O

U
R

IS
T

E
S

% SEJOURS (Base répondants : 751 touristes étrangers)

12%

25%

38%

6%

2%

16%

Italie

Grande Bretagne

/ Irlande

Belgique /

Luxembourg

Pays Bas

Allemagne

Autre

Pays de résidence 

des étrangersTOURISTES

Nb obs. % Nb obs. % Nb obs. % Nb obs. %

Italie 86 12% 0 0% 85 16% 1 3%

Grande Bretagne / Irlande 159 25% 8 20% 123 21% 28 40%

Belgique / Luxembourg 276 38% 13 52% 232 36% 31 42%

Pays Bas 49 6% 3 12% 46 8% 0 0%

Allemagne 20 2% 0 0% 17 1% 3 4%

Autre 161 16% 11 17% 143 18% 7 11%

Total 751 100% 35 100% 646 100% 70 100%

Pays de résidence des étrangers
Région PACA

Les Alpes de Haute-

Provence
Les Hautes-Alpes Les Alpes-Maritimes

Enquête Hiver 2007/2008 :

PACA : Belgique/Luxembourg (34%); 
Grande Bretagne/Irlande (29%) ; Italie 
(14%)

DPT04 : Belgique/Luxembourg (55%); 
Grande Bretagne/Irlande (11%)

DPT05 : Belgique/Luxembourg (37%); 
Grande Bretagne/Irlande (27%) ; Italie 
(10%)

DPT06 : Grande Bretagne/Irlande (36%) ; 
Belgique/Luxembourg (23%); Italie (22%)

Questions/réponses parmi dôautres:

üMieux connaître les attentes spécifiques de ces clientèles
üEtre présent sur des salons à lô®tranger(Londres, Bruxellesé)
üLes clientèles belges et hollandaises viennent aussi lô®t®,est-il
possible dôattirerplus de hollandais lôhiver(leurs pratiques) ?

Il semblerait, dans les Alpes maritimes, que les italiens soient moins 

venus cet hiver en touristes et plus à la journée (excursionnistes).
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Profil de la clientèle
Type de groupe

T
O

U
R

IS
T

E
S

% SEJOURS (Base répondants : 9371)

Seul(e)

1%En couple 

uniquement

11%

En famille 

uniquement

46%

Avec des 

amis 

uniquement

18%

En couple ou 

en famille 

avec des 

amis

23%

( NR )

1%

Type de groupe
TOURISTES

%  SEJOURS

46%
47%

49%

23% 25% 25%
17%

1% 1% 1% 2%

1% 1% 1% 1%
11% 7% 10%

15%

45%

18%
19% 18%

16%

Région PACA Les Alpes de

Haute-Provence

Les Hautes-

Alpes

Les Alpes-

Maritimes

( NR )

En couple ou en

famille avec des

amis
Avec des amis

uniquement

En famille

uniquement

En couple

uniquement

Seul(e)

Type de groupe

TOURISTES

La taille des groupes de touristes est en moyenne de

5,9 personnes, en augmentation sur cette dernière

vague (vs 5,1 en 2007/2008).

6% des touristes viennent en groupe organisé

Enquête Hiver 2007/2008:

PACA :49% venus en famille (exclusivement), 
16% avec des amis, 10% en couple, 1% seul , 
23% famille + amis

Enquête Hiver 2006/2007:

PACA :48% venus en famille (exclusivement), 

18% avec des amis, 15% en couple, 1% seul 

Deux questions/réponses parmi dôautres:

üLôoffredôh®bergementest-elle adaptée ?
La taille des logements doit être grande pour héberger certains groupes de taille importante
(tribu, famille recomposée, familles avec grands-parents, avec amis des enfantsé).

üLôoffrede services est-elle adaptée aux familles et à leurs besoins
? Garderie, baby-sitting, espace de jeux clôturé, activités de
détentes ou ludiquesé.

üDéveloppement des offres/Infrastructures pour les groupes
organisés (travail avec les CE, les autocaristesé) ?

Côest la taille du groupe restreint de personnes avec 

lesquels ils sont partis (famille, amisé), mais cela 

ne signifie pas obligatoirement que toutes ces 

personnes sont dans le même hébergement.
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Profil de la clientèle
Type de groupe

T
O

U
R

IS
T

E
S

1%

1%

1%

11%

14%

17%

46%

53%

43%

18%

14%

19%

23%

14%

20%

1%

3%

0%

PACA

ISOLA 2000

VALBERG

Parmi l'ensemble des touristes

Seul(e) En couple uniquement

En famille uniquement Avec des amis uniquement

En couple ou en famille avec des amis ( NR )

Type de groupe par station (Département 06)



Page 16Étude de clientèle Montagne Hiver 2008/2009 Alpes du Sud  - Juin 2009 

% SEJOURS (Base répondants : 9371)

21%

27%

24%

11%

8%
9%

Moins de 29

ans

30 à 39 ans 40 à 49 ans 50 à 59 ans 60 ans et plus NR

Quel est votre âge ?

Age moyen : 39,4 ans

TOURISTES

Profil de la clientèle
Age et profession du répondant

T
O

U
R

IS
T

E
S

Les stations des Alpes du Sud semblent

attirer une cible de touristes de plus en plus

jeunes. En effet, la moyenne dô©gese situe

désormais à 39,4 ans.

La moitié dôentreeux est âgée entre 30 et

49 ans.

Les catégories socioprofessionnelles les plus

représentées sont : les employés/ouvriers (30%)

et les professions libérales ou cadres (22%).

Cette répartition est comparable à celle observée

sur la saison 2007/2008.

% SEJOURS (Base répondants : 9371)

10%

22%

10%

30%

8%

15%

5%

Agri + Com.

Artisan

Prof. libé.

Cadre

Prof

Intermed

Employé +

Ouvrier

Retraité Autres

(Etudiant,

inactif...)

NR

Quelle est votre profession actuelle?

TOURISTES
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Comportements 
de la clientèle

2

Enquête Quantitative auto-administrée
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%  SEJOURS

54% 53%

36%

16% 16% 14%
23%

13% 12%
9%

22%

60%

16% 17% 15%
16%

2% 2% 2% 2%

Région PACA Les Alpes de

Haute-Provence

Les Hautes-

Alpes

Les Alpes-

Maritimes

Séjour (16 nuits et

plus)

Séjour (8 à 15 nuits)

Séjour (6 à 7 nuits)

Séjour (4 à 5 nuits)

Séjour (1 à 3 nuits)

Durée de séjour

TOURISTES

6,7 nuits 6,4 nuits 6,8 nuits 6,3 nuits

Dôunemanière générale, les touristes se rendent dans

les Alpes du Sud pour une durée hebdomadaire (53%),

avec une moyenne de 6,7 nuits.

Cependant, les séjours courte durée (inférieurs à 5

nuits) représentent tout de même 29%.

Enquête Hiver 2007/2008:
ÅPACA:  6,9 nuits

ÅDPT04 : 6,8 nuits

ÅDPT05 : 7,4 nuits

ÅDPT06 : 5,7 nuits

Comportements de la clientèle
Durée de séjour

T
O

U
R

IS
T

E
S

% SEJOURS (Base répondants : 9371)

Séjour (16 

nuits et 

plus)

2%

Séjour (8 à 

15 nuits)

16%

Séjour (6 à 

7 nuits)

53%

Séjour (4 à 

5 nuits)

13%

Séjour (1 à 

3 nuits)

16%

Durée du séjour

Durée moyenne : 6,7 nuits

TOURISTES

Une question/réponse parmi dôautres:

üLa demande de court séjour pourrait-elle être plus importante
que les 16% ? Une partie de la demande est-elle insatisfaite ?
Mise en place dôoffreattrayante hors vacances : hébergement demi-pension + forfaits
pour un WE de 3 jours à destination dôuneclientèle régionale.
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Comportements de la clientèle
Durée de séjour

T
O

U
R

IS
T

E
S

16%

21%

26%

13%

17%

31%

54%

39%

31%

16%

19%

11%

2%

3%

1%

PACA

ISOLA 2000

VALBERG

Parmi l'ensemble des touristes

Séjour (1 à 3 nuits) Séjour (4 à 5 nuits) Séjour (6 à 7 nuits)

Séjour (8 à 15 nuits) Séjour (16 nuits et plus)

Durée de séjour par station (Département 06)
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Comportements de la clientèle
Type dôh®bergement

T
O

U
R

IS
T

E
S

% SEJOURS (Base répondants : 9371)

2%

2%

5%

11%

11%

1%

2%

2%

2%

3%

11%

13%

34%

28%

68%MARCHAND

Location en meublés

Hôtel

Résidences de tourisme ou hôtelière

Centres et villages de vacances

Gîte rural

Camping, caravaneige, camping car

Chambre d hôtes

Gîte d étape, Refuge

NON MARCHAND

Résidence secondaire personnelle

Résidence secondaire de parents ou amis

Résidence principale de parents ou amis

Autre

( NR )

Mode d'hébergement principal 
TOURISTES

Une question/réponse parmi dôautres:

üComment valoriser lôh®bergementnon marchand qui peut se transformer en lits froids ? Č incitation des propriétaires à la
location via une centrale ou à revenir en station

üLes résidences hôtelières connaissent un succès grandissant (offre plus présente) car elles correspondent à un besoin :
proposent des services intégrés. Certains hôtels sôoriententvers ce type de système. Comment proposer cette chaîne de
services pour dôautrestypes dôh®bergementau niveau de la station.

Enquête Hiver 2006/2007:

PACA:  63% dôH®bergement marchand

Enquête Hiver 2007/2008:

PACA:  67% dôH®bergement marchand

%  SEJOURS

60%
68% 70% 71%

28% 36%
27% 25%

Région PACA Les Alpes de

Haute-Provence

Les Hautes-

Alpes

Les Alpes-

Maritimes

HÉBERGEMENT

NON MARCHAND

HÉBERGEMENT

MARCHAND

Type d'hébergement
TOURISTES

Le type dôh®bergementle plus utilisé par les touristes reste

lôh®bergementmarchand (68%), en particulier la location en

meublés (34%). On note depuis 2 ans un léger effritement du non

marchand et une stabilité de chaque mode marchand.
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Comportements de la clientèle
Type dôh®bergement

T
O

U
R

IS
T

E
S

68%

71%

70%

28%

22%

30%

2%

3%

0%

2%

3%

1%

PACA

ISOLA 2000

VALBERG

Parmi l'ensemble des touristes

Hébergement Marchand Hébergement non Marchand Autres NR

Type d'hébergement par station (Département 06)
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48% des clients ont pris une réservation auprès dôun

intermédiaire local de la station (mais à peine 10% par une

centrale de réservations de la station, de lôOT).

21% des intermédiaires sont des acteurs extérieurs à la station

(agence de voyage, tour opérateuré)

Exception des Alpes Maritimes : les touristes passent davantage par

un intermédiaire local (27%) et moins en direct auprès du propriétaire

(29%)

Comportements de la clientèle
Mode de r®servation de lôh®bergement

T
O

U
R

IS
T

E
S

% SEJOURS (Base répondants : 9371)

20%

11%

15%

38%

6%

10%

69%RESERVATION PREALABLE

Directement auprès du propriétaire,

de l hébergement d une agence

immobilière

Par un intermédiaire type agence de

voyage, tour opérateur, sites Internet

de voyage

Par un intermédiaire local type Office

Tourisme, Centrales de réservation

de la station

Comité d entreprise, autocariste

PAS DE RÉSERVATION

PRÉALABLE

( NR )

Type de réservation

Enquête Hiver 2007/2008:

PACA:  Réservation préalable : 66% dont 35% auprès du 

propriétaire.

Une question/réponse parmi dôautres:

üDévelopper les circuits de commercialisation
locaux (Centrale de réservation de la station, OT..)
en sélectionnant les produits et en sécurisant leur
qualité.

38% 43% 40%
29%

10% 4% 6% 27%

15% 13% 18%
9%

6% 6% 7% 2%

20% 20% 20% 19%

11% 14% 9% 14%

Région PACA Les Alpes de Haute-
Provence

Les Hautes-Alpes Les Alpes-Maritimes

%  SEJOURS

Directement auprès du propriétaire, de l hébergement d une agence immobilière

Par un intermédiaire local type Office Tourisme, Centrales de réservation de la station

Par un intermédiaire type agence de voyage, tour opérateur, sites Internet de voyage

Comité d entreprise, autocariste

Pas de réservation préalable

( NR )

Type de réservation
TOURISTES
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Le rôle dôInternetdans la préparation du séjour est loin dô°tre

négligeable : 60% des touristes lôontconsulté avant leur séjour (site

internet de la station ou autres sites), et même 70% parmi les

touristes en hébergement marchand.

La principale raison de consultation est lôinformation(utilisée par 48%

des touristes) mais 29% ont effectué une réservation sur Internet

(séjour, hébergement, matériel, forfait).

Comportements de la clientèle
Utilisation dôInternet pour pr®parer le s®jour

T
O

U
R

IS
T

E
S

Une question/réponse parmi dôautres:

üLa présence de services dôinformations(Météo,
plansé) sur le Web est indispensable, mais
surtout ne pas oublier la possibilité de transactions
commerciales (hébergement, forfaits, autresé)

Parmi les touristes logés en hébergement marchand

70%

32%

15%

22%

26%

4%

UTILISATION INTERNET 
PREALABLE

Pour vous informer seulement

Pour ef fectuer des 
réservations (réservations de 

séjour, hébergement, é

Pour les deux

PAS D'UTILISATION 
INTERNET PREALABLE

( NR )

% SEJOURS EN HEBERGEMENT MARCHAND 
(Base répondants : 6371)

Utilisation Internet
TOURISTES
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Comportements de la clientèle
Utilisation dôInternet pour pr®parer le s®jour

T
O

U
R

IS
T

E
S

31%

47%

20%

12%

6%

25%

17%

8%

8%

33%

19%

43%

7%

19%

5%

PACA

ISOLA 2000

VALBERG

Parmi l'ensemble des touristes

Pour vous informer seulement Pour effectuer des réservations

Pour les deux Vous n avez pas utilisé Internet

( NR )

Utilisation d'Internet pour préparer le séjour (Département 06)
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Comportements de la clientèle
Pratique du ski

T
O

U
R

IS
T

E
S

% SEJOURS (Base répondants : 9371)

Ne skient 

jamais

19%

Skient de 

temps en 

temps

14%

Skient tous 

les jours ou 

presque

67%

Fréquence de pratique de Ski

TOURISTES

Oui
52%

Non
29%

( NR )
19%

% SEJOURS - Parmi les touristes qui skient 
tous les jours (Base répondants : 6675)

Pratique du ski toute la journée

TOURISTES

Des questions/réponses parmi dôautres:

üsi lôactivit®ski reste le moteur de la venue en station lôhiver,
la variété des pratiques hors ski progresse car :

- La famille est plus large et tout le monde ne skie pas
- La pratique quotidienne est plus courte/moins
fatigante pour un dénivelé plus important (car matériel
performant, moins dôattentes,pistes mieux préparées)
: ce qui laisse plus de temps pour lôapr¯sski
- dôo½aussi la nécessité de « moduler » lôoffrede
Forfait Ski
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Comportements de la clientèle
Activités pratiquées

T
O

U
R

IS
T

E
S

Des questions/réponses parmi dôautres:

üAinsi ces activités hors ski sont recherchées par une partie
de la clientèle : détente, spa, patinoire, piscine, shoppingé

üImportant de valoriser les activités de pleine nature et de
faire découvrir les activités locales de montagne (les
métiersé).

üImportant de segmenter les activités en fonction de sa
clientèle : de fin dôapr¯s-midi/début de soirée (valoriser la
présence de commerces/shopping/brasseries), de soirée
(Restauration/bars) et de nuit (Boîtes/bars)é

En moyenne les touristes pratiquent 4,4 activités*

% SEJOURS (Base répondants : 9371)

89%

41%

41%

38%

34%

29%

26%

23%

22%

20%

16%

13%

10%

8%

7%

6%

6%

4%

3%

2%

1%

Le ski de piste

Se détendre, ne rien faire, se reposer

Balade à pieds, promenade

Restaurant

Luge

Snowboard, surf

Randonnée, balade en raquette

Shopping

Discothèque, bar

Piscine, Spa, sauna, remise en forme

Cinéma

Animations de la station (jeux, spectacles)

Patinoire

Moto des neiges

Ski de fond (alternatif ou skating)

Freeride, freestyle, snowpark

Visites Culturelles du patrimoine local

Ski de randonnée

Balade avec des chiens de traîneau

Autres

( NR )

Quelles sont les activités sportives ou de loisirs que vous avez ou 

allez pratiquer au cours de votre séjour sur la station ?
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Satisfaction et 
fidélité de la 

clientèle

3

Enquête Quantitative auto-administrée
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Le NSS mesuré sur le périmètre à neige de la région PACA est très

positif, à hauteur de 22%. Au niveau départemental, la même analyse

montre que le département des Hautes-Alpes profite dôuntaux encore

supérieur à ses voisins (avec très peu de déçus). En revanche, dans

les Alpes Maritimes, il y a autant dôenchant®sque de déçus.

Note moyenne de satisfaction globale du séjour = 4,2 sur 5

NSS (Net Satisfaction  Score) : Différence entre les prescripteurs ( note de 

4/5) et les détracteurs (note de 1 à 3)

Satisfaction de la clientèle
La satisfaction globale

T
O

U
R

IS
T

E
S

35% 33%

42%

16%

-13%
-17%

-11%
-16%

Région PACA Les Alpes de 
Haute-Provence

Les Hautes-Alpes Les Alpes-Maritimes

%  SEJOURS

Déçus

Enchantés

Satisfaction globale du séjour passé 
dans la stationTOURISTES

4,2 4,1
4,3

4,0

22% 16% 30% 0% NSS

Note 

Enquête Hiver 2007/2008:

PACA :4,3 ; 35% de Très Satisfaits

DPT04 : 4,2 ; 35% de Très Satisfaits

DPT05 : 4,3 ; 43% de Très Satisfaits

DPT 06 : 4,1 ; 16% de Très Satisfaits

Paliers de satisfaction :

- 5/5 : Très Satisfait

- 4/5 : Satisfait

- 2/5 ou 3/5 : Peu Satisfait

- 1/5 : Pas du tout Satisfait
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% SEJOURS (Base répondants : 9371)

3,5

3,5

3,4

3,2

3,5

3,6

3,7

3,7

3,8

3,9

4,5

4,3

4,3

4,1

4,1

4,0

4,0

4,0

4,0

3,9

3,9

3,9

3,9

3,3

3,3

Qualité enneigement

Entretien des pistes

Accueil dans les OT

Diversité des espaces skiables

Ambiance dans la station

Niveau de confort de l'hébergement

Accueil dans les commerces...

Attente aux remontées mécaniques

Rapport Qualité Prix de l'hébergement

Services dédiés aux enfants

Qualité des remontées mécaniques

Information sur les activités/animations de la station

Entretien de la station

Sécurité des biens

Rapport Qualité/Prix du matériel loué

Diversité des activités de loisirs sportifs

La qualité des animations

Equipements culturels

Equipements de loisirs hors ski

Diversité des animations (hors ski)

Rapport Qualité Prix de la restauration

Rapport Qualité/Prix du forfait ski

Prix des activités de loisirs (hors ski)

Organisation du stationnement

Prix dans les commerces

Satisfaction des critères détaillés

TOURISTES
Les critères jugés les plus satisfaisants :

- La qualité de lôenneigement(2008-2009 a été

une année exceptionnelle sur ce plan)

- Lôentretiendes pistes

-Lôattenteaux remontées mécaniques

Č Dôune mani¯re g®n®rale, ce sont les 

activités ski  et la station qui sont assez bien 

évalués et constituent les points qui satisfont le 

plus les touristes en station N
o

te
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y
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n

n
e
 >
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/5

N
o
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/5

Les critères jugés les moins satisfaisants :

-Le prix dans les commerces

-Lôorganisationdu stationnement

- Le prix des activités hors ski

- Le rapport qualité-prix du forfait ski

Č Dôunemanière générale, les équipements et

activités hors ski sont moins bien évaluées

Les activités ski

La Station

Les équipements et activités hors ski

Satisfaction de la clientèle
La satisfaction détaillée

T
O

U
R

IS
T

E
S

Taux de 

réponse

TOP 3

FLOP 3

93%

92%

80%

83%

92%

82%

93%

91%

78%

37%

90%

84%

95%

70%

72%

60%

60%

62%

64%

62%

80%

89%

58%

85%

89%




