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Constats

< Importance indéniable et grandissante d’Internet et des supports
mobiles d’'informations a toutes les étapes du parcours du visiteur
comme outils :
d’information
de séduction
de préparation
d’aide a la décision
d’accompagnement instantané pour les services et la visite
<« Des études existantes,
mais réalisées dans des lieux et a des moments différents,
Avec des questionnaires et des cibles difféerentes

<« Ce qui entraine une comparaison entre marchés impossible, surtout
dans un contexte d’évolution rapide des comportements internet.
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La méthodologie

» 7 marchés
Une questionnaire identique
Une méme période d’enquéte

=> Une vision comparable des
pratigues europeennes

» L'enquéte a éte réalisee par Toluna pour le CRT Bretagne et la
FNCRT en novembre-décembre 2012, aupres de 10 500 européens
ayant séjourne en France ou en Europe au cours des deux dernieres

annees .

France
Royaume Uni, Allemagne, Pays-Bas, Belgique, Espagne, Italie
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Pour |la premiere fois

» 17 CRT se sont associes au CRT Bretagne pour
realiser une étude sur les pratigues des clienteles
européennes en matiere de comportement sur

Internet
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Les séjours des Européens
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Choix de la destination

Environnement privilégié Criteres de choix de la destination
Criteres de choix Part

A Le budget consacré a tout le séjour 34,2% il

Le climat 32,5% l l

70,0% 64,4% Les paysages 281% |0}

Le patrimoine historique 23% |} .=
60,0% La qualité des hébergements 21,9%
Le dépaysement / la découverte 20,3%
50,0% - l l S— La culture 19,1%
—_—— Les possibilités de balades, de randonnées 13,6%
40,0% — — 36,6% La durée du trajet 13,1%
l l EIE La gastronomie, I'enologie 13,1%
30,0% ——— -
30,0% - 26,8% La variété d'activités disponibles sur place 11,2%
Les conditions de sécurité 9,5%
S6.0% - Les activités liées a la nature 8,5%
7040 L'accueil des habitants et des professionnels 7,9%
L'ambiance festive 7.2%
10,0% Le bien-étre, la santé (Spas, thermes,
5,8%
thalassos...)

0,0% . : T Les activités sportives 4,7%
Lamer  Lacampagne Lamontagne La ville Les transports sur place 4.5%
Autre 2,9%
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Descriptif du séjour

Durée de séjour

8,7%

1-2 nuits

Type de groupe

En groupe (CE, voyage... 1 2,4%

34,9%

B l

3-=4 nuits 5-7 nuits

Avec desamis [ 15,6%
En famille sansenfant [l 6,3% l l =
En famille avec enfant(s) | 29,4%
En couple  MEG— 42,1%
Seul M 10,2%

32,9%

8 nuits ou
plus

Activités pratiquées

L, P
Activités art z?yarllt
pratiqué
Visite de ville 7.4% | =11
Promenade, balade 62,5% I l I l
Shopping en ville 56,7% | S&
Visite de marché, foire, brocante 44.1%
Visite de musée, d'exposition, de monument, P—
Lo 44,0% 3
de site historique e —_— l l
Baignade, plage 38,0% :‘; :: —
Visite de sites naturels et d'espaces naturels —
- . 28,8% —
protégés (parc national...)
Gastronomie, O?nologlfe (visite de caves, 27.1% =—
dégustation) —
Randonnée pédestre 23,0% l . [
Parc de loisirs, aquatique et animalier 19,3%
Festival, concert, théatre, manifestation 14,4%
culturelle
Activités nautiques, bateau, plongée, surf 11,7% ||
Vélo, VTT 9,7% l I
Autre activité physique ou sportive 8,2%
Autre 6,1%
Visite d'entreprise en activité 4,7%
Thalassothérapie, palneotherap ie, 4.1%
thermalisme
Pas d'activités particulieres, repos, farniente 3,3%
Bricolage, jardinage 3,3%
Golf 2,9%
Activités de sport d'hiver 2,6%
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Préparation du séjour

Début des recherches d’informations Sources d’informations utilisées
avant le départ

59,4%

, Internet, via un moteur de recherche 1
Plus d'un an - 4,6% |

N[~ puis exploration des sites proposés
ZE N

Entre 6 mois et 1 an _ 16.3% De lafamille, des amis, des collégues \ 35,1% ' .

et |
. Internet, via des forums, des blogs 249% &
cotre 3 et 6mois | 22.4% | % o=
‘ Des agences de voyages \ 20,0%
cntre 2t 3mois | 20,5°%

Internet via des réseaux sociaux, des ‘

_‘ 0,
) sites communautaires 15,8%
1mois | 13,7% |
J Des guides touristiques papier gratuits \ 12,1%
Moins d'un mois - 8,6% Des guides touristiques papier achetés ‘ 12 0%
avant le départ aED
ins d' maine 9
Moins d'une se - 3,8% Des journaux, magazines, revues | 7,6%
Vous ne savez pas / plus - 3,4% Autres ‘ 2 4%
Vous séjournez | |
J - 6,7% ' . ] Des foires, salons || 2,4%

régulierement a cet

Prés de 80% des répondants ont utilisé Internet comme source d’informations pour la préparation du séjour e Bl B
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Lecture des avis

Impact des avis/commentaires

Sites privilégiés

: N - Part des
Sites cites 2
répondants
Tripadvisor 12,2%
Google 9,5%
Oui, ils influencent réellement 31 6% B Zoover 4,7%
votre choix ! — Booking 5.4%
Oui, mais ils n'influencent que 179 S| Expedia 2, 7%
faiblement votre choix ’ N Facebook 2,6%

Non car ils ne sont pas
intéressants

Non car vous n'avez pas confiance
dans leur contenu

Non, pour d'autres raisons

Filtre : uniquement les personnes ayant préparé leur séjour par Internet

Trivago
Holidaycheck
Forum

hotel.com

Guide du routard
Neckermann
Thomas Cook
Ciao

Site de I'h6tel
Sites touristiques
Office de tourisme
Lastminute

Site de la ville

2,5%
2,5%
1,9%
1,7%
1,6%
1,3%
1,3%
1,1%
0,8%
0,8%
0,8%
0,9%
0,6%

Site des prestataires 0,4%
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Réeseaux socilaux

Consultation des réseaux sociaux Provenance des informations consultées

12,6%

=11 |
s p'amis, de collegues || TGN sz,
25,7% De la famille | N 20.0%
D'institutionnels (Offices de i
tourisme, Comités... _ 29,3%
De prestataires privés - 25,9%

B Oui, mais ils n'influencent que faiblement votre choix T . 7.4%

61,7%

B Oui, ils influencent réellement votre choix

Non

Filtre : uniquement les personnes ayant préparé leur séjour par Internet

Réseaux sociaux consultés

Réseaux sociaux Part |
Facebook 61,9%
Twitter 16,7%
Google + 2, 7%
Tuenti 2,4% F
LinkedIn 1,3%
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Réservation du séjour
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Réservation du séjour

Réservation du séjour Mode de réservation du séjour

Plus d'un an - 3,1% 1 —
‘;: g Directement auprés des prestataires _ 41 4% -I I
k ~ - O
4 |
Entre 6 mois et 1 an _ 15,7% par Internet (hotels, campings,...)
i En passant par un site internet de - 17 6%
Entre 3 et 6 mois _ 20,3% réservation en ligne, d'une centrale... | A0

Auprés d'une agence de voyages sur

: 0,
Entre 2 et 3 mois _ 20,7% gence < - b5
1mois |G 16.2% Dans une agence de voyages sur votre .
= ’ lieu de résidence | [EERIZ
Moins d'un mois | 10,59 ; \ _
oins d'un mois 10,5% Directement auprés des prestataires _ 12,2% l l Internet -

par téléphone, ou courrier (hétels,...
[ 71% des

Moins d'une semaine 9
- S En passant par un site de mise en . 4.0% réservati
relation de particuliers | 0
1 ons

Vous n'avez pas réservé votre | Autres i 3,3%
¢ B s |

Vous ne savez pas / plus . 2,6%

séjour
' En passant par une centrale de o
Prestations réservées réservation téléphonique (call center) F 2,5%
Pre:statlons Part Auprés d'un comité d'entreprise, | o
Un hébergement 64,1% —_— d'une association F 2,1%
Des billets de train, de bateau, ou d'avion 44,6% l l —= :: |
Un séjour tout compris 13,3% |—-—. Auprés d'un office de tourisme, d'un I 1.4%
Une voiture de location 11,4% comité départemental ou régional... e
Des entrées sur des sites de loisirs, de visite 8,2% : ‘ -
Des activités de loisirs 6,9%
Autres 6,7%
Des vélos 2,8%
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La réservation en ligne

Raison de réservati

La rapidité, la facilité de la réservation

Les tarifs préférentiels sur Internet
(promotions)

Comparaison des prix des offres
proposées

Possibilité de consulter les
disponibilités
Vous avez trouvé exactement ce que
vous recherchiez
Accessibilité d'Internet 24h/24

Possibilité de voir I'ensemble des
offres proposées avec des photos a

Autonomie dans la réservation

La fiabilité de la réservation

Le site était traduit dans votre langue

Autre

ion en ligne

I /5%
_ 28,8%
o
4

|
_ 24,8%
I 21
_ 21,5%
_ 19,8%
- 14,3%

i 5,2%

]
| 1,4%

Raison de non réservation en ligne

Manque de contacts humains

Autre

Pas de confiance dans le paiement
sécurisé sur Internet

Doutes par rapport a la fiabilité des
informations

Offre non adaptée a ce que vous
recherchiez

Prix pas suffisamment attractifs

Impossibilité de réserver
immédiatement en ligne

Mode de réservation en ligne trop
compliqué
Manque d'informations, de
photographies
Manque de comparaisons avec
d'autres offres

Données non actualisées

Site non traduit
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I 51,3%

I 267
_— 18,6%
I s
_ 14,5%
- 10,4%

- 9,4%

- 9,2%

-

- 5,5%

- 5,4%

W 3.0%
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La réservation en ligne

Criteres importants dans le choix
d’un hébergement sur Internet

Attentes envers les informations
présentes en ligne

Transparence totale en ce qui concerne les prix, les horaires, le

SN I
Le rapport qualité/prix proposé 52 7% contenu de |a prestation, |a taille de I'établissement, des chambres... !
Le prix 39,1% Possibilité de réservation en ligne (avec paiement sécurisé) _ 36,3%
L'environnement, la vue, le cadre 33,5%
La qualité des prestations 27.0% Présence de tarifs déclinés pour I'hébergement, les équipements, les _ 340 N L
Le confort 21,4% prestations o .
Les avis de consommateurs 20 3% Présence de photos pour décrire I'environnement, le style de _ 24.0%
’ G A 7
La présence de photos 19,0% Iétablissernent !
Le charme, l'authenticité 12,5% Disponibilités _ 3250 w—
Le style, 'ambiance 11,4%
Les avis de parents, d'amis, de collégues 8,3% Avis de clients, de consommateurs _ 24.6%
Le classement 7,1%
La possibilité d'accéder aratuitement a Informations relatives aux activités et évenements présents a
posSIITe e 5% e I
La modernité des équipements 6,4% pland'acces [N 25+
L'accueil dans votre langue 5,0% )
Un "plus" que I'on ne trouve pas ailleurs 3,4% Géolocalisation - 8.9%
L'originalité du produit 3,3% ‘
La présence de vidéos 3.2% Possibilité de restauration dans I'établissement ou a proximité - 8,8%
La traduction du site Internet 3,0%
Le label 2,7% i :
: Traduction du site - 8,6%
Autre 1,0% ;
présence de vidéos [ 7.5%
Autres l 1,6%

M-tourisme et réseaux sociaux : les pratiques des clienteles européennes
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Promotions/newsletters

Attitude face aux offres promotionnelles

26,1%

55,6%

18,3%

Vous ne recherchez pas les promotions en particulier

Vous recherchez systématiquement des promotions
quitte a modifier votre projet de séjour

B Vous recherchez des promotions mais uniquement si
elles correspondent au projet de séjour

Attitude face aux newsletters touristiques,

mails d’offres promotionnelles

31,8%

53,6%

]
o
T

14,7%
m Vous n'ouvrez pas ces mails

m Vous cherchez a profiter de ces offres quitte a modifier
votre projet de séjour

M Vous cherchez a profiter de ces offres mais uniquement si
elles correspondent au projet de séjour

M-tourisme et réseaux sociaux : les pratiques des clienteles européennes
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Au cours et apres le séjour
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Connexion a Internet

Connexion a Internet au cours du séjour Raisons de la connexion

Raisons Part
Pour des motifs personnels (rester en contact
576% | B

Oui, vo.us aviez apporté un 29.9% avec vos proches,...)
ordinateur portable ! - - -
Pour rechercher de l'information touristique 45,3%
Qui, vous aviez apporté une - 10.7% Pour échanger sur des réseaux sociaux 25,2%
tablette ok Pour des motifs professionnels (lecture de 2439 l l
] mail, travail,...) 3%
Oui, vous aviez apporté un | 29,90 = Pour jouer 15,5%
Smartphone 177 Pour réserver des prestations o
comp lémentaires 13,1%
Oui, grice 3 des ordinateurs en | y Pour lire des avis d'autres touristes 9,3%
acces libre 12,3% Pour déposer des avis, des commentaires 7,6%

Pour flasher des QR codes ou des images et 0
obtenir de l'information touristique 4,0%

Non _ 33,3% Pour obtenir de la réalité augmentée 2.8%
Pour d'autres motifs touristiques 2,1%
) ) Sorties
Autres raisons les plus citées : Restall
* GPS Visites
* Meteo Hébergement

17

M-tourisme et réseaux sociaux : les pratiques des clienteles européennes
CRT Bretagne — FNCRT - 2013



A l'issue du séjour

Dépbt en ligne d’avis, photos, vidéos
ou commentaires

Oui, vous déposez
systématiquement ce type de

contenu a chaque retour de...

Oui, vous mettez de temps en
temps ce type de contenu en
ligne

Non vous ne |'avez encore jamais
fait mais y pensez pour les
prochains

Non vous refusez de mettre en
ligne du contenu

Non, pas pour ce séjour mais cela
vous arrive de le faire

13,0%

13,5%

14,3%

24,9%

Sites de dépdt de contenu

: l l
&
——

Sites Internet Part
Facebook 54,4%
- Tripadvisor 7,1%
Google 1,9%
Booking 2,5%
Twitter 4,4%

4,4% R

M-tourisme et réseaux sociaux : les pratiques des clienteles européennes
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L'utilisation des Smartphones

Rappel : taux d’équipement de 73%
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Comportement d’utilisation

Utilisation des sites internet ou des

pour préparer ou réserver un séjour

® Oui
2,1% 19,4%

9,0%

= Non
46,9%
l l 12,0%
“ Vous n'avez pas
essayé car cela colte
trop cher T
21,7% —

Vous n'avez pas
essayé pour d'autres
raisons

m Oui, et vous avez trouvé cela pratique

®m QOui mais vous n'avez pas trouvé cela pratique

m Non, mais vous avez utilisé votre Smartphone au cours
du séjour pour des usages touristiques

m Non jamais

} M-tourisme et réseaux sociaux : les pratiques des clienteles européennes
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Utilisation prioritaire

Préparation/Réservation

34,0%

30,5%

M Des applications mobiles
Des sites mobiles

Indifféremment des applications ou des sites mobiles

Pendant le séjour

37,3%

26,3% R

m Des applications mobiles
Des sites mobiles

Indifféremment des applications ou des sites mobiles

M-tourisme et réseaux sociaux : les pratiques des clienteles européennes 21
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Utilisation dans le cadre de la
preparation/réservation

100% -
75% -
0% < m Jamais
m De temps en temps
® Souvent
0, - I -
25% MW Systematiquement
0% -
Guides Réservation  Réservationsde  Réservation Location de Echanges avec  Echanges avec
touristiques  d'hébergements transports d'activités de voitures, des d'autres touristes
(téléchargement, loisirs recherche de professionnels du(réseaux sociaux)
consultation) covoiturage tourisme pour
N— des conseils, des
. informations
} M-tourisme et réseaux sociaux : les pratiques des clienteles européennes 22
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Utilisation au cours du séjour

Recherche d'informations pratiques (météo, trafic, radar...)
Recherche de restaurant a proximité

Géolocalisation d'un site de visite, équipement de loisirs
Recherche d'informations touristiques générales

Recherche d'adresses utiles (poste, médecin, banque...)
Partage de photos, d'avis sur des réseaux sociaux

Recherche de monuments d'intérét touristique

Informations générales sur la région de séjour

Informations sur un site touristique en particulier

Recherche d'activité, de choses a faire, a voir par mauvais temps
Géolocalisation d'un hébergement

Guide des manifestations

Randonnées avec guidage GPS (a pied ou a vélo)

Réservation d'hébergement

Lecture d'avis d'autres touristes

Recherche de promotions, d'offres pour la journée, la semaine
Visite virtuelle de sites culturels

Recherches d'informations environnementales (pollution, qualité de I'eau...)

Lecture de QR code ou autre flashage d'image pour obtenir de l'information...

M Systématiquement  MSouvent ® De tempsentemps MJamais

HHHHHH AR
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Pour plus d’'informations, n’hésitez pas a
contacter I'un des partenaires de lI'étude :

Tourisme |I
BR=TAGN=® \

en partenariat avec g‘}‘a I -I: N C RT

PV = o282 2%
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