
 

  

Etude de clientèle 

touristique en 

saison 

 

 

 

Office de tourisme de Moulins et sa région 

Mai - Septembre 2016 

 



 

 

FINALITES DE L'ETUDE

Cette étude de clientèle, réalisée pour la première fois, a pour but de 

les comportements, les niveaux de satisfaction et attentes de 

dans la région de Moulins pendant la saison

photographie et d'un outil d'aide aux actions de promotio

de l'offre. 

 

METHODES ET OUTILS 

Cette étude est fondée sur une enquête réalisée en 

août 2016 dans huit lieux d'administration prédéfinis

Maison Mantin & Musée Anne de Beaujeu, Musée de l'Illustration Jeunesse, Ga

cars, ville de Moulins - quartier historique, places et parcs principaux 

& Souvigny). Une attention particuliè

et horaires d'administration du questionnaire.

Les thèmes abordés concernent le mode de connaissance et le choix de la destination, la durée et 

la fréquence de visite, les modes de restauration, hébergement et d'information sur place, les 

activités pratiquées et les sites visités, les niveaux de satisf

les données sociodémographiques des personnes interrogées. 

L'étude concernant la clientèle touristique qui se rend dans la région de Moulins durant la saison 

touristique, les enquêteurs ont pris soin d'interroger d

rencontrées tout en excluant systématiquement les habitants des vingt

l'agglomération moulinoise. 

Le nombre total de questionnaires administrés, et donc la 

repose l'enquête est de 6001.  

 

                                                                 
1
 Il est nécessaire de garder à l'esprit que s'agissant d'une enquête bâtie sur un sondage aléatoire, même si 

l'exercice a permis de panacher les lieux et périodes d'enquête, celle

administration en face-à-face, auprès des to

1

• Mai 2016

• Elaboration de la grille d'entretien et définition des modalités d'administration
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• Juin - Juillet - Août 2016

• Administration terrain de l'enquête

3

• Septembre 2016

• Compilation et analyse des données

• Elaboration et restitution du bilan de l'enquête

METHODOLOGIE 

FINALITES DE L'ETUDE 

Cette étude de clientèle, réalisée pour la première fois, a pour but de mieux connaître

les comportements, les niveaux de satisfaction et attentes de la clientèle touristique qui se rend 

dans la région de Moulins pendant la saison (juin, juillet & août), pour disposer d'une 

d'aide aux actions de promotion, de communication et d'adaptation 

 

est fondée sur une enquête réalisée en face-à-face entre le 1er juin 2016 et le 26 

août 2016 dans huit lieux d'administration prédéfinis (Centre National du Costume de Scène, 

Maison Mantin & Musée Anne de Beaujeu, Musée de l'Illustration Jeunesse, Gare SNCF, Aire de camping

quartier historique, places et parcs principaux -, Office de tourisme de Moulins et sa région 

Une attention particulière a été portée à la répartition équitable

et horaires d'administration du questionnaire. 

Les thèmes abordés concernent le mode de connaissance et le choix de la destination, la durée et 

la fréquence de visite, les modes de restauration, hébergement et d'information sur place, les 

activités pratiquées et les sites visités, les niveaux de satisfaction et attentes du visiteur ainsi que 

les données sociodémographiques des personnes interrogées.  

L'étude concernant la clientèle touristique qui se rend dans la région de Moulins durant la saison 

touristique, les enquêteurs ont pris soin d'interroger de manière aléatoire les personnes 

rencontrées tout en excluant systématiquement les habitants des vingt

Le nombre total de questionnaires administrés, et donc la taille de l'échantillon

                         

Il est nécessaire de garder à l'esprit que s'agissant d'une enquête bâtie sur un sondage aléatoire, même si 

l'exercice a permis de panacher les lieux et périodes d'enquête, celle-ci est soumise aux aléas de son 

face, auprès des touristes volontaires. 

Elaboration de la grille d'entretien et définition des modalités d'administration

Compilation et analyse des données

Elaboration et restitution du bilan de l'enquête
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mieux connaître le profil, 

la clientèle touristique qui se rend 

(juin, juillet & août), pour disposer d'une 

n, de communication et d'adaptation 

face entre le 1er juin 2016 et le 26 

Centre National du Costume de Scène, 

re SNCF, Aire de camping-

, Office de tourisme de Moulins et sa région 

répartition équitable des lieux, des jours 

Les thèmes abordés concernent le mode de connaissance et le choix de la destination, la durée et 

la fréquence de visite, les modes de restauration, hébergement et d'information sur place, les 

action et attentes du visiteur ainsi que 

L'étude concernant la clientèle touristique qui se rend dans la région de Moulins durant la saison 

e manière aléatoire les personnes 

rencontrées tout en excluant systématiquement les habitants des vingt-six communes de 

taille de l'échantillon sur lequel 

 

Il est nécessaire de garder à l'esprit que s'agissant d'une enquête bâtie sur un sondage aléatoire, même si 

ci est soumise aux aléas de son 
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DUREE DU SEJOUR ET CHOIX DE LA DESTINATION 

 

→ Forte part d'excursions : 70% contre 30% de séjours. (ce constat nous permet de diviser la clientèle touristique en deux typologies : une clientèle excursionniste [un 

excursionniste est un visiteur qui réalise un aller-retour dans la journée depuis son domicile et/ou, dans le cadre de l'étude, depuis son lieu de séjour situé hors de l'agglomération 

moulinoise]  et une clientèle en séjour). 

 

→ Concernant les séjours, on note davantage de séjours pendant la pleine saison (juillet & août) ce qui est inévitablement lié au calendrier scolaire et à la 

météo plus clémente qu'au mois de juin. Il s'agit toutefois principalement (75%) de séjours courts, soit 1 à 3 nuits.  

 

→ Concernant les excursions, on note que plus d'un visiteur sur deux passe la journée entière dans la région de Moulins. 
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→ Plus de la moitié (55%) des visiteurs sont des primo-visiteurs. Cela laisserait supposer que la 

destination de Moulins et sa région possèderait donc un degré de renouvellement des 

clientèles élevé (en marketing, touristique, on considère que le taux de renouvellement d'une clientèle est élevé 

lorsque plus de 50% d'entre elle est une clientèle primo-visiteuse).  

 

→ Parmi les visiteurs qui se sont déjà rendus dans la région de 

Moulins, plus de la moitié (58%) sont venus plus de cinq fois. Le 

"taux de réachat" de la destination est donc important. 

 

→ On peut donc opérer une distinction entre trois typologies de 

visiteurs : 

� les primo-visiteurs (56%)  

� les "épisodiques", venus entre une et cinq fois lors des 

cinq dernières années (15%) 

� les "habitués", clientèle très fidèle venue plus de cinq fois 

au cours des cinq dernières années (26%). 
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→ Les principaux modes de connaissance de la région de 

Moulins sont le bouche à oreille et la documentation 

touristique. On note également que près d'un visiteur sur 

quatre a connu la région de Moulins en s'y arrêtant par 

hasard. 

 

→ Concernant les primo-visiteurs :  

� 1/3 ont connu la région de Moulins en s'y arrêtant 

par hasard 

� 1/4 ont connu la région de Moulins grâce au 

bouche à oreille 

� 1/5 ont connu la région de Moulins grâce à de la 

documentation touristique (effort à poursuivre quant à 

la réalisation de guide et autres documentation touristique). 

 

→ Concernant ceux qui sont déjà venus : 

� 1/3 ont connu la région de Moulins car ils sont 

originaires de la région 

� + d'1/4 ont connu la région de Moulins grâce au 

bouche à oreille 

� près de 10% des personnes qui ont connu la région 

de Moulins parce qu'elles s'y sont arrêtées par 

hasard sont revenues 

 

9. Comment avez-vous connu la région de Moulins ?

Nb % cit.

parents, amis, connaissances (bouche à oreille) 162 26,1%

hasard (passage à proximité, affichage en bord de route) 136 21,9%

originaire de la région 101 16,3%

documentation ou guide touristique 92 14,8%

habitant d'un département limitrophe 45 7,3%

internet (sites, réseaux sociaux, plateformes d'avis de consommateurs comme Tripadvisor) 35 5,6%

médias (presse, TV, radio) 31 5,0%

autre (coffret cadeau, etc.) 16 2,6%

agence de voyages 2 0,3%

Total 620 100,0%

26,1%

21,9%

16,3%

14,8%

7,3%

5,6%

5,0%

2,6%

0,3%

9. Comment avez-vous connu la région de Moulins ?

[Séjour antérieur] Parmi "non"

Nb % obs.

hasard (passage à proximité, affichage en bord de route) 113 33,8%

parents, amis, connaissances (bouche à oreille) 86 25,7%

documentation ou guide touristique 64 19,2%

internet (sites, réseaux sociaux, plateformes d'avis de consommateurs comme Tripadvisor) 32 9,6%

médias (presse, TV, radio) 20 6,0%

originaire de la région 12 3,6%

habitant d'un département limitrophe 10 3,0%

autre (coffret cadeau, etc.) 7 2,1%

agence de voyages 1 0,3%

Total 334

33,8%

25,7%

19,2%

9,6%

6,0%

3,6%

3,0%

2,1%

0,3%
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  11. Pourquoi avez-vous choisi la région de Moulins pour ce séjour ?

Nb % obs.

découverte d'une nouvelle région 246 41,0%

une offre ou un site spécifique 212 35,3%

attaches dans le territoire (présence de la famille, amis, souvenirs, etc.) 85 14,2%

proximité géographique (habite à proximité ou passage à proximité) 69 11,5%

réputation, notoriété (de la ville ou certains sites) 37 6,2%

autre 25 4,2%

mode d'hébergement gratuit (parents, amis, résidence secondaire) 14 2,3%

un événement particulier 6 1,0%

prix 1 0,2%

Total 600

41,0%

35,3%

14,2%

11,5%

6,2%

4,2%

2,3%

1,0%

0,2%

11. Pourquoi avez-vous choisi la région de Moulins pour ce séjour ?

[Séjour antérieur] Parmi "oui"

Nb % obs.

une offre ou un site spécifique 135 50,8%

attaches dans le territoire (présence de la famille, amis, souvenirs, etc.) 61 22,9%

découverte d'une nouvelle région 42 15,8%

réputation, notoriété (de la ville ou certains sites) 21 7,9%

proximité géographique (habite à proximité ou passage à proximité) 17 6,4%

autre 15 5,6%

mode d'hébergement gratuit (parents, amis, résidence secondaire) 10 3,8%

un événement particulier 3 1,1%

prix 1 0,4%

Total 266

50,8%

22,9%

15,8%

7,9%

6,4%

5,6%

3,8%

1,1%

0,4%
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→ 41% des effectifs de l'échantillon enquêté a choisi de venir dans la région de Moulins pour découvrir une nouvelle région. Ce taux augmente logiquement 

chez les primo-visiteurs (61%, soit plus 20 points). Cela confirme le potentiel de la destination de Moulins et sa région à attirer de nouvelles 

clientèles. 

 

→ + d'1/3 des personnes interrogées a choisi de venir dans la région de Moulins pour une offre / un site spécifique. Chez les personnes qui se sont déjà 

rendues dans la région de Moulins lors des cinq dernières années, ce taux atteint même les 50%. On estime que la présence de sites importants et le 

renouvellement des expositions explique cette proportion élevée. 

 

→ On note que pour les primo-visiteurs comme pour ceux qui se sont déjà rendus dans la région de Moulins lors des cinq dernières années, cette offre 

spécifique est souvent le CNCS (70%).  Les primo-visiteurs citent également le Tryptique du Maître de Moulins, le Musée Anne de Beaujeu & Maison 

Mantin, tandis que la seconde catégorie cite le Musée Anne de Beaujeu, le Tryptique du Maître de Moulins et la Maison Mantin. 

 

→ Le CNCS, le Tryptique du Maître de Moulins et la Maison Mantin sont donc le "trio gagnant" des sites qui attirent la clientèle touristique, qui la 

pousse à venir dans la région de Moulins comme à y retourner. 

 

→ Le CNCS s'impose comme un élément d'attractivité très puissant pour la destination de la région de Moulins, puisqu'une personne sur quatre 

décide de se rendre dans la région de Moulins pour visiter ce site. Il se définit donc comme un important vecteur d'influence dans le choix de 

la destination. 

 

→ Concernant les primo-visiteurs : 

� en plus de ceux cités précédemment, les primo-visiteurs citent comme facteurs d'influence dans le choix de la destination la proximité 

géographique. 15% d'entre eux sont en effet plus enclins à venir dans la région de Moulins compte-tenu du fait que cette destination se trouve à 

proximité de leur domicile ou sur leur route. 

 

→ Concernant ceux qui sont déjà venus : 

� en plus de ceux cités précédemment, les personnes qui se sont déjà rendues dans la région de Moulins citent comme facteurs d'influence dans le 

choix de la destination leurs attaches dans le territoire. Ainsi, 23 % d'entre eux décident de se rendre dans la région de Moulins pour retrouver 

de la famille, des proches, des souvenirs. 
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→ Seulement 4% des effectifs de l'échantillon enquêté ont hésité avec une autre 

destination lorsqu'ils ont pris leur décision de séjour. On note une concurrence 

directe avec Vichy (61,5%)1.  

 

 

 

1
 Il est nécessaire de mesurer cette observation puisque 26 personnes sur les 600 personnes 

enquêtées ont répondu avoir hésité avec une autre destination, et parmi celles-ci 16 ont cité Vichy. 

→ Près de 95% des effectifs de 

l'échantillon enquêté arrive dans 

la région de Moulins par la 

route, tandis que seulement 

4,7% arrive par le train.  

 

→ Partenariat à développer avec la 

SNCF ? Renforcer indications sur la 

route pour davantage de visibilité ? 
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INFORMATIONS 

→ plus d'1/3 des personnes interrogées 

se rendent à l'office de tourisme 

pour rechercher des informations une 

fois sur place. 

 

→ 40% des effectifs de l'échantillon 

concerné ont obtenu toutes les 

informations nécessaires avant 

leur déplacement. Cela confirme 

l'importance de réaliser et produire 

des documents d'informations 

touristiques de qualité, de mettre à 

jour et de veiller au contenu du site 

internet et de traiter de manière rapide 

et adéquate les demandes adressées à 

l'OT. 

 

→ On note également que 10% des 

personnes interrogées demandent des 

informations une fois sur place à leur 

famille et/ou amis, qui jouent le rôle 

d'ambassadeurs de la ville. 
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ACTIVITES PRATIQUEES ET SITES VISITES 
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→ Globalement, les visiteurs de la région de Moulins privilégient un tourisme de découverte qui inclut les visites de villes et villages, 

d'églises, de châteaux et de musées, en l'occurrence la visite du quartier historique de Moulins (73 %) et de sa cathédrale (44%), la visite de 

Souvigny (21%), ainsi que la visite de musées tels que le CNCS (54%), le Musée Anne de Beaujeu (28%), la Maison Mantin (26%) et la visite 

du Tryptique du Maître de Moulins (24%).  

On note que la venue dans la région de Moulins est alors fortement motivée par son patrimoine culturel et historique. 

 

→ Concernant les primo-visiteurs : 

� plus de 80% d'entre eux visitent le quartier historique de Moulins. 

� la moitié d'entre eux visitent la cathédrale (52%). On note toutefois que seulement environ la moitié des personnes qui ont visité la 

cathédrale effectue une visite du Tryptique du Maître de Moulins. 

� la moitié d'entre eux visitent le CNCS tandis qu'un quart visite le MAB et la Maison Mantin. 

� Un quart visite Souvigny. 

 

→ Concernant ceux qui sont déjà venus : 

� 60% des effectifs de l'échantillon enquêté visitent le quartier historique de Moulins, 35% visitent la cathédrale et 20% le Tryptique. 

� 62 % visitent le CNCS (clientèle fidèle au site qui revient régulièrement voir de nouvelles expositions) tandis que 28% visitent le 

MAB et 24% la Maison Mantin. 

� 18% visitent Souvigny. 

 

→ Seulement 1,5% des effectifs de l'échantillon enquêté ne pratiquent aucune activité culturelle. Cela confirme le statut de destination 

culturelle de la région de Moulins.   
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→ + de 80% des effectifs de l'échantillon enquêté ne pratiquent aucune activité sportive dans la région de Moulins. 

 

→ préférence pour les loisirs de pleine nature: balades et randonnées pédestres (12,5%) et balades à vélo/VTT (6,2%). Ce taux augmente 

considérablement pour la clientèle en séjour. 

 

→ 1/4 des personnes interrogées font du shopping ou effectuent des achats dans les commerces locaux tandis que 10% se rendent sur les 

marchés. Ce taux augmente également considérablement pour la clientèle en séjour. 
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NIVEAU DE SATISFACTION ET ATTENTES DU VISITEUR  

44. Est-ce que l'image que vous avez aujourd'hui de la région de Moulins est :

[Séjour antérieur] Parmi "oui"

Nb % cit.

meilleure que celle que vous aviez en arrivant 163 61,3%

identique à celle que vous aviez en arrivant 75 28,2%

ne se prononce pas 21 7,9%

moins bonne que celle que vous aviez en arrivant 7 2,6%

Total 266 100,0%

61,3%

28,2%

7,9%

2,6%

→ Le niveau de satisfaction de la clientèle est globalement bon, puisque 60% des touristes ont une meilleure image de la région de Moulins que 

celle qu'ils avaient en arrivant. 

 

→ On note que près des 3/4 des personnes qui se sont rendues dans la région de Moulins il y a plus de cinq ans ont une meilleure image de la ville 

qu'auparavant. 
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45. Pouvez-vous citer 3 points positifs qui qualifient selon vous la région de Moulins ?

Nb % obs.

quartier historique charmant et bien mis en valeur 73 12,2%

présence de sites remarquables (CNCS, Maison Mantin, Tryptique du Maître de Moulins, etc.) 68 11,3%

ville belle et agréable 32 5,3%

architecture remarquable 29 4,8%

riche offre culturelle de la ville 28 4,7%

accueil excellent (professionnels et personnes rencontrées sur place) 28 4,7%

ville paisible et reposante 19 3,2%

concentration géographique de l'offre culturelle très appréciable 19 3,2%

ville propre 16 2,7%

très satisfaisante aire de camping-cars 14 2,3%

amélioration des extérieurs de la ville 8 1,3%

signalétique efficace 8 1,3%

ville vivante 7 1,2%

ville à dimension humaine 6 1,0%

Souvigny est une ville remarquable 4 0,7%

ville prospère 4 0,7%

ville fleurie 3 0,5%

ville surprenante 3 0,5%

large choix de restaurants 2 0,3%

patrimoine naturel 2 0,3%

très bonne visite avec les flashcode 1 0,2%

spécialités locales trés appréciées (palets d'or, etc.) 1 0,2%

Total 600

12,2%

11,3%

5,3%

4,8%

4,7%

4,7%

3,2%

3,2%

2,7%

2,3%

1,3%

1,3%

1,2%

1,0%

0,7%

0,7%

0,5%

0,5%

0,3%

0,3%

0,2%

0,2%

→ Les points positifs qui ressortent, aussi bien pour les primo-

visiteurs que pour les personnes qui se sont déjà rendues dans 

la région de Moulins sont liés à : 

 

� la richesse du patrimoine bâti et culturel de la 

ville (33%): quartier historique charmant et bien mis en 

valeur (12%), présence de sites remarquables (11%), riche offre 

culturelle de la ville (5%) et architecture remarquable (5%) 

 

� la qualité de vie (11%): ville propre (3%), ville belle et 

agréable (5%), ville calme et reposante (3%)  

 

� aux fondamentaux du réceptif (5%) : accueil excellent 

(5%). 

 

→ Pour les primo-visiteurs comme pour les personnes qui se 

sont déjà rendues dans la région de Moulins, la richesse du 

patrimoine bâti et culturel de la ville reste le meilleur 

prescripteur de la destination de la région de Moulins. 

  

→ On note également que 15% des personnes qui se sont déjà 

rendues dans la région de Moulins citent comme point positif 

de la destination la "présence de sites remarquables". Cela 

confirme le statut de facteur d'attractivité du patrimoine 

culturel présent dans la région de Moulins. 
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→ Les points d'amélioration notables concernent : 

 

� la dynamisation du territoire (7,5%) : trop peu 

de communication sur la destination, il faut connaître 

pour venir  (7%), Souvigny mériterait d'être plus 

connue (2,5%) 

 

� les freins à la mobilité et à la circulation 

(11%) : mauvaise signalétique (7,5%), manque de 

stationnements (3,5%)  

 

� les fondamentaux du réceptif (4,5%) : 

manque d'animations (3%), pas assez de visites guidées 

organisées (1,5%). 
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46. Pouvez-vous citer 3 points négatifs qui qualifient selon vous la région de Moulins ?

[Séjour antérieur] Parmi "oui"

Nb % obs.

trop peu de communication sur la destination Moulins, ilfaut connaître pour venir 23 8,6%

mauvaise signalétique (sites, OT, etc.) 21 7,9%

manque de stationnements 14 5,3%

manque d'animations 11 4,1%

centre-ville désertifié à cause des zones commerciales 8 3,0%

petite ville 7 2,6%

Souvigny mériterait d'être plus connue 7 2,6%

pas assez de visites guidées organisées 5 1,9%

incompétence des professionnels de la culture et du tourisme (OT, service du patrimoine) 3 1,1%

musée du folklore aurait du être conservé 3 1,1%

CNCS excentré 3 1,1%

pas de visite de la ville en petit train 2 0,8%

manque de toilettes publiques 2 0,8%

patrimoine bâti à exploiter et mettre en valeur  davantage 2 0,8%

manque d'informations touristiques à la gare 2 0,8%

Vichy est une ville plus attractive 2 0,8%

Améliorations à appaorter à l'aire CC (délimiter emplacements, mise en place wifi, etc.) 1 0,4%

pas de traductions sur les bornes de l'aire de camping-cars 1 0,4%

trop peu de liaisons pour rejoindre Souvigny 1 0,4%

pas de camping 1 0,4%

guide touristique de Moulins à compléter (pas la Sacré-Coeur) 1 0,4%

visite de la chappelle de la visitation impossible 1 0,4%

cadre exceptionnel du Grand Café désservi par la qualité de la cuisine 1 0,4%

pluvieux 1 0,4%

aucune signalétique pour les vélos depuis l'aire de camping-cars 1 0,4%

équipements de l'aire de camping-car en disfonctionnement à cause des intempéries 0 0,0%

pas de restaurant végétarien à Moulins 0 0,0%

installer des consignes pour les valises pour permettre de visiter la ville plus facilement 0 0,0%

trop peu d'horaires de trains 0 0,0%

Total 266

8,6%

7,9%

5,3%

4,1%

3,0%

2,6%

2,6%

1,9%

1,1%

1,1%

1,1%

0,8%

0,8%

0,8%

0,8%

0,8%

0,4%

0,4%

0,4%

0,4%

0,4%

0,4%

0,4%

0,4%

0,4%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%



 

  < 2% 

  < 4 % 

  < 7 % 

   > 7% 

 

 

 

 

PROFIL DU VISITEUR 

→ La destination de Moulins

principalement une clientèle :

� de l'Allier: 13

� des départements limitrophes

71) : 16% (do

� des régions limitrophes

et Rhône-Alpes (13,5%

du 69) 

� d'Ile-de-France

exclusivement du 75).

 

→ On note le développement d'un tourisme de 

proximité où l'on se retrouve face à une clientèle qui 

recherche des destinations proches de chez elle.

 

→ La clientèle étrangère

frontaliers (Royaume

Luxembourg + Suisse + I

25% provient des Pays
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La destination de Moulins et sa région attire 

principalement une clientèle : 

: 13% 

départements limitrophes (42, 58, 63, 

ont 5% provenant du 63) 

régions limitrophes : Bourgogne (10%) 

Alpes (13,5%, dont 5% provenant 

France (18,5% dont 7% provenant 

exclusivement du 75). 

développement d'un tourisme de 

où l'on se retrouve face à une clientèle qui 

recherche des destinations proches de chez elle. 

clientèle étrangère provient à 70% des pays 

(Royaume-Uni + Belgique + Allemagne + 

Luxembourg + Suisse + Italie + Espagne) tandis que 

25% provient des Pays-Bas. 
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→ 84% des touristes qui se rendent dans la région de Moulins viennent sans enfants. Plus de la moitié d'entre eux sont des couples. 

→ la destination de la région de Moulins est plébiscitée par les groupes d'amis pendant le mois de juin et par les familles durant les mois de juillet et août. 

 

→ on note une fréquentation marquée par la présence des inactifs (57%). 

 

→ on note une fréquentation marquée par la présence des seniors (62%). 
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