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1. TRAVELSAT Index ©

'étude globale de référence pour des destinations compeétitives

UNWTO
Innovation Award



'étude de reférence mondiale TRAVELSAT© Index \<((:>)>\

Solution de benchmarking de |I'expérience visiteur Primée par UNWTO UNwWTO
'INNOVATION
AWARD 2011

L'étude de référence mondiale et indépendante
Endossée et utilisée par les autorités du tourisme (UNWTO, ETC, ECM, DGE...) et

41%

destinations touristiques (DMQ’s) nationales, régionales et locales.

Proximite

Prix La confiance de clients sur les 5 continents
Incluant des destinations de toutes tailles en Europe, dans les Caraibes, Amérique du

Nord, Moyen-Orient, Océanie et Asie - Pacifique.

60+ criteres couvrant 'ensemble du parcours visiteur

riter hoix d’un ination , . . .
Criteres de choix d’une destinatio Hébergement, transports, restauration, activités culturelles et de loisirs, shopping,

TRAVELSAT© - Tous marchés, toutes destinations mondiales
sentiment de sécurité, paysages, patrimoine historique, accueil, propreté etc.

TRAVELSAT® Competitive Index est I'étude mondiale indépendante de Des opportunités de benchmarking inégalées

référence, endossée par 'OMT et mesurant la qualité d’expérience des Normes géographiques, par marchés, par segments de voyageurs ou géo-thématiques
visiteurs de maniere standardisée. (familles, milllénnials, Business /MICE, city breakers, séjours culturels, séjours APN,

balnéaires...).

En 2011, le programme TRAVELSATO s'est vu décerner le prestigieux prix

Une méthodologie éprouvée

Permettant de générer des données fiables et des options avancées de segmentation, sans

Ulysse de I'OMT en reconnaissance de son excellence et caractere innovant
pour améeliorer |la gouvernance des destinations. Depuis, plus de 80 . i

compromis sur la qualité !
destinations et acteurs du tourisme dans le monde utilisent TRAVELSAT® avec

succes, en faisant la plus grande plateforme de benchmarking!




¥ fravelsof

Index

Expérience globale (KPI)

Satisfaction globale a I'égard du séjour

Intention de recommandation

Intention de revisite

Rapport qualité-prix du séjour

Sécurité sanitaire générale percue dans la destination

Expérience des hébergements

Qualité générale

Accueil du personnel

Rapport qualité — prix

Sécurité sanitaire dans le logement

Qualité générale de la cuisine locale
Diversité de la cuisine locale

Accueil par le personnel

Rapport qualité — prix

Sécurité sanitaire dans les restaurants

Expérience des transports

Co(it des transports pour rejoindre la destination
Acces aux transports publics (bus, etc.)

Accueil dans les transports publics

Prix des transports publics

Accueil dans les points d’entrée (gare, aéroport etc.)
Taxis

Facilité de parking

Infrastructures routieres

Acces a l'aéroport

Signalétique / Capacité a trouver son chemin
Sécurité sanitaire dans les transports en commun

Le référentiel TRAVELSAT© Index

60+ criteres de compétitivité couvrant 'ensemble du parcours visiteur

Activités culturelles et de loisir

Diversité des activités culturelles et de loisirs
Théatre, opéra, concerts

Parcs de loisirs / Parcs a theme

Prix des activités de loisirs

Visites guidées, excursions

Vie nocturne (bars, discotheques...)

Sécurité sanitaire dans les lieux culturels, de loisir

Shopping

Choix / Diversité offerte

Accueil du personnel dans les magasins
Rapport qualité — prix

Jours / horaires d’ouverture

Qualité de I'artisanat

Sécurité sanitaire dans les magasins

Richesse et diversité du patrimoine historique et des musées
Entretien des sites et musées

Accueil par le personnel dans les sites historiques et musées
Prix des billets d’entrée des sites historiques et musées
Confort de visite, foule, attente

Sécurité sanitaire dans les musées

Centres d’'informations visiteurs et services numériques

Nombre de centres d’information disponibles

Efficacité du personnel

Jours / horaires d’ouvertures

Qualité des services numériques et applications mobiles

Environnement

* Beauté des paysages
* Propreté enville
* Propreté en dehors des villes

* Qualité de I'architecture et du développement urbain

Plages

 Beauté des plages

e Diversité des plages

* Propreté des plages

e Sécurité de la baignade
e Activités nautiques

e Accueil par la population locale
 Facilité de communication
e Sentiment de sécurité

Business / MICE (optionnel)

e (Qualité des centres de congres / conférence
* Accueil par le personnel
* Infrastructures de communication

Analyses transversales (moyenne des critéres concernés)
e Durabilité

* Accueil humain

 Diversité de l'offre

* Prix et rapport qualité - prix



¥ fravelsof Approche méthodologique déployée en Bretagne

Index Comment les données ont-elles été collectées ?

Des recrutements opérés par TCl Research

o Vagues trimestrielles de recrutements sur Access Panel en ligne : 600 interviews de visiteurs ayant séjourné au moins
une nuitée en Bretagne + un sur-échantillon de 200 interviews dans le Morbihan pour un total de 800 enquétes.

Sollicitation des contacts répondants a I'enquéte Reflets 2022

Envoi d’une invitation a répondre au questionnaire par le CRT Bretagne aux touristes ayant séjourné dans |'un des
départements bretons et ayant répondu a I'enquéte Reflets. 'ensemble de ces contacts avaient donné leur accord par
opt-in. Environ 1.400 interviews générés en plus des recrutements opéreés par TCl Research qui se sont étalées d’avril
2022 a novembre 2022 pour un total échantillon de 2.190 interviews exploités (dont 839 dans le Morbihan).

Le poids du Morbihan (et des autres départements bretons) dans le total échantillon a été ramené a sa proportion

naturelle (29%). Egalement, le poids des enquétes menées auprés des répondants Reflets a été plafonné a 10%.

Un questionnaire en ligne standardisé et multilingue

Cible : Hommes ou femmes agés de 18 ans ou plus, touristes (au moins une nuitée en Bretagne) quel que soit le motif
(tourisme d’agrément, affaire et affinitaire),

8-10 minutes en moyenne de questionnaire,

Questionnaire multilingue,

Un questionnaire standard partout dans le monde.

n Research

BR=TAGN :
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QTrQ\/eISQT Echantillonnage

Index Points de reperes

Structure détaillee de I'échantillon

o Un total de 2 190 enquétes compléetes menées aupres de visiteurs en séjour en Bretagne, dont

839 enquétes aupres de visiteurs en séjour dans le Morbihan*.

o Rappel de la cible éligible : touristes francais ou étranger, ages de 18 ans et plus, ayant séjourné
au moins une nuit en Bretagne quel que soit le motif (tourisme d’agrément, affaire, affinitaire).

o 80% de visiteurs francais et 20% de visiteurs étrangers issus principalement des marchés
suivants : Royaume-Uni (4%), Allemagne (3%), Belgique (3%), Pays-Bas (2%), Suisse (2%), Espagne
(2%), Italie (2%), Autres (2%).

o Un total de 5 segments d’analyse retenus : les jeunes (18-34 ans), les familles, les clienteles de
60 ans et plus, les séjours realisés sur les ailes de saison et en période estivale.

o 2 normes de comparaison des résultats : la norme France (hors Paris lle de France) et la norme
littoral francais.

* Le poids des visiteurs du Morbihan a été ramené a sa proportion naturelle dans le total échantillon Bretagne.

BRETAGN=®

n Research
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Profil de I’echantillon

Vue générale

® Francais
. > 80%

©
52% 48% Marchés étrangers
D 20%

>

”- particuliers de type Airbnb, Abritel...
D
31%

Part des hébergements entre

Cellule de voyage

(Réponse multiple possible)

En couple I— 5% Motivation du séjour Période du séjour

En famille I /)% Agrément I (9% Février - Juin ————— 36%

Entreamis 1 10% VFR (Affinitaire) 27 % Juillet - Aot W 4 4%,

Seul-e T 11% MICE (Affaire) m 4% Sept. - Nov. s 20%

BRETAGN=®

o 0
-
2.190 interviews ‘
(FRVERY

Départements visités

Morbihan FEEETT 29%
Finistere I 28%
llle-et-Vilaine N 229

Cotes-d'Armor N 21%

75% ont déja visité la destination
REERERS
29% sont des fideles

(déja venus 5 fois ou +)

n Resea

rch
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QTrQ\/e|SQT Optimiser I'expérience en agissant sur tous les leviers

Index Facteurs qui influencent la satisfaction des touristes

ACCUEIL DE LA POPULATION LOCALE : ,
Un aspect qui a nettement progressé dans

FOULE, ATTENTE, COHABITATION 609

ce classement dans I'ere post-Covid 19 |

SENTIMENT DE SECURITE 597

HEBERGEMENT 572
OFFRE CULTURELLE ET DE LOISIRS 563
° V4 ’ V4 [
PATRIMOINE HISTORIQUE / MUSEES 540 La qualite d’experience

PROPRETE / ENVIRONNEMENT 535 . .
, , des visiteurs repose sur
SECURITE SANITAIRE 526

RESTAURATION 516 des criteres TANGIBLES
SPECTACLES CULTURELS 514

SHOPPING =0 et INTANGIBLES
INFRASTRUCTURE ROUTIERE 479
SIGNALETIQUE 458
TRANSPORTS PUBLICS 429
SERVICE DE TAXIS 419
VIE NOCTURNE 416
FACILITE DE PARKING 381

Source : TRAVELSAT© - Destinations francaises, 2022.
L'analyse de corrélation mesure I’intensité de relation entre chacune des thématiques étudiées et la satisfaction globale

BRETAGN=® - uel.....
Travel Competitive Inteﬂtgen:e




2. Analyse de la competitivité-qualite
en Bretagne

¥ ravelsat




¥ fravelsart TRAVELSAT Competitive Index®

Index Principes et définition

Faible

Problémes de cohérence / constance dans la qualité
fournie et / ou non atteinte des attentes

Interprétation des indices TRAVELSATO Index - Grille indicative

L'indice TRAVELSATO est un score modélisé fondé sur l'opinion des
touristes qui évaluent a travers un questionnaire chaque critere de
satisfaction sur une échelle de 1 (pas du tout satisfait) a 10
(extrémement satisfait).

Par rapport a une moyenne arithmétique simple, I'indice valorise
plus justement les avis «extrémes» des touristes trés satisfaits (9 ou
10 sur 10) ou au contraire tres décus (1 a 4 sur 10), et dont I'opinion

pese davantage dans la réputation de la destination.

L'indice TRAVELSAT©O reflete par conséquent |la capacité de la
destination a satisfaire ses visiteurs sur le critere concerné.

Plus la satisfaction est élevée, plus lI'indice est fort. Il est avant tout
utilisé comme un indicateur de “benchmark” entre deux populations
dont on cherche a comparer le niveau de satisfaction.




LES HEBERGEMENTS ¥ fravelsat

Index
—
Bretagne —France (hors IDF) ---Littoral Francais # Morbihan .
2im
7 G
280 ¢ 282 o La Bretagne propose une offre d’hébergement tres
concurrentielle en termes de qualité générale, avec un
260 ' & indice qui se situe au-dessus des normes France et du
littoral. L'accueil du personnel génere un écart important
» 245 243 également, avec des indices particulierement éleveés, aussi
237 bien en Bretagne que dans le Morbihan (ce dernier atteint
un score de 266 soit 56 pts de plus que la norme littoral !).
220
A s N Y En dépit d’infrastructures d’hébergement et d’un accueil du
208 personnel jugées plus favorablement dans le Morbihan, les
200 scores font jeu égal avec la Bretagne sur le rapport qualité-
prix général percu : des prix pratiqués percus un peu plus
L0 élevés dans le Morbihan ? Pour autant, les scores
surpassent d’environ 25 pts les normes sur ce critere.
& Le niveau de sécurité sanitaire est bien évalué ; notons gu’il
a tendance a étre un peu plus faible dans les destinations
140 du littoral d’une maniere générale.
Qualité générale Accueil du personnel Rapport qualité/prix Sécurité sanitaire

n Research
Travel Competitive Intelligence -'.'j:



LA RESTAURATION ¥ fravelsat

Index

Bretagne —France (hors IDF) ---Littoral Francais = ® Morbihan

300

@ 263 o La thematique de la restauration fonctionne plutot bien en
R Bretagne, notamment la qualité générale de la cuisine
locale qui affiche un score supérieur a la norme (+ 22 pts
entre la Bretagne et la norme France). Laccueil du
personnel dans les restaurants est bon également. En dépit
d’un score absolu moins élevé, le rapport qualité/prix est
0 jugé concurrentiel (+ 22 pts Vs normes). Le Morbihan

affiche dans I'ensemble des scores supérieurs a la Bretagne.

La diversité de la cuisine locale se situe proche de la norme

(environ 10 points d’écart). Un aspect qui pourrait

= progresser ?

La sécurité sanitaire percue au sein des restaurants est
légerement supérieure a la norme France mais nettement
plus favorable que dans les destinations du littoral (+41 pts).

100 | |

Qualité générale Diversité de la Accueil du Rapport qualité/prix Sécurité sanitaire
cuisine locale personnel

Travel Competitive Intelligence l'.'_':



LES TRANSPORTS — (1/2) ¥ fravelsat

Index

==

160 ¢

Bretaghe —France (hors IDF) ---Littoral Francais @ Morbihan
180

o La Bretagne continue a se distinguer par son accueil :
I'accueil du personnel dans les transports public est mieux
= 134 134 évalué qu’ailleurs (+ 10 pts Vs la norme France et +23 pts Vs
4 2 111 129 135 la norme littoral) ; également, I’'accueil dans les points
. 4 d’entrée (gare, aéroport...) est nettement supérieur aux

124

120 normes (environ 50 points d’écart favorable, que ce soit en

110 Bretagne ou dans le Morbihan).

Deux bémols cependant : |a facilité d’acces aux transports
100 103

100 '

publics et les prix pratiqués (tout juste en ligne avec la
norme des destinations du littoral avec un indice de 77, de

15 points inférieur a la norme France) ; également, la

facilité d’acces de/a [I'aéroport se trouve moins

s = i concurrentielle que dans d’autres destinations du littoral (-

9 points). Une faiblesse a laquelle le Morbihan échappe
avec un score de 131 point.

60 | |
Facilité d'accés aux  Accueil du personnel  Prix des transports Acces a / de I'aéroport Accueil dans les  Sécurité sanitaire dans

transports publics (transports publics) publics points d'entrée les transports publics
T C Research

_ - - .. -
Travel Competitive Intelligence &

.



LES TRANSPORTS — (2/2) ¥ fravelsat

Index
]
Bretagne —France (hors IDF) =--Littoral Francais @ Morbihan
200
¢ 2
160 162
La Bretagne et le Morbihan se distinguent favorablement en
o A matiere d’infrastructure routiere et de colt d’acces a Ia
'S destination, avec des indices qui surpassent nettement les
normes etudiées.
120
La facilité de parking obtient un score proche de la norme.
&S
100 La Bretagne se situe toutefois légérement en dessous des
normes sur le critére de signalétique / facilité a trouver son
80 chemin (environ 10 points d’écart en comparaison aux
autres destinations du littoral).
60
Les services de taxi sont également sous les normes pour
la Bretagne (-25 points Vs les destinations du littoral) ; le
40 . . R
Morbihan est en lighe avec les normes sur ce critere.
20 19
0

Service de taxis Facilité de parking Infrastructure routiere Fléchage, signalétique Colt d'acces a la

destination T C
Research

Travel Competitive Intelligence & e



¢
LES ACTIVITES CULTURELLES ET DE LOISIRS ¥ fravelsat

Index
—
Bretaghe —France (hors IDF) =--Littoral Francais @ Morbihan
220
203
200 \ 4
= 176 123
175 ¢ 1i9 o La Bretagne ressort bien en termes de richesse d’activités
160 158 165 culturelles et de loisir proposée et sur la qualité de
\‘\\ y‘g I'offre (I'indice est supérieur d’environ 25 points). Ainsi, la
10 <5 \\\ = 49 thématique est plutot favorable, avec des scores dans
™ 139 134 I'ensemble supérieurs aux normes, s’agissant par ailleurs
i \\\ 124 /,aI;;“N s - o /,' 134 d’un domaine d’excellence en France.
Ll \\\\ ) //" \;£\ ¢ // Les visites guidées / excursions sont en ligne avec la
100 Sl o) \\ ,,' norme des destinations du littoral : un axe de progres ?
94 \\\ /" Un bémol cependant : la vie nocturne qui apparait en
80 77 \\ 69 ,," net retrait (-32 pts en comparaison aux autres
“S gl destinations du littoral) ; le Morbihan est en ligne avec la
Ry o3 norme, sans la dépasser toutefois.
41
40
20 | | ‘
Diversité Visites guidées / Spectacles Parcs de loisirs / a Vie nocturne Prix des activités Sécurité sanitaire

excursions culturels theme de loisirs
T C Research

Travel Competitive Intelligence &

-



¢
LE PATRIMOINE HISTORIQUE, LES MUSEES ¥ fravelsaf

Index
L
Bretagne —France (hors IDF) ---Littoral Francais @ Morbihan A I I I
280 I
|
260 9,262
256
La Bretagne performe bien sur cette thématique : un atout,
240
s'agissant egalement d’'un domaine d’excellence francais.
2 Les évaluations sont concurrentielles sur tous les critéres de
o) maniere homogene, avec un écart plus marqué en termes
de richesse de l'offre (+48 pts Vs la norme des destinations
180 du littoral). C’est un point d’aspérité, sachant que les
destinations du littoral sont généralement moins bien notées
1 R
2 sur ce critere.
140 Entretien et valorisation des sites, accueil du personnel, prix
pratique, gestion des flux, l'ensemble des dimensions
120
surperforment.
100 Le Morbihan obtient des scores tres proches du total
Bretagne ; le critere de gestion de la foule / des files
80 \ /7 \
d’attente passe tres légerement sous le score de |a Bretagne
60 | | | | (-5 pts), probablement en raison de I'importance des flux a
Richesse du Entretien, mise en  Accueil du personnel Prix des entrées Foule, attente Sécurité sanitaire dans gérer ; le score reste toutefois concurrentiel dans |I'absolu !
patrimoine historique valeur (sites, musées) (cohabitation) les musées

n Research
Travel Competitive Intelligence -'ZZ:



LE SHOPPING ¥ iravelsat

Index
I
Bretaghe —France (hors IDF) ---Littoral Francais @ Morbihan

200

¥ 188
180

¢ 178 & 176 @ 177 o
169 , _ .

161 'accueil par le personnel dans les magasins est bon et

160
concurrentiel en Bretagne (+27 pts Vs la norme littoral).

e Egalement, Partisanat local et les souvenirs semblent de
bonne facture et percus assez qualitatifs en comparaison
aux autres destinations.

120
La Bretagne souffre cependant d’'un léger manque de

. diversité dans l'offre de magasins (- 9 pts Vs la norme
littoral et -12 pts Vs la norme France) : une offre a étoffer ?

20 Les jours / horaires d’ouverture des magasins sont tout
juste en ligne avec la norme avec un score de 142. Le

- Morbihan se démarque du reste de |la Bretagne sur ce
critere, avec un indice qui se situe a 176 pts.

40

Diversité, choix de  Rapport qualité/prix Accueil dans les Heures/Jours Qualité de l'artisanat ~ Sécurité sanitaire
I'offre magasins d'ouverture local et souvenirs

n Research
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LES CENTRES D’INFORMATION VISITEURS ¥iravelsat

— Index

Bretagne —France (hors IDF) ---Littoral Francais @ ® Morbihan

200

® 190

180

L'efficacité du personnel dans les offices de tourisme est a
166 souligner, avec un score de 166 (et méme 190 dans le

160 . : L ens
Morbihan !) : des notations particulierement compétitives !
Les amplitudes journaliéres / horaires sont jugées un peu

140 justes probablement : le score est tres légerement en deca
des destinations du littoral (-3 pts) mais supérieur a la
norme France, assez pénalisée avec un indice de 119.

e Un bémol : les services numériques ou applications pour
accompagner les visiteurs en séjour sont sous la norme
des destinations du littoral (-6 pts). Une offre de services

s numériques a développer ou a mieux faire connaitre ?

80

Nb. de centres disponibles Efficacité du personnel Heures/Jours d'ouverture Services numériques / apps

n Research

Intelligence -'.'_"




ENVIRONNEMENT ¥ iravelsat

S i Index
Bretagne —France (hors IDF) ---Littoral Francais @ Morbihan \\‘ p
%\ /47
360
i r
346
¥ 329
320
o Les dimensions liées a la perception de
280 I’'environnement sont particulierement concurrentielles
en Bretagne et dans le Morbihan : un domaine
d’excellence !
240 , s
234732 Le score de beauté des paysages est particulierement
& 220 élevé, avec un indice de 346 points en Bretagne, qui
210 surpasse la norme de pres de 100 points | Le Morbihan
200 . P . .
affiche un score inférieur de 17 pts a la Bretagne... mais
e 5 qui reste extrémement éleve.
160 5 __: Les criteres de propreté (en ville ou en dehors des
"""""""""""""" 1o ZABEI & 158 villes) et de qualité de l'urbanisation / architecture
sont également compétitifs... un sans faute !
120
Beauté des paysages Propreté des rues en ville Propreté hors villes Urbanisation, architecture

n Research

Intelligence -'.'_"




LES PLAGES ‘)TrCI\/GISCIT

— Index
Bretagne -=-Littoral Francais ¢ Morbihan
320 “
304 k
300
280
264 272
¢ Dans le prolongement des dimensions liees a
& e e I’environnement, I'évaluation des plages ressort également
L ¢ tres favorablement.
240 = 233 , , . .
S ! La beauté des plages dépasse le seuil des 300 points (+57
LT pts Vs le littoral francais).
220 S s . . .y
Basaan La variété des plages s’avere tres appréciée en Bretagne,
TT==~<.203 199 avec toutefois un peu moins de variété percue dans le
\\\\ 196 : A a
200 B . ¢ Morbihan. Cela étant, le score reste trés favorable en
‘\\ 190 189 comparaison aux hormes sur ce point.
Y "
180 xS _-="" 187 . L s : .
o b o Seul le critere de sécurité de la baignade ne génere pas
TSNS —ee-- i d’écart positif : il est conforme a la norme (189 points).
160
140
Beauté des plages Diversité des plages Propreté des plages Activités nautiques Sécurité de la baignade

n Research
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ACCUEIL PAR LA POPULATION LOCALE ¥ iravelsat

Index
]
Bretagne —France (hors IDF) ---Littoral Francais Morbihan . .
280
274
268
260
o Llaccueil de la population locale se montre tres
240 concurrentiel en Bretagne — région Best-In-Class en Ia
matiere —, avec un score établi a 222 points, de 48 pts
A 222 supérieurs a la norme France et 63 pts en comparaison a la
219 . . :
norme littoral. Une performance a saluer, s’agissant du
209 . . . . .
206207 principal de levier de I'expérience !
200
Le sentiment de sécurité est lui aussi excellent et culmine a
268 points, surpassant nettement les normes, en Bretagne
180
comme dans le Morbihan. Il en résulte un contexte de
visite tres favorable, qui tire vraisemblablement I'ensemble
R des résultats observés vers le haut !
Le niveau de sécurité sanitaire générale percue dans la
140 . , .
destination est bon également, notamment en comparaison
avec les destinations du littoral qui apparaissent
120 i généralement plus challengées sur ce critére.
Accueil de la population locale Facilité de communication Sentiment de sécurité Sécurité sanitaire dans la
destination

n Research
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'y iravelsat Indicateurs clefs de performance

I\

Index .
Synthese des KPl’s
Indice de Indice de rapport Intention de
satisfaction globale qualité-prix Revisite*

Bretagne 241 @ 201 @ 68 @ 67
Morbihan 254 193 69 80 @

Norme France (hors Paris IDF) 195 145 41 44

Norme Littoral Francais 206 147 41 42

o Lindice de satisfaction globale s’éleve a 241 points : un score supérieur a la norme France
(+ 46 pts) ; mais c’est sur le rapport qualité-prix du séjour que I’écart est le plus marqué
(+56 pts) ! Le NPS, indicateur qui reflete la part de visiteurs préts a recommander l|a
Bretagne est tres bon et s’établit a 68, soit 27 points au dessus des normes.

o Un constat similaire dans le Morbihan, avec un niveau de satisfaction générale encore
meilleur, de méme que les intentions de revisite. Seul le critere de rapport qualité-prix du
séjour est en deca du total régional, en restant toutefois tres concurrentiel (+46 pts Vs la
norme littoral).

BRETAGN=®

MODE DE CALCUL DU NET PROMOTER SCORE (NPS)
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LES CRITERES D’ACCUEIL « HUMAIN »

Index
L
Bretagne —France (hors IDF) ---Littoral Francais Morbihan
300
266
260
245 o Laccueil humain, que ce soit par les professionnels du
e 728 tourisme ou |la population locale se situe au-dessus des
222 . .« 4.

220 220 219 normes. C’est un atout (et un levier) considérable de |la
Bretagne et du Morbihan. A l'inverse, I'on observe pas
de faiblesse particuliere dans la chaine d’accueil.

180
C’est dans les hébergements et les offices de tourisme
qgue les écarts aux normes sont les plus favorables.

140 L'hospitalité des locaux est aussi remarquablement
évaluée.

100

60 I I I I
Hébergement  Restaurants Transports  Points d'entrée Musées / sites Magasins Centres Population Facilité de
publics d'information locale communication
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Index

OmV

Dans l'ensemble, les rapports qualité/prix percus sont
concurrentiels et performent au-dessus de la norme,
notamment sur les « fondamentaux » : +28 pts Vs la norme
France dans les hébergements et +22 pts dans les

restaurants.

Les colts d’acces a la destination sont également

concurrentiels (+25 pts Vs la norme France).

Il en résulte un rapport qualité-prix global du séjour
nettement au-dessus de la norme France (+56 pts).

Un bémol sur le prix des transports publics, tout juste en
ligne avec la norme ou encore le prix des activités de loisir,
légerement sous la norme des destinations littorales.
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'viravelsat Analyses transversales

Index
Rapports qualité — prix, accueil humain, diversité de |'offre, durabilité

Criteres de prix /

Criteres d'accueil Criteres de

humain (2)

rapport qualité prix

(1) durabilité (4)

\

o Les criteres d’accueil humain et ceux en lien avec la

Bretagne 122 183 184 182

durabilité se montrent particulierement concurrentiels en
Morbihan 140 197 208 194 Bretagne, notamment en comparaison aux autres
destinations du littoral.

o Ce sont les criteres liés a la richesse de [loffre

(restauration, patrimoine, offre culturelle / activités de

+ 30 pts + 27 pts . . o o
loisir, shopping) qui génere I'écart le moins élevé.
Norme Littoral 08 148 166 132 o Le Morbihan surperforme sur |'‘ensemble de ces
dimensions !
Ecart Bret V
cart Bretaghe vs + 24 pts + 35 pts + 18 pts + 50 pts

Norme Littoral

(1) : Rapport qualité — prix global du séjour, co(t d’acces a la destination, RQP de I’'hébergement, de la cuisine locale, du shopping, prix des transports publics, activités de loisirs, entrées des sites et des musées

(2) : Accueil du personnel (hébergement, restaurants, transports publics, aux points d'entrée (aéroports, gares...), magasins, sites, centres d’information), accueil de la population locale, facilité de communication avec la population locale
(3) : Diversité, choix dans la cuisine locale, diversité de |'offre culturelle et de loisirs, variété de I'offre shopping, richesse du patrimoine historique

(4) : Accessibilité et prix des transports publics, entretien et valorisation du patrimoine historique, propreté en ville/hors des villes, architecture/urbanisme, accueil par la population locale

BRETAGN=® uel.....
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Index

Bilan Importance / Performance
La Bretagne Vs la norme FRANCE

Criteres performants mais ayant un Critéres performants et
impact limité sur la satisfaction importants

9 Différencier . Genes
Beauté des paysages :
concurrentiels

A

Sentiment de sécurité
Propreté / environnement

Beauté des plages
Plag RQP du séjour

S Accueil de la population locale
Securite sanitaire

Efficacité du personnel dans
les centres d’information
Qualité de

Infrastructure routiere :
I'artisanat local Hébergements

Spectacles culturels

Patrimoine historique
Variété des activités

Foule, attente

: culturelles .
estauration Accueil du personnel

. Divensité de la cuisine locale dans les sites
Shoppin

Parking

Prix des activités de loisirs R

Performance
concurrentielle

Facilité acces aux transports
publics / Accés aéroport

Signalétique
Vie nocturne

Taxi

Impact relatif
sur la satisfaction

v
I Améliorer en priorité

Critéeres peu performants et
importants
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3. Analyses par segments

NB : Les analyses qui suivent mesurent la capacité de la Bretagne a délivrer a ses visiteurs une expérience
meilleure ou moins bonne que la norme France (hors IDF) sur le méme segment. Ainsi, il ne s’agit pas d’une
évaluation du niveau de satisfaction « absolu » du segment mais en relatif, c’est-a-dire tenant compte de la

motivation / profil du visiteur.




Base : 463 répondants

Les

Indice satisfaction globale

Indice rapport qualité-prix

en séjour en Bretagne

Des jeunes satisfaits de leur séjour en Bretagne. Leur évaluation de la destination est positive sur I'ensemble des dimensions

d [

HEBERGEMENT

Qualité générale

Accueil

q
oo

Heures/jours d’ouverture

Sécurité sanitaire

@
[=)
ACTIVITES CULTURELLES
ET DE LOISIRS

Diversité de |'offre

A

PATRIMOINE & MUSEES

Mise en valeur, entretien

Diversité

Prix des entrées

ENVIRONNEMENT

Beauté des paysages

Propreté en dehors des villes
Urbanisation
Propreté des rues en villes

YA\
VA
= |,

PLAGES / ACTIVITES NAUTIQUES

Diversité

Activités nautiques
Beauté des plages
Sécurité de la baignade

Propreté

TRANSPORT

évaluées. Seul le critere de facilité d’acces a I'laéroport se situe sous la norme sur ce segment...

Accés a/de I'aéroport

-9

I

CUISINE LOCALE

Qualité

Accueil

=D

POPULATION LOCALE

L'accueil

Sentiment de sécurité

Facilité de communication




Base : 669 répondants

Les en séjour en Bretagne

Indice satisfaction globale

Indice rapport qualité-prix de sécurité est de 85 points supérieur a la norme sur ce segment sensible a ce critere...

N
®
oim %

ENVIRONNEMENT
lité oénéral
Qualité genérale CUISINE LOCALE

Accueil

Propreté des rues en ville
Beauté des paysages

Rapport qualité/prix

Qualité Propreté hors villes
ualite

Sécurité sanitaire Urbanisation, architecture

®
q
_ swoewe

U
Accueill "ﬁ\“ =
S| =

A

Sécurité sanitaire

Rapport qualité/prix

@ —— PLAGES / ACTIVITES NAUTIQUES

PATRIMOINE HISTORIQUE Diversité
Diversité Propreté
POPULATION LOCALE Sécurité sanitaire

Mise en valeur, entretien Beauté des plages

Sentiment de sécurité

Foule, attente, cohabitation Activités nautiques
Accueil de la population . ) 9
Prix des entrées

Facilité de communication .
Accueil du personnel

Sécurité sanitaire

TRANSPORT

Accueil aux points d’entrée

Accueil du personnel (transports
publics)

Service de taxis

Prix des transports publics
Co0ts d’acces a la destination
Facilité d’acces aux transports

Infrastructure routiere
Signalétique

Accés a/de I'aéroport

De tres nombreux critéeres se trouvent supérieurs a la norme sur ce segment... pas de faiblesse particuliere observée. Le sentiment

CENTRES D’'INFORMATION

Services numériques / apps

Nb. de centres disponibles
Efficacité du personnel

Heures/Jours d'ouverture

O

ACTIVITES CULTURELLES
ET DE LOISIRS

Spectacles culturels

Parcs de loisirs/parcs a théeme

Visites guidées / excursions
organisées

Prix




Base : 926 répondants

Les en séjour en Bretagne

|
Indice satisfaction globale La Bretagne est aussi tres concurrentielle sur le segment des familles qui profitent d’'un excellent niveau d’accueil humain, d’un
Indice rapport qualité-prix contexte de visite particulierement sécurisant et de prix jugés raisonnables... des conditions / un cocktail favorables pour ces clientéles !

NN VA

HEBERGEMENT CUISINE LOCALE PLAGES / ACTIVITES NAUTIQUES TRANSPORT @

Qualité générale Qualité Diversite Infrastructure routiére

Beauté des plages Prix

Propreté Accueil du personnel (transports CENTRES D’INFORMATION

publics)

Accueil

Efficacité du personnel

. ol g
TIT g‘k‘g

q

PATRIMOINE HISTORIQUE Py ——— @
ENVIRONNEMENT ET DE LOISIRS

Sécurite sanitaire Mise en valeur, entretien

POPULATION LOCALE

Diversité Sentiment de sécurité

Prix des entrées Beauté Visites guidées/excursions

Propreté des rues en ville

Propreté en dehors des villes




Base : 1226 repondants

Les visiteurs en séjour sur les

Ailes de saison : séjours réalisés en février a
juin ou septembre a novembre 2022

Indice satisfaction globale

Indice rapport qualité-prix

en Bretagne

Des scores qui surpassent la norme sur de nombreuses thématique ; c’est le moment ou I'expérience est la meilleure...

N
2

G
HEBERGEMENT
Qualité
Accueil

Sécurité sanitaire

q
_ swoenne

Sécurité sanitaire

Accueil

A

PATRIMOINE HISTORIQUE

Mise en valeur/entretien

Diversité

Accueil

Prix

Sécurité sanitaire

CUISINE LOCALE

Qualité

Sécurité sanitaire
Accueil

Rapport qualité/prix

st

ENVIRONNEMENT

Propreté en dehors des villes

Propreté en villes
Beauté

Urbanisation

PLAGES / ACTIVITES NAUTIQUES

Propreté

Beauté des plages
Activités nautiques

Diversité

TRANSPORT

Accueil du personnel (transports
publics)

Infrastructure routiere

Prix

Facilité d’acces aux transports
publics

Accueil aux points d’entrée
Signalétique

Co(ts d’acces a la destination

POPULATION LOCALE

Sentiment de sécurité

Accueil de la population
Facilité de communication

Sécurité sanitaire globale

¢

CENTRES D'INFORMATION

Efficacité du personnel

Nb. de centres disponibles

Qualité du site internet

ACTIVITES CULTURELLES
ET DE LOISIRS

Visites guidées/excursions

Diversité




Base : 964 répondants

Les visiteurs en séjour

Haute-saison : séjours réalisés sur juillet et aolt 2022

Indice satisfaction globale

Indice rapport qualité-prix

en Bretagne

En période estivale, en dépit de scores supérieurs aux normes, le différentiel s’Tamoindrit. La facilité de parking devient inférieure

J [

HEBERGEMENT

Qualité générale

="

POPULATION LOCALE

Sentiment de sécurité

Accueil de la population

A

PATRIMOINE HISTORIQUE

Diversité

Mise en valeur / entretien

f

CUISINE LOCALE

Qualité

Accueil

ENVIRONNEMENT

Beauté

Propreté des rues en ville
Propreté hors villes

Urbanisation, architecture

Y Y
NVA
= |,

PLAGES / ACTIVITES NAUTIQUES

Beauté des plages

Diversité

Activités nautiques

TRANSPORT

Facilité d’acces aux transports
publics

Infrastructure routiére

Accueil du personnel (transports

publics)
'acces a / de I'aéroport -6
Facilité de parking -8

a la norme... de méme que le critere de vie nocturne. Méme en été, la destination est un peu pénalisée sur cet aspect...

ACTIVITES CULTURELLES
ET DE LOISIRS

Diversité

Vie nocturne

-12




Principaux différentiels entre les séjours réalisés
en

En période estivale, les résultats sont logiquement moins élevés : la pression touristique se fait sentir, les valeurs faciales des séjours

Indice satisfaction globale - 28 pts . . ) o o _ )
augmentent... et I'accueil par les professionnels comme par les locaux se dégrade. Les principaux différentiels défavorables concernent donc les
Indice rapport qualite-prix 26 pts dimensions liées a I'accueil (dans les restaurants, dans les transports, dans les magasins) et globalement la gestion de la foule et des files d’attente
est moins aisée dans les sites. Egalement, Pefficacité du personnel dans les OT est jugée plus sévérement en période estivale. Les critéres de
rapport qualité-prix reculent également assez nettement, en particulier dans les hébergements et dans les restaurants. La propreté des plages
A perd aussi 34 points ; seul critere a progresser : la sécurité de la baignade, sous |'effet des surveillances probablement | Compte tenu des
”- amplitudes observées, il existe probablement un enjeu d’homogénéisation de I’expérience sur 'année en Bretagne et de bonne gestion des flux.

HEBERGEMENT

A
1L

Rapport qualité - prix -49

—— s
I Exemple de lecture : le critere

de gestion de la foule, des files
TRANSPORT PATRIMOINE HISTORIQUE dattente perd 49 points
CUISINE LOCALE d’indice en période estivale.

)

Foule, attente, cohabitation 49
avec les autres touristes

Accueil -27 .
Accueil du personnel pts d’entrée -53
Rapport qualité-prix 36 Facilité de parking - 64 ‘. @

Service de taxi -50

m(yﬁ
X%

Accueil de la population -45 m CENTRES D’INFORMATION
o o Jours / heures d’ouverture -39
Facilité de communication -46 PLAGES / ACTIVITES NAUTIQUES Efficacité du personnel -51

Senti de sécurité 40 Accueil -42 Nb. de centres disponibles - 40
entiment de securite ) Propreté / entretien des plages - 34

Qualité de l'artisanat -40
Sécurité de la baignade

Sécurité sanitaire -44
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Conclusions & préconisations - (1/5)

Les domaines d’excellence et atouts de la Bretagne et du Morbihan...

La Bretagne et le Morbihan disposent de plusieurs atouts lui permettant de se distinguer favorablement :

o Les destinations Bretagne et Morbihan apparaissent extrémement compétitives sur le sentiment de sécurité
percu dans la destination avec des indices qui surpassent tres nettement les normes.

o Laccueil humain, que ce soit par les professionnels du tourisme ou la population locale se situe au-dessus des
normes. C'est un atout (et un levier) considérable de la Bretagne et du Morbihan. A I'inverse, 'on observe pas de
faiblesse particuliere dans la chaine d’accueil. C’'est dans les hébergements et les offices de tourisme que les
écarts aux normes sont les plus favorables. L'hospitalité des locaux est aussi remarquablement évaluée.

o Dans I'ensemble, les rapports qualité/prix percus sont concurrentiels et performent au-dessus de la norme,
notamment sur les « fondamentaux » : dans les hébergements et dans les restaurants. +28 pts Vs la norme

France dans les hébergements et +22 pts dans les restaurants. Les colits d’acces a la destination sont également
concurrentiels ; il en résulte un rapport qualité-prix global du séjour nettement au-dessus des normes.

o L'environnement (beauté des paysages, propreté, maitrise de I'urbanisation / architecture, beauté et variété des
plages) est jugé extrémement concurrentiel : I'indice de beauté des paysages atteint 346 points |

o Autre aspect tres bien évalué dans la destination : 'infrastructure routiere ; un aspect qui « facilite » les séjours.

BRETAGN=® uel......
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Conclusions & préconisations - (2/5)

Les autres atouts de la Bretagne et du Morbihan ...

o La Bretagne ressort bien en termes de richesse du patrimoine, d’activités culturelles et de loisir proposée, avec une offre
jugée riche et qualitative. Ainsi, ces thématiques sont favorables en Bretagne et dans le Morbihan : un tres bon point,
s'agissant par ailleurs d'un domaine d’excellence en France mais ou les destinations du littoral sont généralement moins
performantes. En Bretagne comme dans le Morbihan, on ne choisit pas entre mer et culture / patrimoine !

o Llartisanat local et les souvenirs semblent de bonne facture et percus assez qualitatifs en comparaison aux autres
destinations.

o L'efficacité du personnel dans les offices de tourisme est a souligner, avec un score de 166 (et méme 190 dans le Morbihan
1) : des notations particulierement compétitives !

- Llindice de satisfaction générale et I'ensemble de |'expérience fonctionne trés bien, la Bretagne et le Morbihan parvenant
a « jouer » sur les leviers les plus puissants de I'expérience visiteurs, y compris ceux liés a |la durabilité.

— La bonne perception des rapports qualité — prix et le contexte de visite particulierement sécurisant (accueil humain et
sentiment de sécurité) permettent aussi de tres bien répondre aux attentes de segments sensibles : les jeunes, les
seniors, les familles...

n Resea
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Conclusions & préconisations - (3/5)

Quelques points de « faiblesse » ou axes de travail ...

o La diversité de la cuisine locale se situe proche de la norme (environ 10 points d’écart). Un aspect qui pourrait
progresser en soutenant la variété des offres de restauration / gastronomiques ?

o La facilité d’accés de/a I'aéroport se trouve moins concurrentielle que dans d’autres destinations du littoral (un
constat qui ne concerne pas le Morbihan). Cela souléve la programmation de vols / gestion des intermodalités ?

o La Bretagne se situe légérement en dessous des normes sur le critére de signalétique / facilité a trouver son chemin
(environ 10 points d’écart en comparaison aux autres destinations du littoral) : un point a surveiller ?

o Les services de taxi sont également sous les normes pour la Bretagne (-25 points Vs les destinations du littoral) ; ici S = "'ia;-l, '“" LLLL‘M\\M b

| A\lllllllll AT
J. ll LE L 7]

également, le Morbihan apparait meilleur avec un score en ligne avec les normes. e ﬁ < s hyeE |

o Les visites guidées / excursions sont tout juste en ligne avec la norme littorale : un axe de progres ?

o La vie nocturne en Bretagne apparait en retrait (-32 pts Vs les destinations du littoral) : un moment de la journée a
dynamiser pour étaler les moments de consommation touristique. C’est aussi une opportunité pour attirer un
public jeune et mieux satisfaire sur ce point. Cela peut passer par le relais des animations / événements en soirée
aussi bien dans les points d’information visiteurs physiques (OT) que digitaux (applications pour smartphones). La
Bretagne est une destination percue comme slre, dans laquelle il est facile de se déplacer en voiture (parking,
qualité de l'infrastructure routiere), deux avantages déterminants pour inciter les visiteurs a sortir en soirée !

BRETAGN=® uel......
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Conclusions & préconisations - (4/5)

Quelques points de « faiblesse » ou axes de travail ...

o La Bretagne souffre d’un léger manque de diversité dans l'offre des magasins (- 9 pts Vs la norme littoral et -12 pts Vs la
norme France) : une offre a étoffer ? De plus, les jours / horaires d’ouverture des magasins sont tout juste en ligne
avec la norme (un point qui concerne la Bretagne et non le Morbihan). Cet aspect des amplitudes journaliéres /
horaires se vérifie également dans les centres d’information visiteurs ou le score est légerement en deca des
destinations du littoral (-3 pts). Des horaires a bien adapter au rythme des visiteurs pour non seulement d’optimiser les
flux de visiteurs mais aussi bien gérer la foule / les files d’attentes lors des pics de fréquentation, dans un contexte ou
les seuils de tolérance au monde se sont considérablement abaissés avec la crise du Covid-19.

o Les services numériques ou applications pour accompagner les visiteurs en séjour sont un peu sous la norme des
destinations du littoral (-6 pts). Une offre de services numériques a développer ou a mieux faire connaitre ?

o En période estivale, les résultats sont logiquement moins élevés et se dégradent : la qualité de I'accueil recule (dans les
restaurants, dans les transports, dans les magasins), la gestion de la foule est moins aisée, les rapports qualité-prix
percus baissent, le (bon) niveau de propreté est difficile a maintenir, la stationnement est plus compliqué... Uexpérience
est (sans grande surprise) moins bonne. Cela étant, compte tenu des amplitudes observées, il existe probablement un
enjeu pour tendre vers le plus d’homogénéité possible au fil de la saison, qui passera par |la bonne gestion des flux.

BRETAGN=® uel.....
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Conclusions & préconisations - (5/5)

Des évaluations tres homogenes entre Bretagne et Morbihan...

o Morbihan et Bretagne ont des performances cohérentes : le Morbihan se montre dans I'ensemble encore plus

performant que la Bretagne. Les points de supériorité les plus marquants concernent :

L'offre d’hébergements (qualité, accueil),

L'acces aux transports (facilité d’acces, accueil, acces a un aéroport...),

L'offre d’activités culturelles et de loisirs et les prix pratiqués pour les activités de loisir,
L'offre de shopping, les amplitudes journaliéres / horaires,

La vie nocturne.

- 1l en résulte un niveau de satisfaction générale encore meilleur avec un indice positionné a 254 points et des

intentions de revisite particulierement favorables (80%).

o Sans étre négatifs en comparaison aux normes de référence, les scores dans le Morbihan sont inférieurs a la Bretagne

en matiére de rapport qualité-prix général, de gestion de la foule / attente et d’environnement (beauté des

paysages, beauté des plages). On sent derriére certains aspects que le niveau de flux / fréquentation pese. Cela étant,

I’évaluation d’ensemble est excellente !

BRETAGN=®
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Vos questions, remarques !



Quelques raisons de travailler avec nous...

A PROPOS DE TCI RESEARCH

Nous sommes leader dans la mesure de la compétitivite
des destinations et 100% dédie au secteur du tourisme.

¢ fravel

« SATISFACTION DES CLIENTELES

« E-REPUTATION DES DESTINATIONS
« SENTIMENT DES RESIDENTS
 ANALYSE DES DEPENSES

« TENDANCES SECTORIELLES

% www.tci-research.com
Des tableaux de bord en temps réeel a 'analyse des tendances de long
terme, le périmetre et les données dont votre destination a besoin ! vll

Notre point de vue est résolument international.

Nos méthodologies sont endossees et primees par les
organisations majeures du tourisme international.

Nous associons les enquétes traditionnelles avec une analyse
maitrisee de la Big Data pour des etudes plus riches.

request@tci-research.com
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