CONTRAT STATION HAUTE MAURIENNE VANOISE - OBSERVATOIRE
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Compte Rendu de Réunion
GROUPE DE TRAVAIL N°2
OBSERVATOIRE DU TOURISME
REUNION DU 12 MAI 2005 – 9H30 - CCHMV
Participants : cf. liste ci-jointe
DATE CLE : PROCHAIN GROUPE DE TRAVAIL

Mardi 7 Juin à 9H30 
A la Communauté de Communes à Lanslebourg

RAPPEL ORDRE DU JOUR de la réunion DU 12 MAI
Contenu du tableau de bord – Aspects quantitatifs

· Réflexion sur l’analyse d’indicateurs : exemples d’exploitation de données/ intérêt

· Propositions d’indicateurs potentiels, sources et démarches de recueil possibles : Remarques, Choix, Validation et Définition des priorités de travail

Enquêtes Clientèles – Aspects qualitatifs

· Précision des besoins de connaissances du territoire dans ce domaine

· Présentation synthétique des types d’enquêtes potentielles et des éléments d’enquêtes clientèles existantes exploitables : réflexion – remarques

PRINCIPALES DECISIONS ISSUES DE LA REUNION
ASPECTS QUALITATIFS : CONNAISSANCE DE LA CLIENTELE 
Principal besoin recensé à la suite du 1er groupe de travail et des rencontres de terrain


FONCTION VEILLE : CONNAISSANCE DU MARCHE DU TOURISME 

ASPECTS QUANTITATIFS : 



Ce point (choix des indicateurs à suivre (fréquentation, bilan de saison), validation des méthodes de recueil) sera abordé lors de la prochaine réunion du Groupe de Travail.
COMPTE-RENDU DETAILLE DES REFLEXIONS
1. Synthèse des principaux besoins d’observations et remarques

Issus du 1er groupe de travail et des rencontres de terrain

Connaissance  de la clientèle locale

· Ses attentes : « qu’est ce qu’elle veut ? » 


en termes d’activités, animations surtout, informations, …

- Son profil : âge, classe sociale (sous-entendu : son porte feuille !!!),ses pratiques,  etc…

- Ses sources de satisfaction et d’insatisfaction : points à préciser

« on peut sûrement la satisfaire par l’amélioration de détails sans investir forcément énormément… »

Mieux connaître la fréquentation par station

Taux d’occupation des hébergements En Saison et Intersaison

- Prévisionnel : pour pourvoir anticiper et s’organiser en fonction…

- Réel : Bilan en fin de saison

Connaissance des tendances d’évolution des marchés touristiques et des demandes 


Fonction de veille, relais en termes de diffusion de données plus globales
Être réactif et opérationnel

- Fournir les bilans de saison rapidement après la fin de saison : pour pouvoir réagir sur la suivante
- Ne pas surcharger de questionnaires : Autant les prestataires que la clientèle
2. Réflexion sur l’analyse d’indicateurs 

Présentation d’exemples d’analyses et de traitements de données : présentations graphiques, croisement de données, analyses de données qualitatives….

Importance de la présentation lors de la diffusion et communication
 des données.
3. aspects qualitatifs : Connaissance de la clientèle et des marches
Cette connaissance étant apparue comme un véritable besoin, ce point est abordé en priorité.
Rappel : le budget alloué dans le cadre du Contrat Station pour les enquêtes clientèles est de 15 000 TTC.
· Profil / Comportements et Attentes de la clientèle 
Une enquête locale nécessitant un délai et des moyens de mise en œuvre trop importants pour la réalisation d’une enquête cet été, après réflexion et remarques, il est admis que des synthèses d’études et enquêtes existantes pourraient s’avérer suffisantes dans un premier temps. 
· Connaissance du marché, de son évolution, des tendances nationales
Cette connaissance du marché et de son évolution est apparue également comme un des principaux besoins de la part des acteurs locaux. De nombreuses études existent au niveau national mais demandent du temps en termes d’analyses.
L’Observatoire se chargera de synthétiser et diffuser des études sur les clientèles, l’évolution du marché, …susceptibles d’intéresser les acteurs du territoire. Les modalités de diffusion de ces synthèses (fiches de lecture, Internet…) sont à préciser.
· Enquête de satisfaction de la clientèle de Haute Maurienne Vanoise
Connaître la satisfaction de la clientèle de Haute Maurienne est apparu comme une priorité et ne peut être étudié que par le biais d’une enquête locale. 
Il est également apparu comme important d’avoir déjà des éléments pour la saison d’Eté 2005, afin de pouvoir mettre en œuvre des actions correctives le plus rapidement possible.
Objectifs de l’enquête de satisfaction : 

- Connaître les sources de satisfaction et d’insatisfaction de la clientèle Eté 2005 dans divers domaines afin de pouvoir rapidement mettre en place des actions correctives

- Comprendre les critères prépondérants dans la satisfaction globale sur un séjour en Haute Maurienne

- Conforter certains éléments pressentis et / ou mettre en avant des sources d’insatisfaction méconnues et non prises en compte jusqu’à présent

- Avoir des données sur l’ensemble du territoire et sur l’ensemble des villages (compléter les données existantes sur certains sites issues de l’Enquête Eté 2004 réalisée par le Syndicat du Pays de Maurienne : seuls les résultats sur Val Cenis sont réellement exploitables)

- Avoir des éléments sur le profil de la clientèle Eté de Haute Maurienne : une partie du questionnaire concernant le profil du client et ses pratiques permettra de compléter les données à disposition.

Clientèle ciblée : toute la clientèle de Haute Maurienne en Eté : de séjour et en excursion, de passage avec les Cols

Période d’enquête souhaitée : Mi-Juin – Mi Septembre une mise en œuvre le plus rapidement possible à partie du 15 Juin serait souhaitable avec une prise en compte de la clientèle de Septembre

Evaluer tant que possible les différences potentielles en termes de satisfaction entre les différentes périodes

Moyens de mise en œuvre retenus
En raison des délais et des moyens impartis, est retenue pour l’Eté 2005 la solution suivante : 

· questionnaire autoadministré 

· diffusion auprès des prestataires et acteurs locaux : OT, hébergeurs, commerces, …

· recueil des questionnaires au niveau des OT, commerces, …
· jeu concours organisé avec tirage au sort de séjours à gagner parmi les questionnaires entièrement remplis

A partir d’exemples de questionnaires et d’une liste de thèmes, des remarques ont été effectuées sur le contenu du futur questionnaire et les thèmes à aborder. 
Le questionnaire définitif sera élaboré le plus rapidement possible et sera envoyé pour avis aux membres du groupe de travail pour être validé par le Comité de Pilotage (du 16 Juin a priori) du Contrat Station.
La mobilisation des prestataires locaux est capitale pour obtenir un bon taux de retour des questionnaires. Est proposée également la diffusion de ce questionnaire par Internet sur les sites des Offices de Tourisme.

L’organisation d’un jeu concours avec tirage au sort de séjours parmi les questionnaires entièrement remplis est une solution intéressante pour motiver la clientèle à participer à cette enquête. Les modalités pratiques d’organisation de ce concours seront étudiées (lots, règlement, contrôle d’un huissier…).
Un stagiaire pourrait être recruté dans ce cadre afin de suivre la réalisation de l’enquête, recueillir les questionnaires et les traiter avec un logiciel spécifique de traitement d’enquêtes (type Sphinx) dans le cadre d’une collaboration avec sa faculté. 

Le coût d’acquisition par la Communauté de Communes et les délais de formation à un tel logiciel sont à étudier en fonction des utilisations ultérieures potentielles.

Des tables rondes pourraient organisées en complément de l’enquête par questionnaire mais cette possibilité n’est pas retenue pour l’instant. Les intérêts, coûts et délais de mises en œuvre seront toutefois analysés. Ces tables rondes, rencontres et entretiens avec des touristes du territoire (recrutés selon des critères et des quotas précis en fonction les objectifs recherchés), animées par un cabinet, pourraient permettre de conforter et/ ou compléter, approfondir les résultats issus de l’enquête par questionnaire. Un volet Attentes de la clientèle (pour des orientations marketing) pourrait être développé dans le même temps. A suivre…
Les modalités pratiques de mise en œuvre de cette enquête sont donc à préciser. Elles seront présentées lors du prochain groupe de travail.

4. ASPECTS QUANTITATIFS 
Cette question sera abordée lors du prochain groupe de travail.
· Suivi de la fréquentation

Etude des Flux : Estimation du Nombre de Nuitées sur le territoire

Le cabinet BET F. Marchand a mis en place une méthode reconnue et utilisée sur plusieurs territoires et par l’ATD Savoie, permettant d’estimer de manière quotidienne le nombre de nuitées en hébergement marchand et non marchand sur un territoire donné. 
Un compteur routier complémentaire pourrait être installé entre Modane et Bramans afin de cerner la Haute Maurienne. Des compteurs sont déjà en place au Col du Mont Cenis et au Col de l’Iseran. L’ATD indique que l’installation de compteur  pourrait être prise en charge par le Conseil Général de Savoie. Le coût d’exploitation resterait à la charge de la Communauté de Communes : environ 2 200 € HT par an.  
Le Conseil Communautaire est informé de cette possibilité. L’ATD lancera alors rapidement la demande officielle auprès du CG 73 pour une mise en place opérationnelle pour cet été. La répartition des coûts est à confirmer.
Intérêt de ce compteur

· Prise en compte des nuitées marchandes et non marchandes : la fréquentation de l’hébergement non marchand (résidences secondaires, famille, amis, …) étant difficilement analysable par ailleurs
· Estimation quotidienne du nombre de nuitées sur le territoire : analyse possible de l’impact d’une manifestation sur un week-end par exemple
· Suivi annuel : comparaison sur des périodes données
· Mise à jour des capacités d’accueil par commune

La mise à jour des capacités d’accueil touristique par commune (établissements et nombre de lits) est en cours. Effectuée par l’ATD jusqu’à présent, la CCHMV prend le relais. Les capacités seront validées par chaque commune. Pour les capacités de l’Eté 2005, la validation s’effectuera courant Juin.

Elles seront remises à jour avant chaque saison en raison des constructions en cours sur certaines communes.
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Profil, Comportements et Attentes de la clientèle  





Compte tenu des moyens impartis, Réalisation de synthèses d’études et enquêtes existantes dans un premier temps





Etude des Flux : Estimation et Suivi du nombre de nuitées sur le territoire


Installation possible d’un compteur routier complémentaire pour cerner la Haute Maurienne - Prise en charge possible de l’installation par le CG 73 – Coûts d’exploitation à la charge de la CCHMV : 2200 HT / an





Information du Conseil Communautaire pour validation du projet





Mise en place d’une enquête locale de satisfaction de la clientèle Eté 2005 


- questionnaire autoadministré 


- diffusion auprès des prestataires locaux (OT, hébergeurs, …) + par Internet éventuellement


- jeu concours avec tirage au sort de séjours parmi les questionnaires entièrement remplis 


- à étudier : recrutement d’un stagiaire pour le suivi et le traitement 


Possibilité de tables rondes complémentaires à étudier mais non retenue pour l’instant 

















Connaissance des clientèles en général, des marchés, des tendances, expériences…





Réalisation de fiches-synthèses d’études et enquêtes existantes : Modalités de communication et diffusion des synthèses à définir
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