Suivi Satisfaction Client

Restitution des résultats
Juillet Aoiit 2010

Centrale de réservation
Golfe de Saint-Tropez
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PREAMBULE

» Les objectifs

x Alimenter la réflexion issue du barometre permanent des
prix dans le Var a tfravers notamment le suivi de la perception
client quant au rapport Qualité/Prix

x Animer le secteur touristique du Var autour de I'évaluation et
du suivi de la satisfaction des vacanciers dans le Var

x Mesurer lefficacité des démarches de qualification de
I'offre touristique Varoise
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METHODOLOGIE

Diffusion par les Maisons de pdle touristiques d'un questionnaire a
remplir par le client en mode autonome via une newsletter 15 jours
apres la date de séjour.

Mesure de trois dimensions de la satisfaction des touristes :
+ Satisfaction globale du séjour

+ Satisfaction des thémes permettant de déterminer les
éléments dun séjour : accessibilite, accueil, sites
VISIT€és...

- Satisfaction des critéres permettant de définir les
themes

Un bon taux de retour sur la centrale Golfe de Saint-Tropez avec 16%
des contacts interrogés qui répondent.

La centrale Golfe de Saint-Tropez concentre pres de 42% des
réponses de la vague d'été 2010.

A noter, un taux de non réponse trés important sur le critére « Services
enfants : parcs, créches »
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DONNEES DE CADRAGE
Suivi Juillet Aoilit 2010

* Profil de la clientéle répondant a I'enquéte en ligne :

79% de la clientéle est frangaise. La clientele frangaise est par ordre d'importance
en provenance des régions PACA, Ile-de-France et Rhone-Alpes. La clientele
étrangeére est issue de Belgique, Italie, Grande-Bretagne...

* Mode d'hébergement de la clientéle répondant a I'enquéte en ligne :

Pres des 2/3 des séjours sont réalisés en hotels, prés de 20% en chambres
d'hates, suivis par ordre d'importance de I'h6tellerie de plein air, des résidences de
tourisme et de la location meublée.

Durée de séjour par mode d'hébergement de la clientéle répondant a I'enquéte
en ligne :
La durée moyenne de séjour est de 3 jours en haotel, de 3,27 jours en chambres

d'hotes, de 8,75 jours en hétellerie de plein air, de 8,17 jours en résidences de
tourisme et de 9 jours en location meublée.

* Niveau de satisfaction de la clientéle répondant a I'enquéte en ligne :

# de la clientéle de la centrale Golfe de Saint-Tropez est satisfaite de son séjour.
Le niveau de satisfaction est comparable a celui de I'année derniere.



Satisfaction sur |'Hébergement du séjour

Golfe de St-Tropez
Juillet Aolt 2010

_ 7.46 Marge de progres
hébergement
i 7,93
hébergement

| 8,34

L'accueil en

hébergement
1 3 5 7 9

Echelle de 1 2 10 (1 = pas satisfait, 10=trés satisfait)
Source : ADT Var / Centrale de réservation Golfe de & Tropez/ Questionnaire en ligne Suivi satisfaction / Juillet Aot 2010

La clientele de la centrale Golfe de Saint-Tropez est globalement satisfaite par les
prestations de I'hébergement consommé, et plus particulierement par l'accueil et le
confort/qualité.
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Satisfaction sur le Territoire d'accueil du séjour

Golfe de St-Tropez
Juillet Aolt 2010

-~ 7.12 Marge de progres
Stationnements, parkings
i 7,52
Animations, spectacles
- 7 66
Services enfant : creches, parcs
s 7,73
Accueil des populations
= 7.80
Signalisation
| 7,85
Information disponible
s 7,96
Environnement, propreté
- 8,14
Sécurité
I I I I
1 3 5 7 9

Echelle de 1 a 10 (1 = pas satisfait, 10=tres satisfait)
Source : ADT Var / Centrale de réservation Golfe de S Tropez/ Questionnaire en ligne Suivi satisfaction / Juillet Aolt 2010

Le client est globalement satisfait par les critéres du territoire d'accueil, et plus
particulierement par la sécurité et I'environnement/la propreté.
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Satisfaction sur les Activités du séjour

Golfe de St-Tropez
Juillet Aolt 2010

: 7.48 Marge de progrés
Rapport qualite, prix
activités
] 8,02
L'accueil dans les
activités
1 3 5 7 9

Echelle de 1 &4 10 (1 = pas satisfait, 10=trés satisfait)
Source : ADT Var / Centrale de réservation Golfe de S Tropez/ Questionnaire en ligne Suivi satisfaction / Juillet Aot 2010

Les clientéles sont satisfaites par les activités pratiquées lors de leur séjour sur le
Golfe de Saint-Tropez et plus particulierement de l'accueil.
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Satisfaction sur les Restaurants du séjour

Golfe de St-Tropez
Juillet Aolit 2010

Marge de progrés

6,57

Rapport qualité, prix
restaurants

L'accueil dans les
restaurants

Echelle de 1 a 10 (1 = pas satisfait, 10=tres satisfait)
Source : ADT Var / Centrale de réservation Golfe de S Tropez/ Questionnaire en ligne Suivi satisfaction / Juillet Aot 2010

Si le niveau de satisfaction dans les restaurants reste correct sur | ‘accueil, il est
a améliorer sur le rapport qualité prix.



Satisfaction sur les Commerces du séjour

Golfe de St Tropez
Juillet AoGit 2010

: 6 80 Marge de progres
Rapport qualite, prix
conso courante
: 7.50
L'accueil dans les
commerces
1 3 5 7 9

Echelle de 1 a 10 (1 = pas satisfait, 10=tres satisfait)
Source : ADT Var / Centrale de réservation Golfe de S Tropez/ Questionnaire en ligne Suivi satisfaction / Juillet Aot 2010

Si le niveau de satisfaction dans les commerces reste assez satisfaisant sur
| ‘accueil, il est a améliorer sur le rapport qualité prix.
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B TImportant : les axes de progrés sont présentés dans un contexte satisfaisant
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| Graphique deux criteres
A Sl - + lité . d | Coef. de corrélatio
ameliorer : le rappor? qualite prix dans 1es | gn points forts : les hébergements et les activités
commerces et les restaurants 0 59
'2“[[] Rapport qualité, prix hébergement

Rapport qualité, prix conso courante

Rapport qualité, prix restaurants
B Laccueil dans les commerces

L'accueil dans les res taurantsjy Accueil des poulations L'accueil en hébergement

Rapport qualité, prix activité il Seécurité

Confort, gualitée hébergemen- [ L'accueil dans les activités

. 0,39 B, formation disponible Moyenne
6,57 7,46 8,34
= Animations, spectacles
Signalisation
O
Environnement, propreté
0,19

Stationnements, parking #ll +

Sources : ADT Var/ Centrale de réservation Golfe de Saint-Tropez / Questionnaire en ligne Suivi satisfaction/Juillet Ao(t 2010
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Important : méme si les résultats présentent des tendances a la baisse, le contexte reste satisfaisant

108
104 - 105 103
101 + 100 o 99 A
98 100
s 97
92 -
90
89
AVRIL JUIN 2009 JUILLET AOUT SEPTEMBRE NOVEMBRE 09 AVRIL JUIN 2010 JUILLET AOUT
2009 OCTOBRE 2009 MARS 10 2010

L'activité touristique semble €tre un facteur clé d'évolution de la satisfaction
sur le rapport qualité prix et l'accueil en hébergement avec une baisse de

I'appréciation sur I'été et une amélioration hors saison estivale.
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ConseLcinedl  Tmportant : méme si les résultats présentent des tendances a la baisse, le contexte reste satisfaisant

108 -
105 - 104
102 100

99 | 100

96 - or

93 - 04 92

90 T T

AVRIL JUIN 2009 JUILLET AOUT SEPTEMBRE NOVEMBRE 09 AVRIL JUIN 2010 JUILLET AOUT

La satisfaction sur la signalisation est maintenue tout au long de l'année.

L'activité touristique semble &tre un facteur clé d'évolution de la satisfaction sur
I'accueil des populations.
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Important : méme si les résultats présentent des tendances a la baisse, le contexte reste satisfaisant

102 -
100 99
99 -
99 98
96 - 94
93 ] 95
90
90 -
87 -
85
84 T T T
AVRIL JUIN 2009 JUILLET AOUT SEPTEMBRE NOVEMBRE 09 AVRIL JUIN 2010 JUILLET AOUT
2009 OCTOBRE 2009 MARS 10 2010

La satisfaction sur la sécurité est meilleure sur la période de novembre a mars mais
reste maintenue sur la saison estivale. Pour les stationnements/parkings,
I'appréciation s'‘améliore brutalement sur I'apres saison estivale et diminue le reste de

I'année.

L'activité touristique ne semble pas étre un facteur d'influence sur

I'appréciation de ces deux criteres.
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Important : méme si les résultats présentent des tendances a la baisse, le contexte reste satisfaisant

08
105 107
105 ] A —¢
104 103
102 - 104
99 102
99 - 100 N > 98
96 -
96
93 - 94
91
90
AVRIL JUIN 2009 JUILLET AOUT SEPTEMBRE NOVEMBRE 09 AVRIL JUIN 2010 JUILLET AOUT

La satisfaction sur la disponibilité de l'information et I'environnement/la propreté
suit la saisonnalité de I'activité touristique. Pour les animations/spectacles, elle a une
évolution en « dents de scie ».
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ConseLcinedl  Tmportant : méme si les résultats présentent des tendances a la baisse, le contexte reste satisfaisant

115 ~
110 112
110 -
109
105 +
104 103
100 4 100 9
95 96
AVRIL JUIN 2009 JUILLET AOUT SEPTEMBRE NOVEMBRE 09 AVRIL JUIN 2010 JUILLET AOUT
2009 OCTOBRE 2009 MARS 10 2010

L'appréciation sur l'accueil et le rapport qualité prix dans les activités suit la
saisonnalité de l'activité touristique avec une baisse de la satisfaction en été et
une amélioration hors saison.
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Important : méme si les résultats présentent des tendances a la baisse, le contexte reste satisfaisant

114 114

109 -
109

104 -
100 103 102

99 1 100

94 -

0
89 T T T T T 9 1

AVRIL JUIN 2009 JUILLET AOUT 2009 SEPTEMBRE OCTOBRE NOVEMBRE 09 MARS AVRIL JUIN 2010 JUILLET AOUT 2010
2009 10

L'appréciation sur l'accueil et le rapport qualité prix dans les restaurants suit la
saisonnalité de I'activité touristique avec une baisse de la satisfaction sur I'été et une
amélioration hors saison.




Vi Tounisme

(CONSEIL GENERAL

At DOV ORTLATNT Toumsmom

Important : méme si les résultats présentent des tendances a la baisse, le contexte reste satisfaisant

106 105
103 +
100
100 4 100 7 ,
0o v =
94 -
91
88

85 ‘ ‘ ‘ ‘ Ao
AVRIL JUIN 2009 JUILLET AOUT SEPTEMBRE NOVEMBRE 09 AVRIL JUIN 2010 JUILLET AOUT

La satisfaction sur l'accueil dans les commerces suit la saisonnalité de l'activité
touristique. Pour le rapport qualité prix, I'appréciation se dégrade tout au long de
I'année.

89 90
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Important : méme si les résultats présentent des tendances a la baisse, le contexte reste satisfaisant

Indice de satisfaction sur I'élément du séjour "Hébergement"
pour la période de juillet aoat 2010 (base 100 = juillet ao(t 2009)

109 - i o ) 108
meilleure appréciation que I'année derniere

107 ~
105 +
103 +

101
101 ~

99 ~

97
moins bonne appréciation que I'année derniere
95 +

93 A
93

91 -
Confort, qualité hébergement L'accueil en hébergement Rapport qualité, prix hébergement

Si le niveau de satisfaction sur l'accueil et le rapport qualité prix dans les
hébergements est maintenu voire progresse par rapport a la méme période de
I'année derniére, |'appréciation sur le confort/la qualité est moins bonne.
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At DOVTLORTLNT Toummom

Important : méme si les résultats présentent des tendances a la baisse, le contexte reste satisfaisant

Indice de satisfaction sur I'élément du séjour "Territoire d'accueil”
pour la période de juillet aolt 2010 (base 100 = juillet aoGt 2009)

113 112

111 A 111 Meilleure appréciation que I'année derniéere

109 -
107 A
105 -
103 A 101
101
99 -+
97 A 98
95 +
93 95
91
89 -+
87 1
85 -

106

Moins bonne appréciation que I'année derniere

[o°]
)]

Signalisation
Accueil des
populations

Stationnements,
parkings
Sécurité
Information
disponible
Animations,
spectacles
Environnement,
propreté

Par rapport a I'été 2009, des criteres connaissent des évolutions notables : a la baisse
pour les stationnements et a la hausse pour |'environnement/propreté et l'accueil des
populations. A l'inverse, pour la signalisation et la disponibilité de l'information, le
niveau de satisfaction est comparable. Enfin, pour la sécurité, on reléve une
amélioration et pour les animations une diminution de |'appréciation.
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At DOV ORTLATNT Toumsmom

Important : méme si les résultats présentent des tendances a la baisse, le contexte reste satisfaisant

Indice de satisfaction sur I'élément du séjour "Activités"
pour la période de juillet aoOt 2010 (base 100 = juillet aolt 2009)

113
112
111
110
109
108
107
106
105
104
103
102
101
100

99

98

97

96

ure appréciation que l'année der

moins bonne appréciation que I'année derniére

L'accueil dans les activités Rapport qualité, prix activités

Le niveau de satisfaction sur l'accueil et le rapport qualité prix dans les
activités est en hausse par rapport a I'été 2009.
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Important : méme si les résultats présentent des tendances a la baisse, le contexte reste satisfaisant

Indice de satisfaction sur I'élément du séjour "Restaurants”
pour la période de juillet aolt 2010 (base 100 = juillet aolt 2009)

108 +

107

107 A
106 -
105 A
104 | meilleure appréciation que I'année derniére
103 A
102 4

101 ~

100

99 -

98

moins bonne appréciation que I'année derniére

97 - 98
L'accueil dans les restaurants Rapport qualité, prix restaurants

Si le niveau de satisfaction sur I'accueil dans les restaurants est en hausse par
rapport I'été 2009, sur le rapport qualité prix il est comparable voire en
baisse.
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At DOV ORTLATNT Toumsmom

Important : méme si les résultats présentent des tendances a la baisse, le contexte reste satisfaisant

Indice de satisfaction sur I'élément du séjour "Commerces"
pour la période de juillet aolt 2010 (base 100 = juillet aolt 2009)

110 109
109
108
107
106
105
104
103
102
101
100
99
98
97
96
95
94
93
92

91 92
L'accueil dans les commerces Rapport qualité, prix conso courante

meilleure appréciation que I'année derniere

moins bonne appréciation que lI'année derniére

Si le niveau de satisfaction sur l'accueil dans les commerces est en hausse
par rapport a I'été 2009, sur le rapport qualité prix il est en baisse.
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