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Depuis 1984, a la demande du Consell
régional de Bourgogne et de I'Etat, le
Comité Régional du Tourisme de
Bourgogne — aujourd’hui Bourgogne
Tourisme — assure la maitrise d’ouvrage de
I'observation de I'activité touristique et gere

ainsi 'observatoire régional du tourisme.

Introduction o
En 2005, le Conseil regional de Bourgogne

lui a également confié le pilotage du
chantier E24 « Des outils d’observation et
d’évaluation » du Schéma Régional de
Développement Touristique.
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observatoires
regionaux

eLes lois

Les principales missions
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L’observation est une compétence régionale, stipulé e par
les lois suivantes :

-Loi du 3 janvier 1987

« le Conseil régional confie tout ou partie de la mise en ceuvre
de la politique du tourisme de la région au CRT , notamment
dans le domaine des études, ... »

-Loi du 27 février 1992, dite de « démocratie de pro  ximité » :

« le Conseil régional assure le recuell, le traitement et la diffusion
des données relatives a l'activité touristique de la région »

sLes observatoires régionaux poursuivent 4 grands
objectifs :

-connaissance et suivi du parc d’hébergements
-mesure et suivi de la frequentation
-étude des clienteles et des marchés

-évaluation du poids économique
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L'ORT
Bourgogne

*QOrganisation

Personnel

*Budget
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*Un service du CRT depuis 1984

1,25 postes équivalent temps plein :
-1 chef de département

-1 chargé d’études

*Un budget d’études subventionné annuellement par I'Etat et le
Conseil régional de Bourgogne, dans le cadre du contrat de projet :

-125 000 euros en 2007
-121 000 euros en 2008
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recommandation
s du SRDT

sConsolider les études de base
indispensables et maintenir la continuité
de I'observation

*Encourager tous les acteurs touristiques
a observer leur propre activite

Faciliter l'utilisation des données par
I'ensemble des partenaires, publics et
prives
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Consolider les études de base indispensables et mai  ntenir la
continuité de I'observation

sperenniser le dispositif actuel d’observation , qui repose sur
deux principaux types d’enquétes : 2
-les exploitations régionales des grandes enquétes nationales me:

-la mise en ceuvre d’ enquétes régionales

sengager les études indispensables qui font encore
actuellement défaut : clienteles étrangeres, fréquentation
chambres d’hotes, ...

spoursuivre le lobbying et les investigations en mat iere
d’évaluation du poids économique  du tourisme, tant sur les
sources gue sur les méthodes.

spoursuivre la coordination méthodologique et les
partenariats : au niveau national, au niveau inter-régional au sein
du Grand Est et au niveau régional




Encourager tous les acteurs touristiques a observer leur

propre activité, selon deux principes :
3E
Me

spremier principe : toute action pour le développement d’un site,
d’'un équipement, d’'une filiere, d’'un événement — et ce d'autant
plus que des crédits publics importants auraient été sollicités -
devrait comprendre un volet « observation » , qui traiterait de
tout ou partie des aspects suivants : suivi des fréquentations,
connaissance des clienteles et des visiteurs et mesure des
retombées

esecond principe : toute I'observation n'incombe pas aux
seules collectivites publiques et il apparait essentiel de bien
clarifier les responsabilités des uns et des autres :
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L))

= .
-s’agissant des actions identifiees par les collecti vités comme g
prioritaires dans leurs schémas de développement (pour le @)
CRB : Tour de Bourgogne a vélo, routes des vins, ...) : un volet Sg
« observation » doit étre inscrit par ces collectivités et son 2
financement doit étre de leur responsabilité ; m:

-concernant les autres actions , portées par des communes, des
pays, des agglomérations, des entreprises, des associations ou

des groupements professionnels, ... : il s’agit pour les collectivites,
non pas de réaliser les etudes a leur place, mais de les aider et/ou
de les inciter a penser « observation » des la conception du projet

. les collectivités imposent des lors dans tous leurs réglements financiers
une obligation a fournir des indicateurs de suivi (définis par le
financeur) et un engagement sur I’honneur a répondre aux enquétes
régionales ;

. ce faisant, elles soutiennent les porteurs de projets par I'assistance
logistique (conseils, centre de ressources, bibliotheque des savoir-faire -
cahier des charges, questionnaires, ... -, ...) que peuvent leur apporter les

techniciens du C.R.T., des C.D.T. et des chambres consulaires.
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Faciliter l'utilisation des données, leur appropria tion, par GC) .
I'ensemble des partenaires, publics et privés 87
(@)
—o
spoursuivre les efforts déja bien engagés pour mettre a S5
disposition les informations collectées ; m§

-d’abord aux prestataires enquétés, via une restitution
personnalisée des résultats,

-puis, a tous, avec les outils de communication tels que les
éditions type « chiffres-clés », les rubriques « économie
touristique » des sites Internet professionnels, etc... ;

sproduire davantage d'analyses : apporter de la « valeur
ajoutée » aux observations statistiques, en organisant
régulierement des « moments » dédiés a l'analyse, sous forme
de rencontres régionales ou locales, de journées techniques, ...

smettre en place des modules de formation aux techniques et a
I'analyse statistiques
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Le dispositif
jusgu’a
aujourd’hui

sLa mesure de la fréquentation

-Les enquétes nationales a exploitation

% régionale
% -Les partenariats de suivi de fréquentation

| -L’enquéte de conjoncture

L0 eLes autres études

-Les études de clienteles et enquétes de
satisfaction

-Les sondages de notoriété et études d'image

-Les études économiques

oL a diffusion des informations
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La mesure de la fréequentation

sLes engquétes nationales a exploitation régionale

-Enquéte de fréquentation hoételiere (DT-INSEE) :

Enquéte mensuelle toute I'année aupres de I'ensemble des hétels (sur-
échantillonnage de I'enquéte nationale)

. Arrivées/nuitées et taux d’occupation, selon le confort de I'établissement et/ou
I'origine des clientéles

. Résultats disponibles : région, département, une vingtaine de zones (dont PNR
Morvan) + rural/urbain + type d’établissement (chaine, Logis, ...)

-Enquéte de fréquentation auprés des campings (DT-IN  SEE)
Engquéte mensuelle de mai a septembre aupres de I'ensemble des campings

. Arrivées/nuitées et taux d’occupation, selon le confort du terrain et/ou I'origine des
clienteles

. Résultats disponibles : région, département, PNR Morvan + mode de gestion
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La mesure de la frequentation (suite)

sLes enquétes nationales a exploitation régionale (suite)

-Suivi de la demande touristique des Francais (DT-TN S Sofres)

Sondage mensuel auprés d’'un panel de 20 000 ménages de résidents francais sur
leurs déplacements touristiques

. Séjours et nuitées (au total et selon caractéristiques : motif/durée), profil (age,
CSP, ...) et comportement de séjour (hébergement, activités, ...) + part de marché
des régions

. Résultats disponibles : région

-Enquéte sur la fréquentation étrangere (DT-TNS Sofr  es)

Enquéte aux Frontieres (EAF), tous les 4-5 ans, jusqu’en 1998 ; Enquéte sur les
Visiteurs Etrangers (EVE), en continu, depuis 2005

. Séjours et nuitées (au total et selon caractéristiques : motif/durée), profil (age,
CSP, ...) et comportement de séjour (hébergement, activités, ...)

. Résultats disponibles : 1996, derniere exploitation régionale de 'EAF ; dans
'immédiat, pas d’exploitation régionale d’EVE
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La mesure de la frequentation (suite)

sLes partenariats de suivi de fréquentation

-Hébergements

. Gites ruraux : avec les centrales de réservation des Gites de France (suivi
mensuel)

. Prestataires de tourisme fluvial : avec VNF/ODIT (enquéte annuelle)

. Hébergements collectifs : avec 'UNAT (enquéte annuelle)

-Activités
. Lieux de visite : avec les ADT (enquéte mensuelle)
. OT/SI : avec la FROTSI (suivi mensuel)

. Restaurants : avec la CRCI

-Transports (mobilité)
. Route/péages autoroutiers : avec ODIT/APRR (exploitation a la demande)
. Air/aéroport : avec la CCI Dijon
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La mesure de la frequentation (suite)

L ’enquéte de conjoncture

Sondage mensuel d’opinions, par téléphone, de mai a septembre,
aupres d’un échantillon représentatif de 300 prestataires issus de 13

secteurs d’activité touristique

(hoétels, campings, gites ruraux, chambres d'hétes, gites d’étape et de s€jour,
hébergements collectifs, loueurs de bateaux & péniches-hétels, lieux de visite,
activités sportives et de plein air, restaurants, caves, agences de voyages
réceptives et offices de tourisme)

« Ressenti » sur le niveau d'activité et son
évolution (par rapport a la méme période de I'année
précédente), avec une distinction entre la
fréquentation francaise et la fréequentation étrangere

. Résultats : région, tous secteurs d’activité
confondus et par secteur

NB : il s'agit de disposer rapidement d’informations
sur le déroulement de la saison estivale, sans
attendre les résultats définitifs (disponibles a environ
N+30 jours)
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Les autres études

sLes études de clienteles (avec volet satisfaction) :

-Jusgu’en 2005 : maitrise d’ouvrage de toute une série d’études de
clienteles, quelles qu’elles soient

. hébergements : hétels, campings, gites, chambres d’h6tes, tourisme fluvial
. activités : golf, péche

. sites : cathédrale d’Autun, site prieural de La Charité-sur-Loire

-Désormais, conformément au SRDT

. maitrise d’ouvrage des études liées aux filieres prioritaires :
en 2009 * tourisme a vélo (en partenariat avec les départements)

* tourisme viti-vinicole (en partenariat avec ODIT et régions viticoles)

guant aux hébergements et aux activités, accompagnhement
(technique) des « fédérations » professionnelles demandeuses

en 2007, les gites et les chambres d’hétes, avec les Gites de France

. idem pour les sites, accompagnement des territoires demandeurs
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Les autres études (suite)

sLes sondages de notoriété et études d'image

Mesure de la notoriété de la région (top of mind, spontanée, assistée) en
tant que destination touristiqgue et évaluation de son image, pour avoir une
vision précise du positionnement percu et orienter en conséguence les
stratégies marketing :

. les ingrédients du positionnement a mettre en avant dans la stratégie de com’
. les prestations & mieux faire connaitre pour mieux contribuer au positionnement visé,

. les nouvelles offres a créer ou a développer pour mieux répondre aux cibles visées

Définition en 2001 par 'AFIT d’un guide méthodologique , préconisant une
démarche standard quels que soient la cible (France ou Europe) et les
souscripteurs (région, département, ...) :

. recours a une enquéte omnibus en face a face, en souscription
. tous les 3 ou 4 ans (afin de mesurer les effets des campagnes)

. aupres d’'un échantillon représentatif d’'au moins 1 000 individus.

Derniere application au marché francais : en 2002, avec BVA. Encore non
appliqué aux marchés étrangers



Les autres études (suite)

sLes études économiques :

-Les dépenses/consommations
. Réalisation d’une enquéte dépenses des touristes francais en 2000 (TNS Sofres)

. Jusqu’en 2005, récupération aupres de la DT des consommations touristiques
régionales

-L’emploi

. L'emploi salarié¢ dans les activités caractéristigues du tourisme : données
UNEDIC annuelles

. L'emploi salarié lié au tourisme (estimation INSEE a partir des DADS) :
application de la méthodologie en 1998, 2002 et 2008

-Les chiffres d’affaires :

. Expérimentation cartes bancaires en 1999/2000
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La diffusion des informations

ePublications :

-Communiqués

. Notes de conjoncture hoteliere

. Communiqués de I'enquéte de conjoncture

-Périodiques :
. Chiffres-clés du tourisme en
Bourgogne (10éme édition a paraitre)

. Flux autoroutiers et touristes
européens en Bourgogne (4éme édition
a paraitre)

. Emploi salarié lié au tourisme (3éme
édition a paraitre)

-Ponctuels : a chaque fin d’étude
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La diffusion des informations (suite)

*Rubrigue « Economie touristique » du site pro :

-Mise en ligne de toutes les publications (pdf)

-Mise en ligne de ...
. tableaux statistiques de fréquentation :
suivi mensuel

bilans annuels

séries longues
. fiches-marchés

. fiches-éco
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*Un nouveau service : la veille
*\Vers un « pool de compétences » ?

*Une nouvelle pratique : I'évaluation des
actions de promotion

-Sites Internet
-Actions de promotion grand public

-Actions de presse

LES. nouvelles *\Vers de nouveaux dispositifs
actions d’observation

et les prOjetS -Observation on line
-Dispositifs ad hoc pour I'observation de
I'itinérance

-Observation thématique et locale
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Un nouveau service : la veille

Développement d’'un pble « Observation et veille  » au sein de
Bourgogne Tourisme, avec (outre le chargé d’etudes) 2 veilleurs

-themes : hébergements, filieres, espaces, transports, marches, ...

-veille internet, presse et publications, participation a des colloques ou
journées d’étude, visite de salons, ...

-rédaction de notes ou de fiches, puis diffusion

Vers un « pool de compétences » ?

Dans le cadre du SRDT, réflexion sur le « regroupement » des
observatoires de la region (sous une forme a définir : informel ? au
sein de 'antenne ODIT France Bourgogne ?)

Enjeu : au lieu de faire tous chacun de son c6té plus ou moins les mémes
choses, se répartir les différents « sujets » d’observation et de veille, afin de
couvrir le champs le plus large possible et d’étre mieux a méme de conseiller
les porteurs de projets et d’évaluer les politiques



Une nouvelle pratique : I'évaluation des actions de promotion

*Sites Internet : avec le barometre eTour des sociétés DGA et
crm-metrix

-mesure de la satisfaction des visiteurs d’un site Internet, connaissance de
leur profil et appréhension de leurs intentions de séjour

-application a nos sites généralistes et aux sites du TBV

*Actions de promotion grand public . avec Promomeétris de la
sociéeté Strategie & Développement

-mesure du retour sur investissement d’'une opération de promotion, avec
connaissance du profil des visiteurs et descriptif de leur séjour

-application au site vite-en-bourgogne.com, au centre d’appel multimedia, a
des salons, a des e-mailings ou newsletters, ...

*Actions de presse : avec la société Occurrence

-bilan des retombées médiatiques (notoriété/image, forces/faiblesses, ...)

-application aux articles de la presse écrite et on-line France de juillet a
octobre 2007



Vers de nouveaux dispositifs d’observation

Observation on line : I'observatoire eTour

Dispositif d’observation en continu par Internet de la clientéle touristique
d’un territoire, a partir de l'access panel produit par le barométre eTour,
constitué des visiteurs internautes ayant accepté d’étre réinterrogés et
ayant déclaré une intention de séjour

2 phases successives d’enquéte :

-une phase de bilan de séjour réalisée apres la date du séjour envisage
(annoncé dans le questionnaire du barometre eTour) : .

. mesurer le taux de transformation des intentions de séjour

. analyser le comportement (durée, hébergement choisi, activités pratiquées, ...), la
satisfaction et les dépenses des s€journants

-une phase de mesure de fidélisation réalisée un an apres :
. évaluer la fidélisation des touristes a la destination

. évaluer le positionnement concurrentiel du territoire vis-a-vis des autres destinations.
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Vers de nouveaux dispositifs d’observation (suite)

*Dispositifs ad hoc pour I'observation de l'itinérance : I'exemple du
Tour de Bourgogne a vélo

Double dispositif (conforme aux recommandations préconisées par le
comité de pilotage transnational du projet de I'Eurovéloroute des fleuves :
meéthode de référence pour analyser I'impact économique des véloroutes et
voies vertes) :

-Quantification « automatique » des flux , via 'implantation, le long de l'itinéraire,
d’éco-compteurs permanents, pour comptabiliser 'ensemble des cyclistes toute
I'année.

-Qualification des flux, a travers 3 types d’enquétes, confiées a un bureau d’études sur
appel d'offres et menées en différents points du parcours et a différentes périodes de
I'année :

. des comptages manuels, notamment pour différencier les groupes d’'usagers,
cyclistes et non cyclistes ;

. des interviews breves, par type de « cycliste », pour identifier leur profil (résident ou
touriste), leur motif de déplacement (itinérance, loisir, entrainement sportif, utilitaire
(achat, travail...)) et les distances moyennes parcourues ;

. des enquétes approfondies, pour mesurer les dépenses par groupe d'usagers et
aborder des questions plus qualitatives.
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Vers de nouveaux dispositifs d’observation (suite)

*Observation thématique et locale : le dispositif Tourinstat

En complétant les données issues des exploitations régionales des
enquétes nationales, un dispositif répondant a 3 objectifs :

-une observation fine, au plus prés des préoccupations,
-une observation en temps réel,

-des conditions de collecte/production/diffusion facilitées, via I'utilisation des TIC.

Moyennant I'animation du réseau, un triple intérét :

-il permet une observation thématique et/ou locale,
-il repose sur des partenariats actifs (a géométrie/géographie variable),

-il S'inspire d’une approche marketing : « des statistiques par et pour les
professionnels ».

Cf expérience de 'ORT Pays de la Loire
Application :
-clubs de Bourgogne Tourisme (Bourgogne Séminaires, ...)
-club hételier de Beaune (CCI)

-lieux de visite (ADT), caves (BIVB), hébergements collectifs (UNAT), ...



Comment progresser ?

Conclusion
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1/ prioriser les actions a conduire

eque veut-on observer de plus dans les années a venir ?
-en matiere d’'observation locale (territoires, sites, ...),

-en matiere d’observation thématique (hébergements, filieres de
produits, ...)

e ...Suivant quel axe d’étude :

- la mesure de I'impact économique (fréquentations,
consommations, emplois, ...)

- la connaissance qualitative des clienteles (comportements,
attentes, satisfaction, ...)
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2/ définir les modalités optimales de partenariat entre les
acteurs publics et privés, aussi bien en termes de production
d’'informations que d’exploitation (et d'interpréetation) des
donneées collectées.

3/ s’attacher a répondre aux questions suivantes

scomment observer le tourisme itinérant ? (objectifs ? méthodes ?
outils ? ...)

scomment tirer profit des TIC dans le domaine de I'observation ?
(collecte et diffusion des donneées, ...)

scomment optimiser I'appropriation des résultats de I'observation
par les acteurs touristiques ?
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L'ambition de Bourgogne Tourisme est de faire
de I'observatoire un outil avant tout pour l'action,
de connaissance certes, mais aussi de suivi et
d’évaluation des politiques publigues comme des
stratégies entrepreneuriales en matiere de
développement touristique et d’emploi.
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Merci de votre attention.

Pour toute information :

Yann BELLET
Chef du département Marketing & Développement

Tel : 03 80 280 287
E-mall : y.bellet@crt-bourgogne.fr

La BOurgOgne unique et multiple



