
1ère

édition

LôOffice de Tourisme 

du futur
Quels services, actions, projets pour un Office qui 

réponde aux attentes de ses différentes clientèles ?

Nadira Maleck Bertrand, Office de tourisme de lôOuest

Paul Fabing, Agence dôAttractivit® de lôAlsace

Pierre Bellerose, Tourisme Montréal

Jean-Luc Boulin, MONA



1ère

édition

[ΩhCCL/9 5¦ ¢h¦wL{a9 5¦ C¦¢¦w

Pierre Bellerose ςVice-président du département de recherche et développement de produit de Tourisme Montréal

7e Francophonie du e-tourisme

© Bureau du taxi de 
Montréal



1ère

édition

Ordre du jour

1. [ΩhCCL/9 5¦ ¢h¦wL{a9 !¦Wh¦w5ΩI¦L

2. LES GRANDES TENDANCES TOURISTIQUES

3. [Ω;±h[¦¢Lhb 59{ hCCL/9{ 5¦ ¢h¦wL{a9



LôOFFICE DU TOURISME 
AUJOURDôHUI



Office du tourisme urbain moyen en Amérique du Nord

9ƴ ƳƻȅŜƴƴŜ Ŝƴ нлмрΧ

16 employés à temps plein

5 employés à temps partiel ou 
sur appel

15 volontaires réguliers

Composition de lôorganisation selon les postes offerts

Taille de lôorganisation

Source: Destination Marketing. 2015 DMO Organizational & Financial Profil Study



9ƴ ƳƻȅŜƴƴŜ Ŝƴ нлмрΧ

Top 5 des sources revenus privées

ωRevenu provenant de publicités

ωCotisation des membres

ωRevenue provenant de partenariat

ωLes sponsorscorporatifs

ωwŜǾŜƴǳǎ ǇǊƻǾŜƴŀƴǘ ŘŜ ƭΩƻǊƎŀƴƛǎŀǘƛƻƴ ŘΩŞǾŞƴŜƳŜƴǘǎ

Top 5 des sources de revenus publiques

ωLes taxes hôtelières

ωÉvaluation du district de commercialisation / Frais de marketing

ωSource de revenus provenant du gouvernement ou de la municipalité

ωLes taxes sur la restauration

ωwŜǾŜƴǳǎ ǇǊƻǾŜƴŀƴǘ ŘΩŀǳǘǊŜǎ ǘŀȄŜǎ ƴŀǘƛƻƴŀƭŜǎ

Les principales sources de revenus

Source: Destination Marketing. 2015 DMO Organizational & Financial Profil Study

La moyenne 

pour les 

taxes 

hôtelières est 

de 13,1%

Membershippar secteurs dôindustrie

Office du tourisme urbain moyen en Amérique du Nord



En moyenne en 2015é

Marché agrément Marché affaires Commerce du 

voyage

Marché sportif et 

événementiel

Autres secteurs 

dôactivit®

51% 23% 8%12% 6%

Les principales d®penses par secteurs dôactivit®

Source: Destination Marketing. 2015 DMO Organizational & Financial Profil Study

Office du tourisme urbain moyen en Amérique du Nord
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Les tendances internationales en tourisme 
et leurs impacts
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Tendances «macro»
Unecroissancesoutenuedu tourismemondialqui sepoursuitet surpasselesautressecteurséconomiques

- Desprévisionsoptimistes: 3,3%ƧǳǎǉǳΩŜƴ2030

LaChine,lesÉtats-Unis,ƭΩ!ƭƭŜƳŀƎƴŜet le R.-U. en tête desdépartsinternationaux

- Paysà plusforte croissance: Chine,Canada,Mexique,Ukraine,RussieΧ

Unecroissancedesarrivéespour plusieursdestinationsinternationales

- LeJapon,le Mexique,la Grèce,le Portugal,ƭΩ!ǳǎǘǊŀƭƛŜetƭΩ9ǎǇŀƎƴŜsepositionneavecla meilleurecroissance.

Letourisme: moteur de retombéeséconomiques,culturelleset sociales

- 10%du PIBmondial,1 emploisur10

LetourismeŘΩŀŦŦŀƛǊŜǎconnaîtaussiunetrèsbonnecroissance

- QuartdeƭΩŞŎƻƴƻƳƛŜtouristiqueàƭΩŞŎƘŜƭƭŜmondialeet sonmarchéestencroissancesoutenue(4,5%parannéedepuis5 ans)

TENDANCE
S

MACRO

Source : UNWTO, 2017 «Tourism Highlights», Global Business Travel Association, », Statistics Canada, Globe and mail, 12 février 2016. «/ŀƴŀŘŀΩǎ ǘƻǳǊƛǎƳ 
sector emerges as an economic bright spot», World Bank Database (International Tourism - Departures), Analyse KPMG 



Tendances industrie
Des perturbations sociales, climatiques, politiques, etc. 

- Mouvance constante et rapidité des changements sociopolitiques dans le monde

- Isolation vs ouverture et globalisation 

- La sécurité des destinations devient de plus en plus importante

- Le développement durable : une tendance qui se poursuit

¦ƴŜ ŘŞƳƻŎǊŀǘƛǎŀǘƛƻƴ Řǳ ǾƻȅŀƎŜ Υ Ҩ ŎƻǶǘ ŀǾƛƻƴǎΣ ҧ ƛƴǾŜƴǘŀƛǊŜΣ Ҩ ǇǊƛȄΣ ҧ ŀŎŎŝǎ ŀŞǊƛŜƴ 

- Plus grand bassin de voyageurs, mais plus de concurrence entre les villes 

- « OvertourismηΣ ŎƻƴŎŜƴǘǊŀǘƛƻƴ ƎŞƻƎǊŀǇƘƛǉǳŜ Ŝǘ ǘŜƳǇƻǊŜƭƭŜ όŜȄΦ .ŀǊŎŜƭƻƴŜΣ ±ŜƴƛǎŜΧύ

De nouveaux outils technologiques

- Économie collaborative (ex. Airbnb, Luxury Retreat, etc.)

- Désintermédiation (ex. Booking.com)

- Big data, intelligence artificielle (ex. micro segmentation, hyper personnalisation, parcours client, etc.)

TENDANCES 
DE

INDUSTRIE

Source: Skift «Megatrends 2017», Deloitte «Travel hospitality industry outlook 2017», Chaire de Tourisme 
Transat ESG/UQAM et Tourisme Montréal «Le Tourisme de demainηΣ Ǉƭŀƴǎ ǎǘǊŀǘŞƎƛǉǳŜǎ ŘΩǳƴŜ ǎŞƭŜŎǘƛƻƴ ŘŜ 
villes comparables (voir liste complète en annexe), Analyse KPMG 



Tendances voyageurs - Agrément
" ƭŀ ǊŜŎƘŜǊŎƘŜ ŘΩŜȄǇŞǊƛŜƴŎŜǎ

- Authenticité, connexions humaines

- LƴǘŞǊşǘ ǇƻǳǊ ƭŜ ŎƛǘƻȅŜƴΣ ƭŜǎ ǉǳŀǊǘƛŜǊǎΣ ƭŜǎ ǇǊƻŘǳƛǘǎ ƭƻŎŀǳȄΧ όlocalhood)

- Expériences uniques, sur mesure, «meaningful / sense of purpose » 

- Roi de son expérience

Voyageurs connectés et mobiles

- Hyper personnalisation des messages / contenus

- wŞǎŜŀǳȄ ǎƻŎƛŀǳȄΣ ƛƴǎǇƛǊŀǘƛƻƴ Ŝǘ ǇŀǊǘŀƎŜ ŘΩƛƳŀƎŜǎ κ ǾƛŘŞƻ Υ ζConsommation ostentatoire», viralité

- Recherche de «seamlessness», «readiness», «responsiveness» 

- Popularité des plateformes P2P 

De nouvelles cibles

- Visiteur «multi-segments»

- Nouveaux profils : Familles / multi-générationnel, multiculturel, femmes, solo, 50-срΧ

- Croissance de la classe moyenne

- Le poids important des milléniaux 

- Nouvelles cibles : Étudiants et travailleurs étrangers comme visiteurs à long terme (ambassadeurs)

TENDANCES 
VOYAGEURS

Source: Skift «Megatrends 2017», Deloitte «Travel hospitality industry outlook 2017», Chaire de Tourisme 
Transat ESG/UQAM et Tourisme Montréal «Le Tourisme de demainηΣ Ǉƭŀƴǎ ǎǘǊŀǘŞƎƛǉǳŜǎ ŘΩǳƴŜ ǎŞƭŜŎǘƛƻƴ ŘŜ 
villes comparables (voir liste complète en annexe), Analyse KPMG 



Tendances voyageurs - Affaires
De nouveaux critères décisionnels

- Expertise sectorielle (environnement, technologie, etc.)

- Croissance des congrès de plus petite taille

- R.O.I. et valeur ajoutée

- Expérience plus unique / innovante

- Dernière minute

- Réservations de chambres «hors bloc»

Voyageurs connectés et mobiles

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

- Technologie omniprésente

- Réunions hybrides combinant rencontres en personne et expériences virtuelles 

" ƭŀ ǊŜŎƘŜǊŎƘŜ ŘΩŜȄǇŞǊƛŜƴŎŜǎ

- Des congrès / réunions plus «engageants»

- Pre- & post- : prolongation du séjour avant et après les congrès

- « Festivalisation» : programmation pluridisciplinaire qui marie affaires, créativité et divertissement (SXSW, C2) 

- Convergence agrément et affaires : «Bleisure»

TENDANCE
S 

VOYAGEUR
S

Source: Skift «Megatrends 2017», Deloitte «Travel hospitality industry outlook 2017», Chaire de Tourisme 
Transat ESG/UQAM et Tourisme Montréal «Le Tourisme de demain», World travel % Tourism Council 
« Maximising opportunities for business travel growthηΣ Ǉƭŀƴǎ ǎǘǊŀǘŞƎƛǉǳŜǎ ŘΩǳƴŜ ǎŞƭŜŎǘƛƻƴ ŘŜ ǾƛƭƭŜǎ 
comparables (voir liste complète en annexe), Analyse KPMG 



Impacts sur les villes comme destination

Accueil

- Ouverture à la diversité

- [ŀƴƎǳŜΣ ŎƻǳǘǳƳŜǎΣ ƴƻǳǊǊƛǘǳǊŜΧ

- Signalisation, modes de paiementΧ

Infrastructures et planification

- Transport, circulation et accès 

- DŜǎǘƛƻƴ ŘŜǎ ǾƛǎƛǘŜǳǊǎ Řŀƴǎ ƭŜ ǘŜƳǇǎ Ŝǘ ƭΩŜǎǇŀŎŜ 

- Smart city / wifi / connectivité / e-paiement

Réglementation / consultation

- tƻƭƛǘƛǉǳŜǎ Ŝǘ ǊŞƎƭŜƳŜƴǘŀǘƛƻƴǎ ŘŜ ƭΩŞŎƻƴƻƳƛŜ Řǳ ǇŀǊǘŀƎŜ

- Gestion des impacts sur les citoyens

Environnement 

- Sécurité

- Pratiques durables et responsabilité sociale 

IMPACTS
SUR LES 
VILLES
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нлмлΥ ƭŜ ŘŞōǳǘ ŘΩǳƴ ǘŜƳǇǎ ƴƻǳǾŜŀǳΧ

3 tendances concourent

Å[ΩŀǊǊƛǾŞŜ Ŝƴ ƳŀǎǎŜ ŘŜǎ ƳƛƭƭŞƴƛŀǳȄ ǎǳǊ ƭŜ ƳŀǊŎƘŞ Řǳ ǾƻȅŀƎŜΤ

Å[ŀ ŎǊƻƛǎǎŀƴŎŜ ŘŜ ƭΩǳǘƛƭƛǎŀǘƛƻƴ ŘŜǎ ǊŞǎŜŀǳȄ ǎƻŎƛŀǳȄΤ

Å[Ωǳǘƛƭƛǎŀǘƛƻƴ ǘǊŝǎ ŦƻǊǘŜ Řǳ ǘŞƭŞǇƘƻƴŜ ƛƴǘŜƭƭƛƎŜƴǘ

Cela signifiait la fin de la position monopolistique (sur la question 
ŘŜ ƭŀ ǇǊƻƳƻǘƛƻƴ Ŝǘ ŘŜ ƭΩƛƳŀƎŜύ ŘŜǎ ƻŦŦƛŎŜǎ ŘŜ ǘƻǳǊƛǎƳŜΦ



Évolution du rôle des offices 
du tourisme

© IRT/Lionel GHIGHI

DMO
Destination Marketing Office

DDMMO
Destination and Development Marketing and 

Management Office

Rôles Mission
KPI et 

gouvernance

Source: Manifeste des villes européennes, 2017 « The Future of DMOs », Resonance « The Future of 

Destination Marketing & Management è, plans strat®giques dôune s®lection de villes comparables (voir liste 

complète en annexe), Analyse KPMG 


