Enquéte de satisfaction
des visiteurs des OT/SI

Champagne-Ardenne
Saison 2005




Methodologie

v’ Questionnaire validé par le comité de pilotage
v’ Comprenant 45 questions

v’ Administré dans les OT/SI de Champagne-
Ardenne, notamment par les étudiants du lycée
de Bazellles

v’ Traitement assuré par les étudiants de Bazeilles
v’ Auprés de 905 visiteurs
v" Durant I'été 2005




Methodologie (suite)
Répartition déepartementale

Préecisez le déepartement de I'OT enquéte ?

27,8%

O Ardennes B Marne O Haute Marne O Aube




Methodologie (suite)
Répartition par categorie d’'OT

Précisez la catégorie de I’'OT enquéte ?

6,4%




Methodologie (suite)
Réepartition mensuelle

Precisez la période de I'enquéte ?

b

PROTOURISME




Methodologie (suite)
Répartition hebdomadaire

Précisez le jour de I’'enquéte ?

O jour de semaine B WE /jour férié




1. Profil des enguéetes

“ Origine géographique
<+ Age

“* Profession

*» Taille du groupe

% Types de visiteurs




1. Profil des enguéetés
Remarque

ATTENTION :

Le profil des visiteurs définit ci-apres
correspond au profil des personnes
Interrogées dans le cadre de I’'enquéte de
satisfaction des OT/SI de Champagne-
Ardenne sur la saison 2005 (soit sur 19 OT).

Il ne faut en aucun cas comparer ce profil avec
le profil des enquétées du CRT Champagne-
Ardenne.




1.Profil des enquétes
Origine geographique

Précisez I’'origine géographique du visiteur ?

O Commune

W Département

0O Région

0O Autre région

W Pays étranger

b

PROTOURISME




1.Profil des francais
Origine geographique (suite)

@ lle de France
m Grand Est

0O Ouest

O Nord

B Sud Est

@ Sud Ouest
2,2% 1,9% B Massif Central

b

PROTOURISME




1.Profil des etrangers
Origine geographique (suite)




1.Profil des etrangers
Commentaires origine

» Les principaux visiteurs des OT/SI de la Marne
engquétés sont issus d’Angleterre et de Belgique.

» En Haute-Marne et dans les Ardennes, ils sont
majoritairement belges et neerlandais.

» Dans I’Aube, les visiteurs des OT/SI proviennent
surtout de Belgique et d’Angleterre.

» Les anglais sont majoritairement représentes
dans I’Aube alors que les allemands et les
néerlandais le sont particulierement en Haute-
Marne et les belges dans les Ardennes.




1.Profil des enquétes
Age

Précisez I’age du visiteur ?

O Moins de 20 ans

m De 20 a 29 ans

O De 30 a 39 ans
O De 40 a 49 ans
m De 50 a 59 ans
@ De 60 a 69 ans

m Plus de 70 ans

b

PROTOURISME




1.Profil des enquétes
Profession

Précisez la categorie socio-professionnelle du visiteur?

O Retraité
B Employé
O Cadre moyen

O Prof. libérale/Cadre sup.

m Patron/Chef d'entreprise
@ Etudiant

m Ouwvrier

O Autre

B Sans profession

b

PROTOURISME




1.Profil des enquétes
Taille du groupe

Combien de personnes étes-vous?

@ 1 personne

W 2 personnes

0O 3 a 4 personnes

0O 5 personnes et
plus

b

PROTOURISME




1.Profil des enquétes
Type de visiteurs

Quel type de visiteur étes-vous?

Aucun de ces
cas
14%

De passage
14%

Excursionniste
20%




2. Pratique des engueteés

Durée de séjour
Type d’hébergement
Motif de la visite

Renouvellement du séjour




2. Pratique des enguéeteés
Duree de sejour

Si vous étes en séjour dans la region,
pour combien de temps ?

O 1 Nuit

Bl 2 a 3 Nuits

0+ de 3 Nuits

Non-réeponse : 45.4%




2. Pratique des enguéeteés
Commentaires durée de sejour

» Répartition entre les courts et longs séjours
équivalente en hors saison.

> Les longs sejours sont plus représentés que les
courts séjours en saison estivale.

> Les départements de la Marne des Ardennes et
de I’Aube sont principalement des lieux de courts
sejours

»Plus I’éloignement géographique est marque,
plus la durée de sejour s’allonge (toutefois, les
étrangers réalisent pour moitié de courts et longs
sejours).




2. Pratique des enguéeteés
Type d’hebergement

Quel mode d’hébergement utilisez-vous?

O Hotel

B Camping

Bl En location (gite,
meublée..))

O Chez des parents/amis

B Camping-car

@ Chez I'habitant
(chambre d'héte)

W Résidence secondaire

O Autre

O Hébergement collectif

B Résidence de tourisme

O Village de vacances

Non-réponse : 41.8% 4

PROTOURISME




2. Pratique des enguéeteés
Commentaires hebergement

> Les meublés sont plus utilises par les touristes
de proximité.

> Plus la region émettrice des touristes est
marquée, plus I’hotel et I'hébergement chez
I’habitant sont utilisés.




2. Pratique des enguéeteés
Motif de séjour

Quel est votre principal motif de sejour/visite?

Non réponses : 12.9%0

PROTOURISME




2. Pratique des enguéeteés
Revisite

Etes-vous déja venu au cours des 2 derniéres années?

O Non concerné

Non réponses : 3.3 %o e

PROTOURISME




3. Connaissance et contact

s+ Mode de connaissance territoire
s+ Mode de connaissance OT

s+ Contact autre territoire




3. Connaissance et contact
Connaissance du territoire

Comment avez-vous eu connaissance de ce territoire?

PROTOURISME




3. Connaissance et contact
Connaissance de I'OT

Comment avez-vous eu connaissance de cet OT?

PROTOURISME




3. Connaissance et contact
Commentaires modes de connaissance

» Les principaux modes de connaissance de la
région sont :

® pour les francais, le bouche-a-oreille et les parents/amis;

e pour les étrangers, la notoriété et le hasard.

» Les principaux modes de connaissance de I’OT par
les touristes des regions francaises (autre que
Champagne-Ardenne) et les étrangers sont la
signalisation et le bouche-a-oreille.

» Ce sont les étrangers qui ont le plus recours a la
documentation touristique, aux sites Internet, aux
organismes de tourisme et agences de voyages.




3. Connaissance et contact
Contact avec autre OT

Avez-vous été en contact avec un autre OT
de Champagne-Ardenne?




3. Connaissance et contact
Autres OT contactes

Si oul, lequel ?

120,2%

120,2%

110,5%

8,9%

O Troyes

O Reims

O Charleville

E Epernay

B Chalons en champagne
B Sedan

W Langres

W Lac du Der

@ Chaumont

0O Bar sur Aube

| Saint Dizier

W Revin

O Rethel

m Monthermé

@ Colombey les 2 Eglises
B Bourbonne les bains

O Vitry le Frangois

0 Joinville

B Fayl-Billot

@ Brienne le chateau

b

PROTOURISME




4. Attentes des visiteurs

» Portée des informations
* Informations recherchées
s Informations obtenues

s Autres informations

** Autres suggestions




4. Attentes des visiteurs
Niveau geographigue

Les informations que vous cherchez sont-elles de niveau ?

77,6%

O Local B Régional O National O International




4. Attentes des visiteurs
Informations recherchées

Quelles informations ou services étes-vous
venu chercher dans cet OT?

Sites de visites

Activités culturelles

Carte touristique

Guides touristiques | 18,0

Randonnées NG C,5
Hébergements 16,4

Autres act. plein air 7_ 6,1
Conseils | 14,2

animations | 3,7

Résa. d'activités =3,6
Restaurants 7:| 3,2
Atisanat [T 2.9

info. pratiques 7— 2,8
0

b

PROTOURISME




4. Attentes des visiteurs
Autres informations

documentation sur un autre territoire _ 31,1

documentation manquante | 26, 7%

documentation inadaptée || ENNNEIEIGGIII 13,3%

conseils 111,1%

activités ] 8,9%

services [ 8,9%
autre []2,2%

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30%

b

PROTOURISME




4. Attentes des visiteurs
Commentaires informations

» Plus les touristes sont geographiguement
eloignes, plus la proportion d’'informations
régionales augmente.

» Les informations nationales et internationales
sont surtout recherchées par les visiteurs issus de
la region Champagne-Ardenne.

» Plus les visiteurs sont issus d’un territoire
proche, plus ils s’intéeressent aux activites
culturelles, de plein air et aux animations.




4. Attentes des visiteurs
Commentaires Informations (suite)

» La recherche de conselil est plus marquée dans
les 3 et 4*, aupres des touristes issus de region
emettrices plus éloignées et séjournant plus
longtemps sur le territoire.

»Les 4* sont les plus consultés pour la reservation
d’hebergement et d’activites.

» Les informations sur la randonnéee sont plus
recherchées dans I’Aube.




4. Attentes des visiteurs
Informations obtenues

Avez-vous trouveé les informations
Ou services gue vous cherchiez?




4. Attentes des visiteurs
Proposition de suggestions

Le personnel vous-a-t-il proposé
systéematiquement d’autres suggestions de
découverte de la region?

Taux de non-réeponse : 20.7%




4. Attentes des visiteurs
Informations obtenues/ suggestions

> Les visiteurs trouvent moins freguemment les
Informations recherchées dans le Département des
Ardennes gu’ailleurs.

> Plus la catégorie de I’'OT augmente, moins le
personnel fait de suggestions au visiteur.




5. Satisfaction

Environnement
Personnel
Qualite de laréponse
Délais et Horaires
*» Traductions de la documentation

** Points forts et dysfonctionnements




5. Satisfaction

Des visiteurs satisfaits, cela se traduit par :

1.

Taux de “globalement satisfaits” > 98%0
(tres + plutot)

. Taux de “tres satisfaisant” > taux “plutot

satisfaisant”

. Taux de “tres satisfaisant” > 80%0



5. Satisfaction
Environnement

Quel est votre niveau de satisfaction concernant :

@ Tres

B Plutot

O Peu

0O Pas du tout

0,8

Stationnement Signalisation Confort locaux

Non-réponses : 11.7 - 16 - 1.3% Fa

PROTOURISME




5. Satisfaction
Commentaires environnement

» C’est dans I’Aube et dans les Ardennes que la
signalisation est la moins satisfaisante.

» C’est dans I’Aube que le stationnement est le
plus satisfaisant.

» Le taux de satisfaction concernant la
signalisation augmente avec la categorie de
classement de I’'OT alors que celui du
stationnement baisse.

» Le taux de satisfaction du stationnement est
legerement plus satisfaisant hors saison qu’en
péeriode estivale.

» C’est dans les 2* que le niveau de confort est
le moins satisfaisant.




5. Satisfaction
Qualite du Personnel

Quel est votre niveau de satisfaction concernant :

o Tres
m Plutot
O Peu

O Pas du tout

9,4 10,2
0,2

. 0,1 | .0’60,2 |

Amabilité Disponibilité Bon conseil

Non-réponses : 11.1 —11.1 - 17.5% a

PROTOURISME




5. Satisfaction
Commentaires personnel

> Le niveau de satisfaction lié a I’'amabilité du
personnel :

e est bon quelle que soit la saison (il est toutefois
superieur hors période estivale).

e pbaisse avec 'augmentation de la catéegorie de
classement de I'OT.

e est plus faible chez les etrangers que les francais.
e est moins eleve dans les Ardennes.




5. Satisfaction
Commentaires personnel (suite)

» Le niveau de satisfaction pour la disponibilité du
personnel est :

e tres satisfaisant dans les OT 1 et 2*; satisfaisant
dans les 3*.

e bon quels que soient le département et la saison

(bien que supérieur en hors saison).

e globalement satisfaisant mais plus faible chez les
étrangers que les francais.

» Le niveau de satisfaction concernant le conselil est:
e bon quelle que soit la saison.
e plus eleve dans I’Aube et moins dans les Ardennes.
e tres satisfaisant dans les OT 1 et 2*.

- globalement satisfaisant pour les étrangers mais [il8
plus faible que pour les francais.




5. Satisfaction
Qualité de la reponse

Quel est votre niveau de satisfaction concernant :

o Tres
m Plutbt
O Peu

18,3 O Pas du tout

2,2 0,9
. 0’9 . 0’9

Précision Réponses Consultation facile
réponses adaptées

Non-réeponses : 15.1 — 14.3 - 8.7%0 a

PROTOURISME




5. Satisfaction
Commentaires reponse

» Le niveau de satisfaction pour la précision des
réponses est :

e plus satisfaisante dans les OT de catégorie moins
elevée (1 et 2%).
e bon quelle que soit la saison.

e moins satisfaisante dans les Ardennes que dans les
autres departements.

e globalement satisfaisant mais plus faible chez les
étrangers que les francais.

a

PROTOURISME




5. Satisfaction
Commentaires réeponse (suite)

»Le niveau de satisfaction pour I'adaptation des
réponses est :

e globalement plus satisfaisant dans les OT de
catégorie moins élevée.

e moins éleve dans les Ardennes.
e équivalent quelle que soit la saison.

e globalement plus satisfaisant pour les étrangers que
les francais mais avec un nombre d’enquétes « tres
satisfait » moins élevé.

»Le niveau de satisfaction pour la facilité de
consultation des informations est :

e moins élevé dans les Ardennes et en Haute-Marne.

e satisfaisant dans les OT 1 et 2%*.
eequivalent quelle que soit la saison.

e




5. Satisfaction
Délals et horaires

Quel est votre niveau de satisfaction concernant :

@ Tres

| Plutbt

O Peu

O Pas du tout

17,6

Rapidité réponse Horaires

Non-réponses : 12.8 — 6.4% ra

PROTOURISME




5. Satisfaction
Commentaires délais et horaires

»Le niveau de satisfaction pour la rapidite des
reponses est :
e tres satisfaisant dans les OT 1 et 2*.

e plus elevee dans I’Aube et dans la Marne, faible
dans les Ardennes.

e globalement satisfaisant quelle que soit la saison
(bien que plus efficace hors saison).

»Le niveau de satisfaction pour les horaires
d’ouverture est :

e moins satisfaisant dans les OT 2 et 3*.

e moins satisfaisant dans les Ardennes (bien gue
« plutot satisfaisant ») .

- globalement satisfaisant en période estivale, moi [l
satisfaisant hors saison.




5. Satisfaction
Traduction des documents

La traduction des documents
qui vous ont eté remis est-elle?

0,7

Plutdt correcte Excellente Médiocre Trés mauvaise

Non-réponses : 85.2% Fa

PROTOURISME




5. Satisfaction
Points forts-dysfonctionnements

Avez-vous des remargues ou des suggestions?




5. Satisfaction
Dystonctionnements

O Horaires

B Stationnement

O Signalisation

O Informations

B Langues
@ Services, animations,
transports

mOoT

O Personnel

b

PROTOURISME




5. Satisfaction
Points forts

12,9%

8,1%

6,5%

4,8%

4,8% 3.29%

PROTOURISME




5. Satisfaction
Commentaires dysfonctionnements

> Les moins :

e Fermeture de I'OT de midi.

e Manque de signalisation guidante et/ou de plan
de situation.

e Carence de place de stationnement.
e Informations en langues étrangeres reduites.

» Les plus :

e Gratuité du stationnement.
e Bonne situation de I'OT.
e Bon accueil/amabilité du personnel.




Merci a tous
pour votre collaboration !




