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SATISFACTION DES VISITEURS

LE PROJET EN QUELQUES MOTS

Présentation des résultats pour la Bretagne du dispositif TRAVELSAT® au
Réseau Sensation Bretagne. Enquéte mondiale de référence qui vise a mesurer la qualité
d’expérience des visiteurs de facon standard dans les destinations touristiques.

Mettre en place un dispositif d'observation similaire pour :

Identifier points forts , points faibles et niveau de satisfaction globale des stations

Hiérarchiser les actions pour optimiser la qualité d’expérience visiteur : Satisfaction / Importance
Positionner les stations par rapport a une norme/référence (Réseau Sensation Bretagne)
Identifier les « Bons éléves » pour s’inspirer et progresser

Instaurer un suivi et évaluer les actions sur le long terme

WoOW W Y

On interroge des visiteurs qui se sont rendus dans les stations du réseau

a travers des interviews menées post-séjour de maniere a ce qu’ils aient vécu I'ensemble de la
destination.

Les conseillers en séjour des offices de tourisme ont procédé a des
recrutements de visiteurs entre les mois d’avril et septembre 2014 (plus de 6 000 adresses
mails qualifiées collectées par I'intermédiaire d’un jeu concours).
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Préinscrivez-vous dés maintenant pour
participer a notre enquéte de satisfaction
et tentez de gagner un séjour en Bretagne !

Nom*

Prénom” :

E-man* -

Ou séjournez-vous actuellement 7+
Arzon Fouesnant les Glénan Roscoft

Z Binkc eve — Saint-Cast-le-Culldo

T Camaret-sur-Mer O Sant-Quay.

O Cancale 1 Perros-Guires . Trébeurder
Carantec Plensut-val-Andre

C Camac 2 Plouescat Z Autre:

O Otnard O Plougasnou

T Erquy O Plougonveltn

Quelle est votre période de séjour ?* : du ! ‘2014 au / /2014

Je sounaite participer quéte de satis atlu et yaccepte 1es condttions du régle
faction pour tenter de gagner un séjour en ment du [u concours”
Bretagne *

Bulletin d"Insarfption a remettre dans 'ume prévue a cet effet
ATissue de votre séjour en Bretagne, un questionnalre de satisraction vous sera adressé par
T C tez-1e et donnez-nous votre avis sur e séjour pour tenter de gagner 1'un des nom
séjours offerts par nos partenaires
Un titage au sort sera effectué pour sélectiormer les gagnants
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INDICATEURS
CLES DE
COMPETITIVITE

SATISFACTION GLOBALE
RAPPORT QUALITE-PRIX
RECOMMANDATION
REVISITE
HESITATION
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ACCESSIBILITE
DE LA STATION

RAPPELS METHODOLOGIQUES

REFERENTIEL RETENU PAR LE GROUPE DE TRAVAIL

CADRE DEVIE
SUR PLACE
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—
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A

——
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NAUTIQUES EN MER SUR PLACE
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RAPPELS METHODOLOGIQUES

MODELISATION DES NOTES DES VISITEURS EN INDICE DE SATISFACTION

W msatisfaits (0-6) MEmoyenmement satisfaits (70 0 satisfaits(B) W trés satisfaits(g) emchantés(io)

Gagnez votre séjour en Bretagne

o ® ‘ 35% 33%

BRETAGNE 4

% 29%

25%
20%
Evaluation de votre hébe 15%

Merci dfstiribimer orae note entre 1 af 1 & chacun de oo . 10%
10%

5
0% 0% 0% oy 1% 2%

Dualing gémirale 0%
1 2 3 a 5 13 7 3 =] 10

Acoued du perseans

_ Pas du tout Extrémement
Rapport qualite ) prin 7 7
satisfait — catisfait

INDICE DE SATISFACTION
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RAPPELS METHODOLOGIQUES

INTERPRETATION DES INDICES DE SATISFACTION

Lexpérience du visiteur dépasse ses attentes
Lexpérience du visiteur est conforme a ses attentes

Lexpéerience du visiteur est inférieure a ses attentes

Mauvaise experience

A Cette échelle ne s’applique pas aux critéres de satisfaction liés aux prix
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7122

bulletins
recus

122

Autres

RAPPELS METHODOLOGIQUES

NOMBRE DE QUESTIONNAIRES COLLECTES

15% de perte 52% de perte
Mail absent, indéchiffrable ou hors champ Taux de réponse : 48%
adresses mail guestionnaires
exploitables complétes

Pour Erquy : 160 questionnaires

6% de perte

Hors destination

2 780

questionnaires
retenus

Pour Pléneuf — Erquy — Saint Cast : 413 questionnaires
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L'echantillon a éte redressé a partir des demandes au guichet enregistrées par les conseillers en
séjour des offices de tourisme sur 2 critéres :le Lieu et la période de séjour

Carmac

Fouesnant les Glénan
Dinard

Perros Guirec
Cancale

Arzon

Erquy

Camaret sur Mer
Pénestin

Binic

Saint Cast le Guildo
Carantec

Plouescat

Saint Quay Portrieux
Pléneuf Val André
Trébeurden
Plougonvelin
Plougasnou

RAPPELS METHODOLOGIQUES

REDRESSEMENT DE LECHANTILLON

Ceoeur de saison

Tourisme

BR=TAGN=

Le Comité Regional du Tourisme
8!« pbtenu la certification
S diveloppement durable Green Globe

52%

Hommes

ol




BAROMETRE DE SATISFACTION DES VISITEURS - SENSATION BRETAGNE

Tourisme ® ‘ -

1 | BRETAGNZE




INDICATEURS CLES DE COMPETITIVITE

PERFORMANCE - ENGAGEMENT - FIDELITE - AVANTAGE CONCURRENTIEL

FIZOLIVNN @ PERFORMANCE FIDELITE
Satisfaction Rapport Intention de
globale Qualité-Prix revisite(1)
SENSATION BRETAGNE 476 304 56 VEY 18%
ERQUY 502 330 58 74% 17%

(1) Notes supérieures ou égales a 8
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ACCESSIBILITE DE LA STATION

PERCEPTION DU VOYAGE POUR SE RENDRE SUR PLACE

SENSATION BRETACNE W ERQUY PVA—-ERQ—STK

500

450
400

350

51—

300 +——

250 ————

191
200 +——

150 +———

100 ——

Facilité d'acces a la station Cotit du voyage pour atteindre la station

[ ]
( \ Différence significative -
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500
450
400
350
300
250
200
150
100

50

\ Différence significative
pour un seuil de confiance de go%

SENSATION BRETAGNE

B FRQUY

HEBERGEMENT MARCHAND

PERCEPTION DE UHEBERGEMENT MARCHAND

PVA—-ERQ - STK

364

Qualité générale

432

Accueil du personnel

@

|

L Comité Regiomal du Toursr
a1 ebtenu Iz certificadion
deévieloppement durable Hree

357

Rapport qualité prix
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I PERCEPTION DES RESTAURANTS FREQUENTES
I SENSATION BRETAGNE [ ERQUY PVA—-ERQ - STK
450
I 400 ¢ 386
350 347 ] 342
I 300 +—— | 281
50 N N 208
I 200 +— —— S — ——
150 —— —— S — S —
100 —— —— S — S —
1 - B B ]
(o)
Qualité générale Accueil du Rapport qualité prix  Diversité des Horaires des
I personnel restaurants services
- \ Différence significative . i
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CADRE DE VIE SUR PLACE

PERCEPTION DU CADRE DE VIE DANS LA STATION

SENSATION BRETACNE W ERQUY PVA—-ERQ - STK

600 |
519
500
400
321 317
291
300 +—— — — .
207
200 +— —— — —— —
122
100 - . . I - .
@]
Accueil de la Sentimentde Animationsen Animationsen  Diversité des Accueil des
population secutite journée soirée commerces commercants
locale
_ -
ifférence significative
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ENVIRONNEMENT

EVALUATION DE LENVIRONNEMENT ET DU PATRIMOINE NATUREL

SENSATION BRETAGNE [ ERQUY PVA—-ERQ - STK

800

=]
-
w

700 —

600 —

533

SOO i — = dﬁ? G-

400 —— —
300 —— —

200 —— —

100 —— — — — — —

Beauté des Propreté des Urbanisme/ Qualité del'air Météo/Temps Entretien des
paysages lieux publics Architecture sites naturels

']
#
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( \ Différence significative _
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PLAGES

EVALUATION DES PLAGES ET DE LA BAIGNADE

SENSATION BRETAGNE W ERQUY PVA—-ERQ - STK

700

634

600 -

516

478

500 +——

400 +——

300 +——

200 ——

100 —

Beaute des plages Entretien et propreté des  Qualité des eaux de Seécurité de la baignade
plages baignade

—
{ \ Différence significative
~ o POuTun seuil de confiance de go%
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ACTIVITES NAUTIQUES

VOILE, PLANCHE A VOILE, PLONGEE, SKI NAUTIQUE, SUREF, ...

SENSATION BRETAGNE W ERQUY PVA—-ERQ - STK

400 —-

350

300 +———

250 ———

200 ——

150 +——

100 —

Qualité générale des activités  Diversités des activités nautiques  Prix des activités nautiques
nautiques

A Base de sondage trop faible pour Erquy
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BALADES EN MER

EVALUATION DES BALADES EN MER

SENSATION BRETAGNE [ ERQUY PVA—-ERQ - STK

600

500 o

400 ——

300 +——

200 +—

100 +—— 32

Qualité générale des Diversités des balades en Prix des balades en mer Excursions vers les iles
balades en mer mer

A Base de sondage trop faible pour Erquy

Tourisme
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ACTIVITES DE LOISIRS

PARC DATTRACTIONS, ZOO, CASINO, AQUARIUM, MINI-GOLF, ...

SENSATION BRETAGNE W ERQUY PVA—-ERQ - STK

350

300 +—

250 ——

200 ——

(Yo JUS —

100 —

50

Qualité générale des activités de Diversités des activités de loisirs

loisirs

A Base de sondage trop faible pour Erquy

B L Comité Régional du Teurisme

al 8! o obivnu fa cortifiration

W developpemend durabie Sreen Globe
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Prix des activités de loisirs
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A

600

500

400

300

200

100

ITINERAIRES TOURISTIQUES

BALADES ET RANDONNEES

SENSATION BRETAGNE

M ERQUY

PVA—-ERQ - STK

-~
(282

397

Qualité générale des
itinéraires

Diversite des
itinéraires

Base de sondage faible pour Erquy pour l'item
« Pistes cyclables, véloroutes, voies vertes »
Entre go et 100 questionnaires

Balisage des
itinéraires

a

S doveloppement durable Green Globe

Entretien des
itinéraires

L Comité Regiomal du Tournsme
8! o pbtenu fa certification

Pistes cyclables,
véloroute, voies
vertes
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ACTIVITES CULTURELLES

CINEMA, EXPOSITIONS, THEATRE, FESTIVALS, CONCERTS, ...

SENSATION BRETAGNE M ERQUY PVA—-ERQ - STK

350

300

250 +——

200 ——

([ {c J m—

100 ——

50

Qualité générale des activités Diversités des activités culturelles

culturelles

A Base de sondage trop faible pour Erquy

S e Comité Régioral du Tourisme
a 8! @ cbtenu la certification
" développement durabie Green Glohe

Prix des activités culturelles
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PATRIMOINE HISTORIQUE ET MUSEES

EVALUATION DU PATRIMOINE HISTORIQUE ET DES MUSEES

SENSATION BRETAGNE M ERQUY PVA—-ERQ - STK

450
400

350 —
300

250 12

200 —

150 +—— — 27—

100 —

50 |

Qualité de I'offre en Diversité del'offreen  Accueil dans les musées Prix des musées et sites
museées et sites musees et sites et sites historiques historiques
historiques historiques

Base de sondage trop faible pour Erquy
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DEPLACEMENTS SUR PLACE

EVALUATION DES DEPLACEMENTS DANS LA STATION

SENSATION BRETAGNE

B FRQUY

PVA—-ERQ - STK

293

-

269

Transports publics

Facilité de
stationnement

Qualité des routes

Base de sondage trop faible pour Erquyn pour les items

« Transports publics » et « Circulation a vélo »

Signalisation -

Circulation a vélo

Facilité pour trouver

son chemin

Hfication
nt durable Green Globe
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SYNTHESE DES RESULTATS

MATRICE IMPORTANCE / SATISFACTION

Points faibles

Critéres mal évalués et
contribuant fortement
a la satisfaction globale
du séjour

Eléments a surveiller

75 100 135 150 175 200 2325 250 275 300 325 350 375 400 425 450 475 500 525 550 575 600 625 650 675 700 725 750

ae Tourisme
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1,60
1,55
1,50
1,45
1,40
1,35
1,30
1,25
1,20
1,15
1,10
1,05
1,00
0,95
0,90
0,85
0,80
0,75
0,70
0,65
0,60
0,55
0,50
0,45
0,40
0,35
0,30
0,25
0,20

50

SYNTHESE DES RESULTATS

MATRICE IMPORTANCE / SATISFACTION

75

u
n
Accueil de la population 3
: Sentiment de securité
Accueil dans les commefces . .
u pe/MGtS Entretien des sites naturels
Esati Wtecture Temy eted
Urbanisation & ArciR Qualité de Iair
n
Diversité des commerces . ., . .
Animations en journée  Accessibilite gy Proprets des liew: publics
n
n
qualité de 'hebergement ®
] - . NP
Qualité des routss ™ Diversité des itinéraires
Animations en soirée : Qualité des itinéraires
Accueil dans hébergement .
Signalisation n
| ]
L. [l
Qulits des restamrants — ® Balisage des itinéraires
A‘Imidaflﬂm Qualité des eau: de baignade
[l
Fadilité de stationnement [
Horaires des servies
Diversité des restaurants ]
| ]
Securite de la

oyclables - v

1000 125 150 175 200 225 250 275 300 325 350 375 400 425 450 475 500 525 550 575 600 625 650 675 700 725 750
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