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2 Les resultats

= Choix de destination et fidelisation
= Logement et réservation
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Contexte & objectifs

La crise sanitaire actuelle a génére la fermeture des remontées mécaniques, bars,
restaurants et éequipements publics sur Phiver 2020/2021.

’activité touristique sur les stations de montagne est donc inédite. En concertation,
PANMSM et Atout France ont décidé de mener une enquéte aupres des clients qui
sont venus en stations de montagne cet hiver.

’objectif est de cerner comment les clients ont vécu cette expérience d’une station
de montagne avec un produit fortement impacte, d’identifier leur niveau de
satisfaction, les changements de perception sur le « produit » station de montagne...
’objectif de cette enquéte est de tirer des lecons de cette période inédite, pour le
bien commun.




Contexte & objectifs

L’impact économique sur les territoires de montagne est particulierement fort
avec -70% de perte de retombeées economiques par rapport a une saison « normale » etérence H19).

-10%

Retombeées
éeconomiques

Chiffres d’affaires

RETOMBEES ECONOMIQUES SUR LE MARCHE DES STATIONS DE SKI
CA en millions d'€

8170

2550

B MARCHE SATIONS SKI 2018/2019 ® MARCHE SATIONS SKI 2019/2020 & MARCHE STATIONS SKI 2020,/2021

La satisfaction de la clientele affirmeée cette saison a travers cette enquéte
ne minimise pas la perte économique enregistrée cette saison.




Merci aux partenaires de
la diffusion de 'enquéte :

(via activation de leurs fichiers clients)

Pres de

9000

reponses




Methodologie

= P’enquéte est exclusivement en ligne, basée sur les fichiers clients station,
administrée aupres de francais uniquement

= Durée moyenne du questionnaire : ~10 minutes
= Période d’enquéte : 058/03/2021 au 23/03/2021

= Qualité des réponses : tres satisfaisante

Taux de suppression € 0,5% (vs 4% en général) ; taux de remplissage des questions bien documentées : 86% (vs 75% en général)

= Comparatif avec un panel « multi stations » représentatif des francais partis en
station de montagne en hiver 2019/2020. Les comparatifs avec le panel H20
doivent tenir compte de 2 meéthodologies différentes. Le panel H20 est un panel représentatif de la

clientele francaise fréquentant les destinations de montagne. Sur H21, il ne s’agit pas d’un panel représentatif : cette saison étant
particuliére, il n’y a pas de caractere de représentativité définie a priori. Sur H21, les répondants ne sont pas soumis a un panel,

les clés de redressement ont été définies comme suit.
m Part de marché habituelle ‘ Part de marché H21

= Redressement par massif : Alpes du Nord 62% Clé de redressement : 56%
nuitées issues des
Alpes du Sud 13% données G2A 10%

Pyrénées 13% 17%
Vosges / Jura 7% 9%
Massif Central 5% 7%




Focus

25%

de propriétaires de
residences
secondaires

profil des
repondants

A Pimage de la fréquentation de cette saison, nombreux cette saison en stations, les propriétaires de résidences
secondaires répondants ont été nombreux. Les propriétaires de résidences secondaires représentent 25% des

répondants. Cette catégorie de répondants est donc sur représentée par rapport a une saison classique (8% en
H20).

Toutefois, nous observons peu de différences significatives sur les réponses des propriétaires et le reste des
réepondants c’est pourquoi nous ne ferons pas d’analyses spécifiques sur les propriétaires.
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Pour commencer...

— Aviez-vous initialement prévu de
venir a la montagne ?

Oui o

Oui 71% 29%

Non

2 0/0 18% ]

Avez-vous effectué un séjour a la montagne
durant cet hiver 2020/2021 ?

Pour quelles raisons avez-vous annule ?

1. Pas de ski alpin possible 58%

2. Incertitude sur les décisions
gouvernementales 47%

3. Des conditions de séjour peu attractives avec les
contraintes sanitaires en place 42%

4. Crainte de la contamination durant mon séjour 13%

5. Autre 10%




La fidélité

Un échantillon
compose d’une
clientele
« aficionados »

Non
tres fidele &

Oui
9 ? 0/ 3% venant
0 regulierement a la
@ montagne en hiver
et en ete.

\_. A quelle saison venez-vous dans les stations
de montagne généralement ?

Est-ce la premiere fois que vous veniez a la montagne Phiver ?

"Hiver + Eté \ ([ Hiver [ Fte Le contexte a peu
uniquement uniquement . ’

X e permis I'apport de

« primo visiteurs »

i 59% ii 40% ii 1% i



Les primo-visiteurs

Pour quelles raisons avez-vous choisi de venir a la montagne

25%

cet hiver ?

Les nouveaux
clients ont choisi la
montagne pour les
envies de trouver la
neige, de découvrir

la montagne et de
respirer et
s’oxygéner sans
masque.

La montagne : une
valeur refuge !




La montagne... et le contexte sanitaire

Votre venue a la montagne cet hiver a-t-elle lLe contexte a

o , cet hiver car
Besoin d’air, changement d'air - . .
A A la majoriteé
. L des clients
En quoi le contexte sanitaire
a-t-il favorisé votre venue ? sont deS
Plutot Oui , . habitues et
oui totalement [ . i Moins de monde : avaient déja

éte favorisée par le contexte sanitaire ? En quoi le contexte sanitaire n’a
. pas influencé votre venue ?_ peu
| Résidence secondaire : influence la
Non pas Non Dae : iéja{rprévucethiver : venue en
: ; labitudes de vacances 5 m ontagn e
d u tout vraiment 1 Autres activités passibles :

55% 31%

| Besoin d air, changement d air

5% : Grands espaces -
9% | Activités previ leur
| sejour !

: Impossible de voyager a [étranger -




Remontees mecaniques fermeées

Lors de votre réservation, saviez-

vous que les remontées mécaniques Les 34 des clients

allaient étre fermees > —_
Pour quelles raisons avez-vous savaient que les
. maintenu votre séjour ? . .
Oul S'évader respire‘r/ 1_46‘V remontees Seralent

Trop besoin de prendre l'air au

fermées lors de
regard du contexte actuel | 42%

0 Envie de pratiquer et d'étre en 37% Ieu r rese rvatlon °
montagne I °
0 Envie de voir la neige | 35%

Pratiquer des activités a I'extérieur | 34% IIS ont mainten u
Un séjourqzzr;sds:qién;xtéressait | 33% Ieur Séjour pour
Non Voir du paysage |21% aller respirer,
2 0 Respirer sans masque _l 8% S’évadﬁl', pl’Gnd I'e
5 / 0 aure | 6% ’air, voir la neige...
Conditions de remboursements peu ] 1%
avantageuses



Destination alternative ?

Avant de réserver votre séjour a la montagne,
aviez-vous hésité a partir en séjour sur une
autre destination que la montagne ?

Pour quelle destination ?

Oui, pour une
autre destination

47% a la mer
37% alétranger

0 9% a la campagne
6 /0 4% Autre

2% en ville

Pour quelles raisons avez-
vous finalement choisi la
destination montagne ?

Envie de voir la neige
Activités proposees
Envie des enfants

Météo
9 4 0/0 Proximité

Non, je savais
que je voulais
partir en
montagne

La grande majorite
des clients avaient
prevu de partir a
la montagne cet
hiver !




Les criteres de choix

Vos criteres de choix ont-ils changeé par rapport L . .
a votre choix initial ? Quels ont été les criteres qui ont
. prévalu dans votre choix ?
18 - 25 ans

|

25-34 ans

e e T

L'offre d'activités proposées

L'offre d'hébergement
disponible

N 0 “ Oui Les criteres liés a I'hébergement

(taille, confort...)

0 1 00/ Le budget
0 Les protocoles sanitaires en
vigueur
Autre - 22%
La taille de la station - 22%

Les facilités d'annulations - 18%




Date du sejour

Quand s’est déroulé votre séjour ?

NOEL / AN

12%

INTERVACANCES

DE JANVIER

13%

VACANCES

D'HIVER

64%

INTERVACGANCES

DE MARS

11%

VACANCES

DE PRINTEMPS
0%

Pour rappel la période d’enquéte du 8 au 23 mars limite le

H19

6%

volume de réponses sur lintervacances de mars.

De plus, le confinement déclaré au 6 avril a stoppé la

fréquentation pour les vacances de printemps.

Les périodes de séjour sont

correélées aux

annonces

gouvernementales :

Un faible poids des fétes de
fin d’année en lien avec la
limitation des déplacements
et les regroupements limités
a 6 personnes.

Sur janvier lincertitude

prédominait.

Sur les vacances d’hiver le
gouvernement « incitait » au
départ au bon air de la
montagne, méme sans les
remonteées meécaniques
ouvertes.




Delai de reservation

Quand avez-vous effectué votre réservation ?

Plus de 2
mois avant le
départ

48%

N/ N

De 1 a 2 mois
avant le
départ

12%

/ Entre 15 \

joursetl
mois avant le
départ

20%

H20

26%

4 Dans la N

semaine
précédent le
départ

20%

Les réservations de derniere
minute ont été importantes en
lien avec le contexte sanitaire.

La forte anticipation s’explique
ici par la sur représentation
des propriétaires de
résidences secondaires.




Duree du sejour

Combien de nuits avez-vous séjourne ?

@ En moyenne, un
sejour cet hiver a
7”%2 7,7 62 79 6,1 6,3 duré 7,2 nuits, en
nuits nuits  nuits nuits nuits nuits lien avec le poids
importants des

o 15% .
22% 345 26% 34% 29% Courts séjours I'eSIdelltS

(moins de 6 .
nuits) secondaires.

B Séjours semaine
(entre6et 8
nuits) B

= Longs séiour Une dureée de
pusdegnits) — gajour plus longue

dans les Alpes.

Tous massifs  Alpes du Nord Pyrénées Alpesdu Sud Massif Central Vosges / Jura
confondus




Type d’hébergement

Dans quel type d’hébergement avez-vous loge ?

Meublés de tourisme Hébergements Une part de réservations non

marchandes plus importante
cet hiver marquée

65% principalement par la plus
forte proportion de
propriétaires de résidences
secondaires.

marchands
Résidences secondaires

Résidences de tourisme

Parents, amis...

Hébergements collaboratifs (C to Des hébergements avec

C): Leboncoin, Airbnb... Hébergements services « collectifs » qui ont
NON particulierement souffert.
Autre
marchands
Hotels 35%

Villages de vacances




La « tribu de voyage »

Quelle était la taille de votre groupe de voyage ?

En moyenne, une
tribu de voyage est
personnes Yu composee d’environ
3,5 personnes cet
hiver, semblable a

32% .
un hiver
19% o t d d
16% 14% . « stanaara ».
12%
o,
N
En couple avec 2 En couple sans Entre amis  En couple avec 1En couple avec 3 En couple avec Seul

enfants enfant enfant enfants plus de 3
enfants




Les activites : skieurs & niveau

Habituellement, étes-vous, vous-méme,
pratiquant de ski alpin ?

Cet hiver, la

Quel est votre niveau de ski ? montagne a

" accueilli une forte

Expert .17% part de clientele

" skieuse, de bon

Confirmé -48% 38% niveau ... en lien

avec le caractere
Non Intermédiaire -23% « aficionados » de

cet hiver.

0
1 4 /0 Débutant .12%




Les activites pratiqueées

85% Quelles activités avez-vous personnellement Lfl balade a Pied_ se
pratiqué lors de votre séjour ? demarque et devient

Pactivité principale
pratiquée cet hiver !

Plus d’un client sur 2 a
egalement fait des
raquettes. La luge est

5% 5% 4% également grande

2% 1% 1% 1%

R B e . . _ gagnante.
2 QS W o 2 0 O
‘*"\Qo & N \Qﬁe & fb‘\b S
OQ Q)\rb ° &Q/ ,b{bQ Q\,\ \\‘&\,Q
S ¢ o R Et la clientéle a
N .
R v davantage pratique le
& ski de rando (27%) que

oy le ski nordique (23%)




Les activités : accompagnees ?

Ces activités étaient-elles accompagnées par un
professionnel de la montagne ?

m Non
M Oui




Les activites

la location du materiel

Avez-vous dii louer du matériel
pour pratiquer ces activités ?

[

B Non

M Oui

Avez-vous rencontré des difficultés
d’approvisionnement pour louer le matériel ?

(AL

B Non

® Oui




Les activités : primo pratiquants

Aviez-vous déja pratiqué ces activités auparavant ?

De nombreuses
= Non activites n’ont
jamais ete
pratiquees
\eb e"’ (;9

® Oui auparavant. Cet
hiver a permis de
@\°° & & & $ e“@ & & &S faire decouvrir de
SRS ,b&"” & Q\\’& & & @&’ s ,z,«'\\" . L
FOEC A S & multiples activiteés !
C«\'\é\ &6\ (_}p N
Qo




Les activites : bonne ou mauvaise experience ?

Concernant ces activités pratiquées,
cela a-t-il été une bonne expérience ?

Trqo de monae, pas de materiel
aisponible
Non pas du Non pas

tout Vraiment [ >

1% 2%

Peu dentretien des pistes

i Peu d’intérét

I . .
; Mauvaise organisation

Oui
totalement

27% 70%

- Decouverte (lieux, paysages,
- activites)

Plutot oui

' Autre vision de la montagne I'hiver

1 Appréciation des enfants, pour
\ toute la famille

- Moains de monae

De tres bonnes
expeériences
partagees grace a
ces « nouvelles »
activites !

Une « autre vision »
de la montagne :
douce, moins de

monde, en famille.




Les activités : et la suite ?

Diriez-vous que ces activités pratiqueées cet hiver ?

Je continuerai a les pratiquer en
Plus de 74 ans

remplacement du ski alpin J 27%
8%
Je ne Ies'pratiquerais plus car je
préfere le ski alpin )
Pour quelles raisons ?

16% )
" Jecontinueraiales fepreere e
pratiquer en plus du Trop drefforts par
Ski alpin rapport au ski alpin
o . Activités trop cheres

76%

\—lj Activités exigeantes




Le budget total (tous profils confondus)

Pouvez-vous évaluer le budget total ALPES DU ALPES DU

dépensé pendant ce séjour ? NORD SUD Par rapport a un
hiver « normal » le

budget du séjour est
plus faible avec une
taille de tribu
0 H20 similaire et une dureée
61€ 169s¢ 45€ @ 1530¢ de séjour plus
/ lour / four longue.

/ personne / personne

TOUS MASSIFS CONFONDUS

VOSGES / MASSIF Le niveau de
JURA PYRENEES CENTRAL dépenses est plus

faible et le nombre de
56€ clients est bien
/ jour 089€ inférieur a un hiver
« normal ».
/ personne o o
55€ i 1219€

1487€ 1278€

/ jour
/ personne

/ jour / jour
/ personne / personne



Le budget total (marchand / non marchand)

Pouvez-vous évaluer le budget total
dépensé pendant ce séjour ?

m Marchand B Non marchand

1789 €

1534 €

1338 ¢€

1196 € 1237¢€

1018 €

H20 H20
1752€ 1140€

H20 H20
1865€ 1217€

H20 H20
1327¢€ 925€

Tous massifs Alpes du Nord Pyrénées Alpes du Sud Massif Central Vosges / Jura
confonfus




Le budget : augmentation ?

Seriez-vous prét a ’avenir, a augmenter votre
budget pour une offre de qualité supérieure
et/ou plus facilement disponible ?

Pres de la moitié
des clients seraient
préts a augmenter

Non Oui leur budget pour
une qualite de
service supeérieure
5 7 0/0 4 3 0/0 et/ou plus
facilement

disponible.




La satisfaction globale

Sur une échelle de 0 a 10, quel est votre niveau
de satisfaction de votre séjour au global ?

TOUS MASSIFS

CONFONDUS Une belle note
MASSIF ALPESDU VOSGES/ ALPES DU

CENTRAL NORD JURA SUD pyrenees  de satisfaction

globale séjour !

...identique a
Phiver passe.




La satisfaction par critere

Quel est votre niveau de satisfaction pour H20

chacun des items suivants ? L’hebergement et

’école de ski
obtiennent les
meilleurs taux de
satisfaction cet
hiver.

Votre hébergement

L'école de ski

Les parkings
Les commerces d’alimentation

Les prestatairesd’activité

Le protocole sanitaire mis en place dans la station DeS problématiques
Les commerces & magasins de sports _ 7,6 « navettes » ont

_es animations proposées malgré les contraintes sanitaires _ 7,0 pGSG sur Ia.

L'offre de restaurationa emporter _ 7,0 Sﬁtleﬂ.Ctl?“ Cllent
cet hiver.

esnaveres - NN .4




Quelques suggestions...

Quelles suggestions feriez-vous afin LES NAVETTES
d’améliorer votre séjour D "Des navettes mieux équilibrées et plus nombreuses”
LES ACTIVITES / MATERIEL "Restaurer un minimum de navettes surtout en période de vacances car gros
"Plus d’activités de glisse et pour les activités problémes de stationnement "
présentes plus de créneaux ( chiens de
traineau)" "proposer plus de navettes afin de faciliter les déplacements entre villages sans

prendre la voiture"
"Améliorer l'information et I'organisation des

diverses activités et animations " "Plus de navettes pour éviter les bousculades "
"Les stations doivent développer la culture LES ANIMATIONS LES RESTAURANTS
montagne sans remontées mécaniques et
entretenir un fond d'activité sur cette “un peu plus d'animations en station a "Davantage de restauration a emporter”
thématique." partager avec les enfants "
"Rien c était parfait. Un peu plus d offre
"Proposer plus d'activités pour les enfants avec "Améliorer les animations pour a emporter pratique pour les repas du
un plus grand nombre d'enfants par activité" dynamiser cette station " soir. "
"Etoffer les offres de service et surtout les "faire des animations matin et apreés "Une meilleure connaissance de |'offre
activités " midi avec plus de places” de restauration "A emporter"".




Le plus & le moins manque

Qu’est-ce qui vous a LE PLUS manqué ?

71% 70%
32%
18% 17%
e B O O s =
Ski alpin Restaurant Bars Evénements/ Centre
animations aqualudique

Qu’est-ce qui vous a LE MOINS manqué ?

66%

38%
] ] S
Vie nocturne Centre  Evenements/ Bars Ski alpin

aqualudique animations

16%
I

Apres-ski

12%
I

Apres-ski

6%

Vie nocturne

6%

Restaurant

Le ski alpin a
fortement
manqueé pendant
le séjour des
clients cet hiver,
au méme niveau
que les
restaurants.

3%

Autre

A Pinverse, la vie
3% nocturne est
’élement qui a le
moins manque.

Autre




Le meilleur & le moins bon souvenir

Quel est votre meilleur souvenir pour ces
dernieres vacances ?

EN FAMILLE

“"De bons moments de partage en famille"
"Vacances en famille différentes mais ludiques "
"Retrouver sa famille pendant cette période"

A LA NEIGE

"D'avoir vu la neige, marché dans la neige et changé nos esprits"
"Les yeux de mes petits enfants devant la neige"
"C'est la hauteur de neige, un hiver remarquable"”

LES ACTIVITES

“La pratique d' activités de montagne variées !"
"mes enfants heureux de découvrir d'autres activités"
"d'avoir fait d'autre activité par apport aux autres saisons d'hiver "

LES PAYSAGLES, LA MONTAGNE

"Superbe paysage et belles images en photos et dans nos tétes "
“le vivre autrement dans un paysage calme et de ressourcement "
“La vue la beauté des montagnes "

Quel est votre moins bon souvenir pour ces
derniéres vacances ?

PAS DE SKI ALPIN / REMONTEES MECANIQUES

"Ne pas pouvoir pratiquer le ski alpin”
"Remontées mécaniques fermées"

NAVETTES / PARKING

"Prendre la navette sur bondée en période de Covid"
"pas assez de navettes pour faire les rotations"

COUVRE FEU
“Le couvre feu qui a entrainé une tres forte affluence aux mémes heures sur
la route des trajets aller et retour.”
“Le vie inexistante a cause du couvre feu a 18h"

PAS DE RESTAURANTS, COMMERCES

“triste de voir les restaurants fermés"
“Les commerces ferment trop tot"

PRIX

"Prix élevé pour certaines prestations "
“Les prix de la nourriture et des matériels de location "



Et si ¢’était a refaire...

Cette expérience a-t-elle changé votre

R

evenu +++
28%

\ Oui

Origine IDF

30%

Moins de 25 ans

34%

- 24

vision de la montagne ’hiver ?

— De quelle facon ?

%

Non
16%

Pour 1 client sur 4
POSITIVE ’expeérience de cet
930/0 hiver particulie]: a
change de maniere
positive la vision de

la montagne!
NEGATIVE

7%



grandiose

En un mot, quelle est votre enfant familial hiver . &t&  |oonies Mecanique
. . . 2 3 ; indispensable
vision de la montagne respiration  @gréable hol d'air liberté . |
Phiver ? Sport'l B P ambiance

balade reposant calme

merveilleux genial bea u

enneigé montagne ... ski

évasion grand air espace

convivialité
nature peaute

séjour endroi

paradi.:,ep:i paysage m agn Iﬁ q ue
detente ho| ... air ma

= top sport

ski alpin .

calme
excellent neige . Soleil

‘ gique ski montagne = détente o

tranquitlité  Station air pur hiver gra ngd revieerant

- d€paysementneige  paisir .7

oxygene )
m:?nln't dépaysant “"*"* " honheur evasion

bouffée d'oxygéne carénité vacance famille acuvrte bon nature chose piste

SUPET apaisant
ressourcement |1eu changement . P

été .. hiver féerique:slisse soleil beauté _. paysage

bouffée ... oxygéne paisible

DEsux  plein air

plein

sublime



En synthese

Cet hiver a accueilli une clientele francaise d’aficionados de la montagne : 97% sont déja venus auparavant, pratiquant le ski alpin habituellement avec
un (tres) bon niveau. La forte proportion de propriétaires de résidences secondaires (25%) explique pour partie ces résultats mais pas uniquement car
2 clients sur 3 étaient issus du secteur marchand.

Si la baisse de fréquentation est malheureusement incontestable, les clients venus en 2021 avaient une vraie volonté de venir a la montagne malgreé les
contraintes de séjour liées au contexte sanitaire. Différentes envies ont motivé les clients pour venir : respirer Pair frais, voir la neige, découvrir la
montagne autrement, éire en famille. La montagne a donc bien su tirer profit de sa valeur refuge

Dans ce contexte sanitaire et sociétal incertain, la fréquentation a suivi les annonces gouvernementales. Et cet hiver a donc été la course aux
réservations de derniéres minutes.

La fermeture des remontées meécaniques et des équipements publics (centre aqualudique...) a incité la clientele a découvrir ou redécouvrir une
diversité d’activités qui se sont réveélées étre de belles expériences pour 97% d’entre elles.

A Pavenir, l1a clientele a Pintention de pratiguer ces activités découvertes ou redécouvertes, en plus du ski alpin pour 76% de la clientele interrogée.

Le budget consacré au séjour est en moyenne en baisse de 15% par rapport a un séjour classique. Le budget est particulierement en baisse chez les
propriétaires de résidences secondaires (-23% vs N-1). La baisse de budget est moins marquée sur la clientele logeant dans le secteur marchand (-12%
vs N-1).

Si la clientele regrette, les deux grands absents de cette saison : le ski alpin et les restaurants, a part égale, la clientele reste satisfaite de son séjour.
La satisfaction globale du séjour est identique a celle de Phiver précedent (8,2/10). De belles notes de satisfaction sont affichées pour les
hébergements et les écoles de ski. Le service « navette » a généré de Pinsatisfaction cet hiver.

Cet hiver si particulier a change la vision de la montagne pour 1 client sur 4 et ce de facon positive a 93%. La proportion d’une « nouvelle » vision est
encore plus marquée sur les profils des revenus supérieurs (28%), des originaires de la région parisienne (30%) et des moins de 25 ans (34%).



—— ASSOCIATION NATIONALE DES ——
MAIRES DES STATIONS DE MONTAGNE

INTOUT
FRIANCE

Agence de développement
touristique de la France




