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Débats, animations et ateliers autour des problématiques touristiques locales
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Quels services, actions, projets pour un Office qui
réponde aux attentes de ses différentes clienteles ?

Nadira Mal eck Bertrand, Of
Paul Fabing, Agence dOoAt
Pierre Bellerose, Tourisme Montréal
Jean-Luc Boulin, MONA

B e '
{0 ey MR

Wani & DE TOURISME Py, G v—



B n (BﬂC) =12, - v-u, 3CU+8H~°J-’ JCu(NOz),+

n(8) =08 (%)) ZNO+4H,0

zCr(OH) + 20H7% 3H,0,4 2Cr0] 48 H,0

‘dea (6= 4 [ ;

nN(BUC) = h(@}+n(c) T= {(WWER' "Rlxaa’,aw,aﬁ} Na aso/e ~1

: FO L5 -N(BNC) Z=q S LTl . ~45+54 = (15X9)+10
m [‘F(\O"‘ g(X)J =4 Y _4.x +5 < 5 /q— aﬂ A ‘I'_b lgl Az "'5 —.—%__.
m R (X t_4x &0 T . . 'F.B. Us_VF
[- ) 9 T 30'?— .g—l--(_i&) a Rf"h') a-J--q--LV ?F-
-’ ; ) 7\ R S 3
m s %
ap FOO Er— - [5+[a8 €amc* 9= 6:,, :o":-:::if%
=113+ Q I & "0yo7% ENO3 MO
| : \ 6X9 h'—rﬂr 2o\ 1/31rr‘h2 N4 +H;o*-,zq+~oa*co¢;
21 = 70 z *CQO-,*-H,_O

. ¢‘T1 Twl{a 9. g,\,/——c

_ Y (10 o!)(LHOO 0+0=0 q
ﬁ@egmq@w@@eﬁ@@b%@@o a0 1H+1,-,_,'Hnu ) o

.—\“?"9’4 Pig = Xaet 0.4 X1eXae) -r-

Plerre~BeIIerpsqvlcepre&dent département de rec

e Francophonle du-¢ourisme

raram». U




-

7¢ Francophonies du

e-TOURISME
\

14 & 15 juin 2018

Rencontres du e-Tourisme au Moca Montgaillard

Débats, animations et ateliers autour des problématiques touristigues locales

@ AR e =

Ordre du jour

1. QhCCL/ 9 5' ¢h'wL{a9 !! Wh
2. LES GRANDES TENDANCES TOURISTIQUES
3.3.]Q:+h[!¢Lhb 59{ hcCCL/9{ 5

L '\IJ'
@ Do YR

& REUN
% DETOURISME AU iuer



LOOFFI CE DU TO
AUJOURDOHUI



Office du tourisme urbain moyen en Ameérique du Nord

Pal

9)/ YZéSny éy HnMpXComposition de | 6organi sation sel o

Taill e de | 6organisati on

16 employés a temps plei> D
Administration, 23%
5 employés a temps partiel o
sur appel

Service aux membres, 4%

15 volontaires réguliers ""‘
%, Service de convention et |

hebergement, 5%

Vente aux congrés, 18%

Service aux wisiteurs, 13%

e

Commerce du voyage 5%
Source: Destination Marketing. 2015 DMO Organizational & Financial Profil Study
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Office du tourisme urbain moyen en Amerigue du Nord
9y Y2&SYYyS Sy uanmpX

Les principales sources de revenus

Top 5 des sources revenus privees

wRevenu provenant de publicités
wCotisation des membres

wRevenue provenant de partenariat Etablissemen
wLessponsorsorporatifs locatifs,9
wwS@Sydzza LINRGSYLl yi 2y RQSOS)

Membershippar secteurs doéi ndu:

Autres secteurs, 18

ichergement, 22%

RS f Q2NAI

Top 5 des sources de revenus publiques
La moyenne

wlLes taxes hoételieres pour les
wEvaluation du district de commercialisation / Frais de marketing h@tetl?é(reess -
wSource de revenus provenant du gouvernement ou de la municli de 13,1%
wLes taxes sur la restauration )
owSPSydza LINRPOSYlyld RQlFdziNBa Gl ESa yluﬁ%"gﬁm‘:’s{

Fournisseurs,16%
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Source: Destination Marketing. 2015 DMO Organizational & Financial Profil Study



Office du tourisme urbain moyen en Ameérique du Nord

En moyenne en 2015¢

Les principales d®penses par secteurs dobéactivit

Marché sportif et Commerce du Autres secteurs

Marché agrément Marché affaires . : - o
événementiel voyage déactivit®

minlm °9 e
Bl =

|

51% 23% 12% 8% 6%

Source: Destination Marketing. 2015 DMO Organizational & Financial Profil Study
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| es tendances Iinternationales en tourisme
et leurs impacts

TENDANCES

IMPACT IMPACT
LES TENDANCES SURLES SUR LES
: | o/NTERNATIONALES VILLES DMO

e ET POSITION DE ET POSITION DE
MONTREAL TOURISME
7 MONTREAL

TENDANCES
VOYAGEURS
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Tendances «nacro»

Unecroissancesoutenuedu tourismemondialqui se poursuitet surpassdesautressecteurseconomiques
- Desprévisionoptimistes: 3,3%2 dza |j 208D S y

TENDANCE LaChinelesEtatsUnis,f Q! f f &t} R-A.\ér8éte desdépartsinternationaux

- Paysaplusforte croissance Chine,CanadaMexique,Ukraine, RussiX

Unecroissancealesarriveespour plusieursdestinationsinternationales
- LeJapon,le Mexique,laGréce e Portugalf Q! dzéetf NI-9tar@pdsifioSneavecla meilleurecroissance

Letourisme: moteur de retombéeséconomiquesculturelleset sociales
- 10%du PIBmondial,1 emploisur10

LetourismeR Q | T Eohnaithissiune trés bonnecroissance
- Quartdef QS O 2tguistiqueéif Q S OnfoBdialeeBsonmarchéesten croissancesoutenue(d,5%par annéedepuiss ans)

Source : UNWTO, 201 7Teurism Highlights, Global Business Travel Association, », Statistics Canada, Globe and mail, 1206rie | y I Rl Q& (2 dzNRaY

sector emerges as an economic bright sppWorld Bank Database (International Tourisbepartures), Analyse KPMG \
Q)
ho
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7¢ Francophonies du

e-TOURISME

b



Tendances industrie

Des perturbations sociales, climatiques, politiques, etc.
- Mouvance constante et rapidité des changements sociopolitiques dans le monde

TENDANCE - Isolation vs ouverture et globalisation

DE - La sécurité des destinations devient de plus en plus importante
- Le développement durable : une tendance qui se poursuit

'YS RSY2ONI GAAlFGA2Y Rdz @2eF3S Y @ O2HiO | GA2Yyas m AYyOSYy
- Plus grand bassin de voyageurs, mais plus de concurrence entre les villes
- «Overtourismm = 02y OSY G NI A2y 3IS23aANI LKAILdzZS Si GSYLR2NBttS 6SE® . | NOSt2ySs

INDUSTRIE

De nouveaux outils technologiques
- Economie collaborative (ex. Airbnb, Luxury Retreat, etc.)
- Désintermédiation (ex. Booking.com)
- Big data intelligence artificielle (ex. micro segmentation, hyper personnalisation, parcours client, etc.)

Source: Skift Megatrends 201%, Deloitte «Travel hospitality industry outlook 2037 Chaire de Tourisme
Transat ESG/UQAM et Tourisme Montréale«Tourisme de demaim> LJ Fya &GN} 6§S3IAljdzSa RQdzyS asSt SOGAzy
villes comparables (voir liste compléte en annexe), Analyse KPMG
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Tendances voyageursAgrément

" fl NBOKSNOKS RQSELISNASyOSa

Authenticité, connexions humaines

LYGSNBG LI2dzNJ £ S OAlG2eSyslocal®ad ljdzZt NIASNEE fSa LINPRdzAGA f 201 dzZEX 06
Expériences uniques, sur mesureneaningful / sense of purpose

Roi de son expérience

TENDANCES

VOYAGEURY

Voyageurs connectés et mobiles
- Hyper personnalisation des messages / contenus
- wS&aSkdzE &20Al dzEX Ay & LA NI @€dngoyimaich odtdhtMdire, Ar&litt RQA Y 3848 k BARS2 Y U
- Recherche de seamlessness, «readiness», «responsiveness
- Popularité des plateformes P2P

De nouvelles cibles
- Visiteur «multi-segments»
- Nouveaux profils : Familles / muiénérationnel, multiculturel, femmes, solo,%60p X
- Croissance de la classe moyenne
- Le poids important des milléniaux
- Nouvelles cibles : Etudiants et travailleurs étrangers comme visiteurs a long terme (ambassadeurs)

Source: Skift Megatrends 201%, Deloitte «Travel hospitality industry outlook 2037 Chaire de Tourisme . ) . o o
Transat ESG/UQAM et Tourisme Montréake«Tourisme de demaim> LJ Fya &GN} 0S3IAljdzSa RQdzyS ast SOlGAz2y RS
villes comparables (voir liste compléte en annexe), Analyse KPMG
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Tendances voyageursAffaires

De nouveaux criteres décisionnels
- Expertise sectorielle (environnement, technologie, etc.)
- Croissance des congres de plus petite taille
- R.O.l. et valeur ajoutée

VOYAGEUR - Expérience plus unique / innovante

- Derniére minute

- Réservations de chambresers bloc»

Voyageurs connectés et mobiles

- Congressistes connectés et mobiles (réservations, vols, etc.)

- Technologie omniprésente

- Réunions hybrides combinant rencontres en personne et expériences virtuelles
"t NBOKSNODKS RQSELISNASyOSa

- Des congres / réunions plusergageants

- Pre & post : prolongation du séjour avant et apres les congres

-« Festivalisatiom : programmation pluridisciplinaire qui marie affaires, créativité et divertissement (SXSW, C2)
- Convergence agrément et affaires Bleisure»

Source: Skift Megatrends 2015, Deloitte «Travel hospitality industry outlook 2037 Chaire de Tourisme

Transat ESG/UQAM et Tourisme Montréale«Tourisme de demaisy World travel % Tourism Council

« Maximising opportunities for business travel growttz  LJt I ya &GN} G4 S3IAljdzSa RQdzyS &ast SOiAz2y RS @atfSa

comparables (voir liste compléte en annexe), Analyse KPMG /\\N
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Impacts sur les villes comme destination

IMPACTS
SUR LES

VILLES

Accueill
- Ouverture a la diversité
- [ Fy3dzsST O2dzidzySaz y 2 dzNNR G dzNB X
- Signalisation, modes de paiemefit
Infrastructures et planification
- Transport, circulation et accés
- DSadGA2y RSa @GAaAridaSdaNA RbFya €8S
- Smart city / wifi / connectivité / ¢paiement
Réglementation / consultation
-t2fAGAldzSa SO NBIAESYSydalridAizya
- Gestion des impacts sur les citoyens
Environnement
- Sécurité
- Pratiques durables et responsabilité sociale

GSyLxa Si faosSaL) OS

RS fQSO2y2YAS Rdz LI NI+ IS
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EVOLUTION DES
OFFICES DU TOURISME



f S RSO dzi

3 tendances concourent

A[ QF NNAPSS Sy YIHaas RS& YAEES
A[l ONRAZALIYOS RS € QdziAft A&l GA
Al QdziAt A&l GA2Y G(NBE& F2NIS Rdz

Cela signifiait la fin de la position monopolistique (sur la question
RS I LINRY20GA2Y Si RS f QAY!
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Evolution du role des offices
du tourisme

DMO

DestinationMarketing Office

) 4

Roles

DDMMO

ManagementOffice

Mission

gouvernance

Destination andDevelopmentMarketing and

KPI et

Source: Manifeste des villes européennes, 2017 « The Future of DMOs », Resonance « The Future of
Destination Marketing & Management & ,

compléte en annexe), Analyse KPMG
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