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En France, depuis plus dun
siecle, offices de tourisme et
syndicats d’initiative nous
renseignent et nous guident

sur nos lieux de villégiature.

Mais demain ? A I'heure
d’Internet et des réseaux

sociaux, comment ces

structures, parfois désuetes,
vont-elles muter 7 eac asexie vatois

A

e

1 ne suffit pas d'avoir chez soi de belles et bonnes
choses ; il faut encore les faire connaitre. Gérard-
mer est l'lnterlaken des Vosges. De part et d'aulre,
il y a des lacs, des cascades, d'dpres sommelts.
Pourquoi n'y aurait-il pas, ici, quelque dévelop-
pement d'hotellerie et une certaine affiuence
d'étrangers ? » écrivait, au milieu du XIXe siécle,
le docteur Bailly, un Géromois plutdt vision-
naire. En juillet 1875, d’autres notables de Gérardmer
fondent le Comité des Promenades. Pour attirer les
touristes, ces précurseurs aménagent les quais du lac,
créent une baignade, un kiosque 4 musique, des sentiers
en forét...
Cette initiative citoyenne prendra plus tard 'appellation
de syndicat d'initiative. Petit frére de I'office de tourisme,
celui-ci n'est pas reconnu par la loi. Il peut étre animé par
des bénévoles et ne pas étre ouvert toute I'année. 1'office
de tourisme lui, bénéficie d'une délégation de missions
de service public (loi du 23 décembre 1992). Une conven-
tion d’objectifs est signée entre I'office —souvent présidé
par un élu local - et la collectivité territoriale. 1l applique
la politique de promotion du département, de la région,
en suivant les directives nationales et fonctionne comme
une entreprise, avec des salariés.

Un maillage unique en Europe

En 1889, Grenoble et le Dauphiné créent a leur tour leur
syndicat d'initiative. Peu a peu, le phénomene s'étend. En
1918, la France en compte cing cents. L'avénement des
congés payés et des transports amene les Francais a
découvrir leur pays. Dans les villes et villages de France,
des hotels, des restaurants et des structures de loisirs sont
créés, Le tourisme, & partir des années 1960, devient un
secteur économique florissant. Nos régions attirent le
monde. Les offices de tourisme s’adaptent, publiant leurs
documents en plusieurs langues et embauchant des agents
bilingues, voire trilingues.

En quelques décennies, la France devient la premiére
destination touristique mondiale (1990). Le succés du tra-
vail des offices de tourisme et des syndicats d'initiative,
qui, sans relache depuis un siécle et demi, regoivent les
visiteurs. Du bureau de village aux comptoirs imposants
de Paris ou de Nice, ces 3100 organismes — dont 80 % eee

En haut, 'Union nautique, baignade aménagée

au bord du lac de Gérardmer & la fin du XIX siécle.
En bas, en 2010, I'office de tourisme de La Rochelle
aregu plus de 300 000 visiteurs.
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| Demain les offices de tourisme

eee sont des associations loi 1901 - forment aujourd’hui un
maillage unique en Europe. Regroupés, depuis 1976, au
sein de la Fédération nationale des offices de tourisme et
syndicats d'initiative (FNOTSI), ils ne cessent de promou-
voir les territoires et participent par ce biais au dévelop-
pement économique local.

Des «super-concierges »

Néanmoins, leur impact économique est difficile & chiffrer.
« Nul ne peut quantifier avec certitude les dépenses effec-
tuées par un touriste découlant des actions menées par les
offices », précise la FNOTSL. « Les offices de tourisme sont
censés remplir nos établissements, pourtant je ne connais
pas un hitel dont le chiffre d'affaires dépende d'eux »,
estime pour sa part Thierry Grégoire porte-parole de
I'Union des métiers et des industries de I'hotellerie
(UMIH). « Les offices sont les super-concierges des stations
touristiques. Ils accueillent et conseillent les clients, mais
la commercialisation se fait autrement. Idem en matiére
de tourisme d'affaires : mieux vaut s'appuyer sur un
groupement d'intérét économique (GIE) pour assurer
sa prapre promotion. »

Comme les pionniers de Gérardmer, qui avaient une vraie
vision de ce qui allait séduire les visiteurs, les offices de
tourisme d’aujourd’hui doivent se projeter dans I"avenir
et réinventer leur réle. Car la concurrence entre les desti-
nations est de plus en plus forte la mobilité et |'exigence
des consommateurs aussi. Les offices ne peuvent plus se
contenter de livrer des listes exhaustives d’hébergements
et d’activités.

Vers des offices 2.0

« La notion d'accueil a évolué, constate Magali Montaigne,
responsable du marketing interactif de la FNOTSI". Avec
les nouvelles technologies de l'information et de la commu-
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Le 15 avril 1889, messieurs de Montal, Merceron,
de Maisonville et Chabrand créent le syndicat
d'initiative de Grenoble et du Dauphiné.

nication, les touristes sont déja saturés de données avant
d'arriver sur leur lieu de vacances. Les OT doivent donc
travailler l'accueil et la promotion en amont, & travers leur
site web, une fan page sur Facebook, des vidéos sur Youtube,
des photos sur Flickr... » La fédération accompagne cette
révolution numeérique et oriente la stratégie web de ses
adhérents, contraints de s’adapter au comportement des
touristes-internautes. Certaines structures doivent encore
tout mettre en place. D'autres ont su évoluer et sont a la
pointe des NTIC. L'office de Bourges, par exemple, a mis
en place une application iPhone, des QR codes et une
stratégie réseaux sociaux. Celui de Saint-Ouen intégre
son nouveau site une web TV, proposant des reportages.
A La Rochelle, Elodie Poudevigne développe depuis cing
ans la stratégie web de l'office de tourisme. La troisiéme
version de son site (opérationnel depuis février 2011)
intégre notamment une centrale de réservation en ligne.
« En juillet 2009, nous avons créé la premiére plate-forme
de dépdt d'avis. Les internautes s'expriment librement sur
notre site. Nous avons une page Facebook “La Rachelle
Tourisme” depuis navembre 2009. Parmi les 1200 fans,
20 a 30 % sont Rochelais. Parler de sa propre ville est trés
fédérateur, et le néotouriste est avide d'informations
instantanées pour se distraire prés de chez lui», explique-
t-elle. Depuis un an, la jeune femme joue a I'agent
d’accueil virtuel sur Twitter. Elle suit ce qui est twitté,
répond en direct aux questions sur La Rochelle et donne
des conseils personnalisés.

Mais Internet n’est pas la panacée. Ce n’est qu'un outil
supplémentaire mis & disposition des offices. Les touristes
sont formels : rien ne remplace le dialogue en vis-a-vis au
comptoir, pour affiner sa recherche, découvrir des bons
plans, choisir ses visites, etc. Quels qu'ils soient, les
visiteurs auront toujours besoin d'un traitement de
faveur... ®

* La commission prospective de la FNOTSI méne une réflexion sur les défis
a relever par les offices, Un (apl)url sera rendu public en octobre prochain
lors de son congrés a La Rochelle.

LES QUARTE MISSIONS DES OT
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