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Comment valoriser 'activité d'un Office de Tourisme?

Tout un chacun est soumis aux aléas de I'écon@uie ce soit les particuliers, issus des classes
supérieures, moyennes et inférieures, les étabimses publics, les entreprises privées, nous
sommes tous concernés.

Suite a la crise économique mondiale, les esiimstconcernant le secteur du tourisme pour
I'été 2009 sont pessimistes. Afin d’anticiper et dieninuer la sévérité de I'impact, il est
nécessaire pour tous les acteurs du secteur deetrda nouvelles idées, capables de générer des
revenus.

Au sein d'un Office de Tourisme ayant une audbios de commercialisation, quelles sont les

solutions envisageables ? L'objectif de ce ménsara d'étudier deux hypothéses majeures.
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Introduction

Afin de trouver un établissement au sein dugai@ljisse étudier cette problématique, j'ai évalué

guelques options, parmi lesquelles les agencesyhyes et les agences réceptives.

Durant I'hiver 2008, j'étais notamment en contaeéc deux agences réceptives dans les
Bouches-du-Rhoéne. Aprés avoir eu quelques convensatléphoniques avec les dirigeants, j'ai
estimé que travailler dans ces agences ne me pgaingas d'approfondir mon travail, car
celles-ci s'adressent uniquement a un public iastiee méme, apres avoir envoyé ou dépose
guelques CV dans des chaines d'agences de voyalgemds Cook, Nouvelles Frontiéres,
Tendances Voyages...), je me suis rétracté pouaitown mentionnée. Contacter une agence
réceptive et, a un degré moindre, une agence dagesyn'est pas le fait du touriste typique. Le

facteur économique instaure une barriere.

En Office de Tourisme, je savais pour y avoivai durant deux étés que I'on pouvait y
croiser divers acteurs du tourisme. A I'Office mémes fonctions sont multiples, ce qui permet
d'observer a difféerents niveaux le phénomene togus. Ainsi, une personne chargée du
Tourisme d'Affaires (organisation de congrés etiséires entre autres) rencontrera un public
différent de celui d'un agent d'accueil par exemplgalement, tout type de touriste peut entrer
dans un Office, puisque la plupart des servicesnieue sont gratuitement, ce qui assure la
diversité de I'échantillon étudié. Le vaste potdndie ce panel a fait pencher la balance lorsque

j'ai effectué mon choix final.
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1/ Le contexte

A/ Le secteur du Tourisme

A I'échelle nationale, le tourisme pese de tout goids sur I'économie. Ce dernier représentait
6,2 % du PIB en 2007. Ce secteur est excédentai 2 milliards d'euros, dans le cadre des
échanges extérieurs de la France. De plus 230 0@8peises liées au tourisme emploient 900
000 personnes, ce qui en fait I'un des princip&axesirs d'emploi depuis 2004.

La région PACA est l'une des valeurs slres dusime francais. Elle figure parmi les trois
régions les plus importantes en matiére d'offrétBngemerit Aussi bien fréquentée par des
touristes étrangers (essentiellement néerlandaiganbiques, italiens et allemands) que
nationaux, cette région doit beaucoup au tourismugsque celui-ci représente 12 % du PIB
régional. En PACA, 105 300 emplois sont lies auigme. Ce chiffre passe a 150 000 I'été. 7 %
de I'emploi régional est en rapport avec le toueisianfin, 11,5 % de I'emploi touristique

national s'effectue dans la région.

Pour ce qui est de la fréquentation, le pic &eedbrs de la premiere quinzaine d'aolt. A cette
période, la fréquentation journaliere oscille ermaillions et 2,5 millions de touristes. Plus d'un
tiers des séjours durent entre 4 et 8 nuits. 14e8%ovikiteurs ne passent qu'une seule nuit dans la
région; a l'opposé, 7 % restent pour 16 nuits aws.pAu ler janvier 2008, I'hébergement
marchand (hotels, campings, meublés classés toeirisittages de vacances, résidences de
vacances auberges de jeunesse et chambres ddiig#isées) comprend 28 062 établissements.
Pour I'hébergement non marchand (les résidencesndaice$), on retrouve 436 720
établissements.

1 Avec Paris et Lourdes.
2 Sont considérés comme résidences secondairegéeents utilisés pour les week-ends ou vacances.
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Concernant le tourisme balnéaire, les Alpes-Maes sont destinées a un tourisme de standing.
Preuve en est la forte présence de grands héteimede Hilton, le Martinez, le Negresco ou
bien encore le Ruhl dans les villes de Nice et @ankn revanche, le Var s'est surtout spécialisé
dans I'nétellerie de plein air, destinée aux taesisle passage. 290 000 lits étaient disponibles en
2007. Ce département accueille d'ailleurs a luil teunoitié de l'offre hoteliere de plein air

régionale.

C'est dans le Var, a Saint-Raphaél plus précisgémee j'ai effectué mon stage. Cette ville de
35 000 habitants, avec une densité de 376 habdkmhe superficie de 89,59 km?, se situe a
I'extrémité est du Var, a la limite des Alpes-Marmis. Y sont recensés entre autres 52 hétels, 16
résidences de tourisme, 13 campings, 8 villagesadances et 6 000 locations saisonniéres, pour

une capacité totale d’hébergement estimée a 84t200

En matiere de fréquentation, le nombre de nuig&esitue aux alentours de 11 millions. Un
visiteur dépense en moyenne 32,78 € par jour. Aal,tpour ces cing derniéres années (2004 —

2008), le tourisme a rapporté environ 317 millipas an a la municipalité.

B/ Le contexte économique

Bien entendu, la « crise » est la clé de volteatie partie. Mais qu'est-ce que la crise? Cst ¢
gue nous expliquent en détails Philippe Waechtafatial You, dans leur livre « Subprimes, la

faillite mondiale? ».

Le systeme financier américain est au coeur dblpme. Les citoyens ameéricains contractent
frequemment des crédits aupreés de leur banquedaguérir leur propre maison. Ensuite, ces
crédits peuvent étre rachetés par des organism&s pkes crédits sont acceptés sous différentes
conditions,: le montant doit étre inférieur & 41000dollars (limite en vigueur en 2007), le
remboursement mensuel ne doit pas excéder 25 %edenus, le remboursement mensuel de

tous les crédits ne doit pas dépasser 36 % desuswat le montant du crédit ne doit pas étre
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supérieur a 80 % du prix global de la maison. Despla banque, en cas de non-paiement, a le

droit de saisir la maison. Ces régles étaienttetriau début des années 2000.

C'est a ce moment-la que les premiers problénieserd apparaitre. Avec un marché
immobilier a la hausse, les banques, prises d'eptimet avec la volonté de gagner plus d'argent
(grace aux intéréts des préts), ont commencé admremes risques, en faisant preuve d'une
moindre vigilance quant aux personnes a qui eltoraaient ces crédits. Dés lors, de plus
nombreuses personnes ont acces aux crédits, nie@ssng sont pas toutes en mesure de les
rembourser. Si I'année 2003 voit ce dilemme émedest en 2005 et surtout 2006 que celui-ci

va prendre de I'ampleur.

En 2006, alors que 40 % des crédits accordésomé gas conformes aux conditions
précédemment citées, le marché immobilier pasadaisse. Les banques sont alors prises a leur
propre jeu: face a des clients de plus en plus neaxba ne pas pouvoir rembourser leurs crédits,
le fait de saisir la maison n'est plus suffisanirpgompenser. Egalement, les clients désireux de
vendre leur maison pour s'acquitter de leurs deteegpeuvent en tirer un prix suffisant. Les
banques doivent donc faire face a une pénuriequédiiés et font appel aux banques centrales
pour les approvisionner. Quant au consommateuetndl réduit obligatoirement ses achats.

Si ce phénomene a touché principalement les -Bfaits au début, l'influence de I'économie

américaine est telle que le reste du monde a fsbhildmmages collatéraux.
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2/ Présentation de I'Office de Tourisme de

Saint-Raphaél

A/ Le fonctionnement de I'Office

Jusqu’en 1996, des employés municipaux gérai€@ffide de Tourisme de Saint-Raphaél
(OTSR). Le changement intervient lorsque M. Coureg nommé Directeur de I'OT. A partir de
ce moment-la, les agents d’accueil devinrent dedepsionnels du tourisme, titulaires par
exemple de BTS.

L’OT est un établissement public (a caractérdustriel et commercial (EPIC), c'est-a-dire une
personne publique ayant pour objectif de gérer artesité de service public. LOTSR peut
€galement étre percu dans une certaine mesure camenentreprise privée au service de la

ville, puisqu'il obtient en partie ses propres rawse

Le budgetde I'OTSR provient d'une part des takess€jour payées par les touristes aux
hébergeurs (hétels, campings et loueurs de meulilies) taxes varient en fonction du mode
d'hébergement, du nombre de personnes, de l'agepeewonnes et du classement de
I'hébergeur. La somme récoltée est ensuite revar§&, aprés que la Mairie ait fait les bilans
et contréles nécessaires. Ce budget permet prieoieat de payer les salaires des employés et

de financer les éditions de documents.

D'autre part, cet OT a également choisi de f@érdéa vente. Pour ce faire, il lui était nécessaire
d’obtenir une autorisation de commercialisatioligtée par le Directeur. La commercialisation
a donc vu le jour en 2007. Auparavant, les sergeses effectuées concernaient les cartes ONF.
Avec cette nouvelle formule, ou I'OT pergoit 10 ammission de la part du prestataire pour
chaque activité vendue, les ventes ont rapport@0R7€ la premiére année. En 2008, 32 000 €.

10



Ayant accepté l'idée de ne pouvoir dépasser lattecde I'année derniére et pouvant
difficilement I'égaler en cette année 2009, 'OT8&pere surtout ne pas voir ses revenus tomber

en dessous de ceux de la premiére année.

Il s'agit la uniquement des ventes effectuéeactueil. Cependant, d’autres revenus pour le
budget proviennent de la Centrale de Réservatid®) @ du Palais des Congrés. La Centrale
percoit une commission de 10 % sur les hébergenuanit elle fait les réservations (tous les
hotels de la ville ainsi que certains campingsnéegonant le Palais des Congres, ou ont lieu des
salons, des expositions, des galas, des conférateepieces de théatre et de nombreuses autres
manifestations culturelles, sportives et professaties, le prix des places, des entrées et de la
location du site aux organismes concernés constiteeautre part du budget.

A noter que le pourcentage percu en tant que é¢ssion par I'OTSR sur les ventes d'activités
et par la CR sur les réservations, a savoir 1@$oun choix de politique. Il existe une volonté

farouche de ne pas augmenter le tarif de la prestaéndue ; le service rendu par I'organisme au

touriste doit étre gratuit.

B/ Les métiers

L'organigramme de 'OTSR se trouve en annexe.

Direction M. Courrier supervise I'ensemble des différentsndines représentés au sein de
'OTSR.

Accueil:

- Responsable d'accueiMme Bouchon gére le service Accueil, ce qui digngu'elle

effectue les plannings, recrute les agents d'acdioeime les stagiaires et contrble les
rentrées d'argent réalisées au travers des vetitesaeil. Elle peut également accomplir

les mémes taches que les agents d'accueil lor&egienécessaire.



Agents d'accueil (ou Conseillers en séjoiles Verhaeghe, Hoefferlin, Ameur et Mme

Vojinovic accueillent les visiteurs aux bureauxtati®#s dans I'Office. Elles effectuent des
réservations, renseignent, conseillent, trient Ipsspectus selon leur théme

(manifestations a Saint-Raphaél, manifestationss danreste du Var, hébergements,
loisirs enfants, loisirs natures et loisirs naudig)y répondent au téléphone (aucune
personne n'est chargée exclusivement du standiitgnt les demandes de brochures par
courrier ou par mail et préparent ces envois. Aengue Mlle Verhaeghe est déléguée
AFNOR et s'occupe donc du service qualité, tandes Klle Hoefferlin est chargée de

documentation, ce qui signifie qu'elle doit s'assugue les réserves de prospectus

stockées dans une salle a part sont suffisanteasléchéant, elle doit en commander.

Centrale de Réservation

by

Cet organisme est un établissement différent'@&, Iqui se situe a quelques centaines de

metres, dans une autre rue. Ceci différencie leicger Centrale de Réservation » des autres

services, dont les bureaux se trouvent au sein ndénieT.

ResponsableM. Courvoisier gere la Centrale de Réservatibrpossede une certaine
liberté d'actions et choisit les orientations ardora la Centrale

Le service RéservatiomMlles Tassan et Maulandi, ainsi que M. Lescurd, un contact

direct avec la clientéle, que ce soit par téléphounea la Centrale. lls aiguillent les
touristes a la recherche d'hétels ou de campimgsagents d'accueil de I'OT s'occupent
eux des locations meublées) puisqu'ils connaideens disponibilités, leurs tarifs, leur
standing.

Le service PromotianMlle Cirillo se charge de faire connaitre la Gald, que ce soit au

travers de partenariats avec les hébergeurs,detapaires d'activités ou d'autres OT.
WebmasterMlle Sauvaigo s'occupe du site web de la Cen{i@édsign, rubriques, liens,

répertoire des hébergeurs...)

Promotion-Communication:

Responsable Mme Legendre travaille sur I'«image » de [|'OHlle rédige les

communiqués, collecte les articles de presse coanerl'OT de maniére directe et
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indirecte (les salons, les manifestations cultasekt sportives...). Elle est le lien entre
I'OT et les journaux locaux.

- Webmaster/Webdesigndavl. Entraygues s'occupe du site de I'OT, comme I8khuvaigo

pour la Centrale. De plus, il prend des photostalige des vidéos lors des événements.
Ces photos et vidéos se retrouvent sur le sit¢ @E inais aussi sur les deux écrans
présents a l'accueil, qui permettent aux tourideesoir les activités proposées, afin de
mieux se rendre compte.

— Edition/Production Mme Seuzaret crée les brochures qui concern@i, I'parmi

lesquelles notamment le plan et le guide touristigoints en annexe).

Tourisme d'Affaires Mme Gauthier convie et organise la réceptiompadessionnels, pour des
séminaires et congres. Elle travaille principaletmam Palais des Congres, en compagnie de

Mlles Bianchi et Wassermann.

Comptabilité Mme Coquet contréle les finances de I'OT.

EvénementielMme Ferreri s'occupe des manifestations orgasipéel'OTSR, a différencier de

celles organisées par la ville de Saint-Raphaévddement principal est le salon annuel Sud

Aventure, dont la 3eme édition a vu le jour fin :2009.

C/ Mes missions

Durant mon stage, j'ai eu l'opportunité de m@atta des taches relativement différentes les unes

des autres.

Mon role principal était d'accueillir les visitsua I'Office, comme tout autre agent d'accueil
titulaire d'un poste permanent, excepté le faitjquge pouvais encaisser la vente des activités. Je

devais néanmoins les renseigner quant aux actipit@goseées, aux tarifs, aux conditions de



vente et aux différences entre les prestatairepogant les mémes loisirs. L'aspect mercantile

était donc présent.

Des ma premiére semaine, ma responsable, MmehBouen'a sollicité afin de réaliser des
guestionnaires pour le salon annuel Sud Aventwantalieu le dernier week-end de mars au
Palais des Congres. Deux sortes de questionnairesemt étre produites: celui pour le public
avec des questions détaillées, afin de connaitralegré de satisfaction, ainsi que celui pour les
exposants présents sur le salon, pour s'assurefogganisation leur convenait. Ce salon était
particulierement important pour 'OTSR dans la mesou il s'agit du seul salon dont I'OT
s'occupe exclusivement de la promotion et |'orgdime. La semaine suivante, un autre salon

avait lieu : celui du Bien-Etre. Je réalisai égadetries sondages.

Dans la semaine suivant chaque salon, je me aaggpé du traitement des réponses aux
guestionnaires, en les retranscrivant sous formistdgrammes, puis en effectuant un résumé

global, en tenant compte des remarques supplémentffectuées par les personnes interrogées.

Ces sondages sont placés en annexe.

J'ai également proposé a ma responsable dewrgeospectus au sujet des visites guidées de la
ville proposées par 'OTSR. Afin de savoir exactetmee en quoi consistaient celles-ci, jai
participé aux deux visites (historique et gourmantitme Bouchon m'a ensuite laissé le champ

libre pour réaliser ce flyer a ma guise.

Ce prospectus est également en annexe.

Enfin, jai également rendu visite a de nombrptestataires dont les activités sont vendues a
I'Office. Ceci permet de connaitre les loisirs tjae vend et donc de mieux en parler aux clients
intéressés. Cette partie de I'apprentissage épaghéessante et revétait un intérét particulier pou
moi, dans le cadre de la création du Pass' Pamputest I'un de mes trois grands axes de

réflexion concernant les possibilités de revenypEmentaires pour I'OTSR. Je profitai donc de
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ces rencontres pour évoquer l'idée du Pass' Pateatles prestataires et également savoir qui

serait prét a participer a l'opération.

D/ La démarche Qualité

Un livret d'une vingtaine de pages concernaméaarche Qualité de I'OT existe. Il concerne
uniquement le service Accueil. Mme Bouchon me Fété afin que je puisse le lire. De
nombreux points y sont évoqués en détails: le ctniattitude, I'approche, la gestion de
l'attente, la précision des réponses fournies,elign de perturbations, I'accueil téléphonique

etc...

Tout d'abord, I'OT est signalisé a I'approcheehre ville et ce, quelle que soit I'entrée, pes d
panneaux routiers et des lattes publicitaires. dr@h est facilement repérable, entre le Mc
Donald's et le commissariat, en face du Vieux Plbrest a proximité des gares routiére et
maritime, a quatre minutes a pied de la gare SNQGin grand parking souterrain se trouve juste

en face.

L'entrée dans I'OT s'effectue de plain-pied. Pode coulissante automatique permet un acces
facile aux personnes handicapées. Mme Bouchon portette clientele une attention toute
particuliére et a su transmettre cette valeurrisémble de son équipe. Outre I'aspect matgriel
cette attention se manifeste également au trawefgchange avec la personne handicapée. Ces
personnes sont généralement accompagnees, etljaagoateur aura tendance a parler pour la
personne handicapée; cependant, lorsque l'agemidep ne doit pas omettre de s'adresser aux
deux personnes. Un guide de 12 pages des endrodssibles en fauteuil a été créé par I'OT. On
y retrouve toute sorte d'informations, concernast bus, les places réservées, les plages, les
endroits ou sortir etc... Ceci est quelque chosglal'et d'apprécié. Dans la salle d'accueil, sur

chaque présentoir est collé un écriteau mentioneaheme du dit présentoir; pour les personnes

3 Un bureau plus bas que les autres a été misen,@fin que I'agent soit au méme niveau qu'ursvpae en
fauteuil durant son accueil.



handicapées mentales, le theme du présentoir mssenté par un dessin (exemple: une maison
pour les hébergements). Egalement, concernanéleerdpeurs, il est a signaler que des personnes
en fauteuil jugent elles-mémes de la fonctionnaléé lieux. Leur approbation permet de valider,

ou non, le critere « Accessible aux personnes bapdes moteurs » pour chacun de ces

hébergeurs.

Sur la porte d'entrée sont mentionnés: les jetitsoraires d'ouverture, les numéros d'urgence
dans différentes langues et les prévisions meétégisples pour 5 jours, renouvelées
guotidiennement. Un totem lumineux situé juste deve@ffice affiche la liste des hébergements
de la ville, avec un plan et un agrandissement ehtre ville. Un écran plasma, visible de
I'extérieur, présente a la tombée de la nuit I#éréntes animations et activités proposées par la

ville.

Ensuite, lorsqu'un visiteur pénetre dans I'OToit tout de suite étre en mesure de distinguer
les agents d'accueil. Ceux-ci sont soit derrierebureau, soit dans la salle d'accueil, pour
remettre de l'ordre. Il arrive que tous les agefdscueil portent une tenue spécifigue, comme
c'est le cas par exemple lors des mois de juilldta®t. Afin d'étre reconnus par les visitewgs, |
agents d'accueil doivent établir le contact, sait pn simple « bonjour », soit par un contact

visuel lorsqu'ils sont au téléphone.

En cas de forte affluence, I'ensemble des age@tents doit se mobiliser afin de réduire au
maximum le temps d'attente des visiteurs. Les teleninistratives peuvent étre traitées durant
les périodes creuses, de méme que l'envoi deiesuet le rangement.



3/ Les solutions envisageables

A/ Le Pass' Partout

Cette idée m'est venue avant méme que j'entamestage a |'Office. Mme Bouchon m'a recu a
deux reprises, de maniere a s'assurer de mon ehwgalement pour que je puisse avoir la
certitude que ce stage m'aiderait a réaliser le oitémAu cours du premier entretien, Mme
Bouchon m'a donné les principaux prospectus, gamet plans afin que je me familiarise avec
ce qui me serait souvent demandé par les touriB@sni ces documents se trouvait un guide
d'activités intitulé « Faites le Plein de Loisir§BPL). Apres l'avoir étudié de plus pres, l'idée e
apparue.

a/ Principes de base

L'OTSR met en distribution ce dépliant recensantes les activités des prestataires qui ont un
partenariat avec I'OT dans les lieux d’hébergemdes, mairies annexes, les agences
immobilieres, les commerces, le grand magasin kec bien évidemment a I'Office. Ce
partenariat repose sur la commission que versenteotreprises a I'OT pour le travail de

promotion et de réservation effectué.

Au départ, 'OTSR avait un partenariat avec descwires municipales telles que le Stade
Nautique (SN) pour le guide FPL . Cependant, l¢ésye d’abonnements du SN n’était pas
adapté au statut de touriste, étant donné qu’auiidélésation n’est possible. Un autre exemple
est celui de Thalasports, qui accueille principaetdes personnes, frequemment des sportifs,
en réeducation (parmi lesquels Patrick Vieira abidjCissé, deux footballeurs internationaux

francais).



La possibilité d’insérer des fonds publics daes éntreprises privées existe. Le but de cet
investissement serait d'affiner la sélection daprises proposées dans le guide FPL, en
autorisant uniquement la parution dans le guidecdkes ayant recu des fonds publics.

Cependant, la Mairie raphaéloise n’a jamais etra@ssee.

Dans le guide, les activités proposées sonté@lgien 4 catégories:

- « Pour les p'tits bouts » : comme son nom lindigcette rubrique est destinée aux enfants. Y
sont suggérées des activités telles que l'équitaties balades pédestres, les loisirs créatifs
(peinture, collage), un stage dans une école deeiles parcs de loisirs, les jeux nautiques, la

plongée, les parcs de loisirs et les sorties enatiénitiation a la péche.

- « Nautisme » : les activités nautiques sont iredaient diverses et peuvent intéresser une
gamme de clients élargie : possibilité de choisirnp 6 prestataires de plongée, de faire du
kayak, de participer a des jeux nautiques, de pegpalrt aux sorties en mer, pour une initiation a
la péche a la mouche ou bien simplement pour profiti littoral varois ainsi que de ses iles a

bord de bateaux tels que des catamaran ou desrsoili

- « Nature » : il est également possible de dédéougs alentours a pied, avec des guides
naturalistes ou forestiers, a cheval, en véhictétsgichés, en vélo, en buggy ou en quad. Pour les
plus téméraires, certains prestataires proposenpdecours aventures, de I'escalade, de la via

cordata et du paint-ball.

- « Bien-étre » : cette partie répertorie les tn&ti dans lesquels sont pratiqués les massages
(relaxant, sensitif, oriental, ayurvédique, thaialifornien etc...), la réflexologie, la

magnétothérapie, les enveloppements, les baies eures.

A noter qu'une rubrique gastronomique pourraitilve'ajouter a la partie bien-étre avec des

cours de cuisine, puisque la publicité de restdaarast interdite.



Ce guide est en annexe

En ce qui concerne la communication, la promogioar FPL la premiére année fut importante.
Si les « sucettes » (grands panneaux publicitgues’on retrouve dans les villes) sont réservés
pour I'événementiel, en revanche des baches onfabéquées et implantées dans certains
endroits stratégiques tels que la gare SNCF de-Raiphaél et sur la devanture de I'OT. Tous
les prestataires de Saint-Raphaél ont été contpoidiss’associer au projet, afin d'éviter toute

discrimination. Certains ont refusé a cause demargission (exemple : le Ranch de I'Estérel).

L'OT peut également vendre des billets pour tessparcs de loisirs tels que Marineland a
Antibes ou Aqualand a Fréjus, pour ne citer qu'dien gu'ils ne soient pas sur la commune de

Saint-Raphaél. C'est son droit.

Les dirigeants de 'OTSR se réservent égalengedtdit de refuser certains partenaires, pour
des manquements a la conformité de leurs atteobesernant la sécurité, I'hygiene ou l'intérét

méme de l'activité. Le zoo de Fréjus en est un elem

A noter aussi qu'aucun restaurant ne peut éalgel d’un partenariat. Il en est de méme pour
les hoétels et campings. Il s'agit ici de présemupe concurrence loyale et saine entre les

établissements et de s'assurer qu'aucun d'entmeeesnit et ne puisse se sentir l€sé.

Aujourd’hui, un inconvénient de taille appardie budget de I'OTSR ne permet pas de
consacrer une part importante a la promotion de EaAL2007 et 2008, FPL était une priorité de
'OT. Cette année, le Salon Sud Aventure est larjpd. Face a ce manque de moyens, l'idée
consiste a relancer l'intérét des touristes pogulde FPL, en dépensant naturellement le moins

d'argent possible.

C'est dans cette optique que je souhaiteraisrenett place le Pass' Partout. Le concept est
simple: il s'agit de créer un forfait comprenans detivités de toutes sortes, qui puisse convenir

au plus grand nombre de clients, avec un prixdaitra



b/ L'étude

Avant toute chose, il est nécessaire de connkitofientéle, puisque c'est elle que le produit

devra séduire.

*/ Cibler les clientéles

La fréquentation de I'OTSR est estimée a 130\0€iGurs par an, dont environ 50% sur les
guatre mois de juin, juillet, aolt et septembrenfafmation doit étre interprétée avec attention:
s'il est évident que le tourisme estival est lespoportant, comme dans de nombreuses stations
balnéaires, il ne faut surtout pas négliger lantée des huit autres mois. L'erreur & éviter est
donc d'« oublier » ces 65 000 autres visiteurs.pt@duit créé doit également répondre aux
attentes de ces touristes-ci, tout en étant enuatiég avec la période de I'année durant laquelle

ils seront présents.

La clientele varie selon les moments de I'anAéwsi, il est possible de dresser un portrait-robot

du touriste type suivant la saison:

- En été, par le biais des grandes vacances semléértourisme familial est extrémement présent.
La famille ordinaire est constituée d'un couplerdayentre 30 et 40 ans, avec deux enfants, plutét

jeunes, disons de 5 et 8 ans.

A la méme période, on remarque la présence ditne sype de clients: le jeune couple, sans

enfant, d'un age compris entre 25 et 30 ans.

- A l'automne, les enfants sont a I'école, les guares ayant entre 20 et 55 voire 60 ans
travaillent, ce sont donc les seniors qui prentemeléve. Une clientéle exigeante a laquelle il
faudra accorder un surplus d'attention. Il s'agitbpblement de la période la plus calme de

l'année.



- En hiver, on retrouve l'archétype de la famil¢ant donné les deux périodes de vacances
scolaires, celles de Noél et celles d'hiver. Ceprtide produit proposé devra étre différent de
celui de I'été, di aux conditions climatiques pigsureuses. Le choix offert aux visiteurs sera

par conséquent plus restreint.

- Au printemps, le couple d'une quarantaine d'asweteun peu plus apparait. Deux personnes
sans enfant, ou ayant fait leur vie, qui vienneofifer d'un temps doux et des premiers jours de

plage, dans une atmosphere encore calme.

Ce «recensement » est nécessaire dans la nmsulrer'est pas question de créer un seul et
unique forfait, quelle que soit la saison et quet goit le profil des visiteurs. D'un point de vue
pratigue d'abord, puisque certaines activités net spe saisonniéres, pour des raisons
meétéeorologiques et/ou par choix de I'entrepriséig&s nautiques essentiellement). D'un point
de vue logique ensuite, puisqu'un forfait comprén@ar exemple des activités enfants serait

inutile deux saisons sur quatre.

Apres donc avoir ciblé les difféerentes clientédges se relaient tout au long de I'année, il faut

désormais étre en mesure de leur proposer de#tdadrfeéressants pour chacun.

- L'été, le package idéal devrait comporter quattevités, a savoir deux activités adultes et deux
activités enfants. Afin de prendre le moins deuesgpossible, la solution serait de suggérer des
activités variées. Ce forfait devrait comporter desvités pour tous les godts, pour tous les ages

et pour les deux sexes. Ainsi, l'idée serait laamnte:

* une activité nautique adulte + une activité natadulte + deux activités enfants

- L'automne, le forfait doit convenir a un publiee dseniors. Sachant qu'on s'adresse
principalement a des couples, il est nécessairéralever deux activités dans les rubriques
« Nature » et/ou « Bien-étre », étant donné querularique « Pour les p'tits bouts » est

naturellement éliminée et que les activités naeigne revétent que peu d'intérét durant cette
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saison (de plus, la moitié des prestataires diggtimautiques ferment a partir de septembre et ne
rouvre gu'en juin). Apres avoir discuté avec Mmei@wn, qui m'a indiqué qu'a cette période les

touristes étaient majoritairement attirés par @/éés natures, je m'oriente vers la formule:

* deux activités natures

- En hiver, revoici les familles. Lorsque des @emdasont présents, le choix d'activités s'élargit.
Concernant les adultes, par temps frais, les &esiviatures sont moins attrayantes. Des lors, les

activités « Bien-étre » constituent une alternaititéressante. Le forfait devrait étre le suivant:

* deux activités « Bien-étre » + deux activitésaat$

- Pour le printemps, avec l'arrivée des beaux jolersouple de quadragénaires pourrait étre
intéressé par les activités nautiques. Egalemenpublic a la réputation d'aimer se détendre,
plutét que d'effectuer des activités physiques. IDEs nous pouvons leur proposer ceci:

* une activité nautique + une activité bien-étre

Ces étapes étaient importantes afin de pouvoipgser des packages en adéquation avec la
clientéle. Une autre solution aurait été de laissechoix plus vaste aux touristes. Ces derniers
auraient pu sélectionner eux-mémes les activitéks giésiraient dans le guide FPL. Cependant,

une telle option présenterait plus de cotés népatié positifs.

D'abord, le fait de restreindre le choix du dipermet de réaliser une sélection pour lui. En
effet, 'OT connait bien les prestataires et pewttére un avis impartial sur leurs activités. Si le
guide FPL comporte une trentaine d'entreprisesnetran 70-80 activités différentes, ce qui
permet d'établir un premier « écrémage », il s@raitique de réduire encore ce nombre. Et seuls

les meilleurs seraient contactés pour prendreguapirojet.



Afin de schématiser le paragraphe précédent, opgen'exemple des clubs de plongée
répertoriés dans FPL, qui sont au nombre de siattfanis, Aventure sous-marine, Club sous
'eau, Euro plongée, Plongée ile d'Or et Rand'eantare. Dans le guide, seul l'ordre
alphabétique est un critere de classement. Mettions-a la place du touriste non-initié qui

souhaite effectuer son baptéme de plongée (uretas/ement fréquent):

- quatre des six clubs proposent de faire un bagtem

Le premier critere déterminant pour le choix dert pourrait étre le prix:
* Aventure sous-marine: 40 €

* Club sous l'eau: 50 €

* Euro plongée: 50 €

* Plongée ile d'Or: 40 €.

Aucun de ces tarifs ne semble se distinguer deémaévidente des autres.

- Le deuxiéme critere serait vraisemblablemeniele du se trouve le club. Le client cherchera a
contacter un club proche de son lieu d'hébergenmmendant, si les bureaux du club peuvent se
trouver a divers endroits (ce qui n'a aucune ingyme dans la mesure ou les réservations
s'effectuent a I'OT), les points de rendez-vousr dauplongée seront soit Le Dramont (un

guartier vers Agay), soit le Port Santa Lucia. @& ne parait donc pas plus déterminant que

le premier.

- Le critére décisif sera donc le produit en luimeet c'est ici que l'intérét de sélectionner un

club plutét qu'un autre intervient. Si le tourienbda, non-initié, n'est pas forcément en mesure
de choisir selon ce critere, c'est au personnéldde qu'incombe cette tache, en se référant aux
échos qu'il a eu des clients de ces prestataimsxampressions procurées par les visites rendues

sur les lieux.

Ensuite, l'intérét de cette sélection est de ggepun forfait « clé en main » a l'acheteur. lie fa

de le guider, de lui proposer quelque chose de Igiépclair et donc plus compréhensible
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permet de le rassurer. D'une part, parce qu'iesd compte qu'une sélection a été établie, ce qui
laisse penser que les meilleures activités ontedediues. D'autre part, parce que le forfait qii fa
I'objet de la promotion est celui auquel le towrigtira droit, sans « retouche » concernant les prix
annonces et les activités possibles. La transpardm@rocessus permettra d'éviter:

- les tergiversations: qui veut faire quoi? Queligivites prendre? Quel prestataire est le
meilleur?

- Les calculs complexes: admettons que I'OT annanctrfait permettant d'économiser 10 %
sur les activités, il faudrait calculer au cas pas les tarifs de chaque forfait, selon les aétvit
choisies.

- Les plaintes au moment de la transaction, solegentage ou la réduction nette annoncé variait

en fonction des activités.

Egalement, vendre un produit clairement défimimpettra d'en faire une promotion précise, ou

I'on pourra s'attarder sur la présentation de cigtés en détails.

L'argument final repose sur le fait qu'il est nwifacile de convaincre I'ensemble des
prestataires pour se joindre au projet qu'une dkaraine. Ayant déja évoqué le sujet avec
certains, j'ai constaté quelques réticences, notarhichez les prestataires d'activités nautiques
gui ouvrent seulement en été et qui ne souhaitesitvpir leurs prix étre « grignotés » puisque
ces rentrées d'argent sont parfois les seules @iotiennent de I'année. D'autres estiment qu'ils
ne seraient pas gagnants, que les pourcentageaésveqnt trop importants, que le systeme de
forfait serait dissuasif etc... Autant d'arguments laissent penser que négocier avec un

minimum d'interlocuteurs serait préférable.

**/ Sélection des prestataires

En se basant sur ce qui a été défini précédemnotst-a-dire contacter un minimum de
prestataires mais dont le professionnalisme détén des loisirs proposés se démarquent, ainsi

gu'en se reportant aux différentes activités népess pour créer des forfaits saisonniers, une
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listes de partenaires prioritaires est établie.

---> Pour le Pass' Partout été

Activité nautigue on exclut d'office les prestataires de sortiesnem, car tres peu de touristes

souhaitent partir seuls. Or, nous proposons gsente activité nautique dans le forfait, afin de
pouvoir attirer des personnes aux godlts différddésplus, lebaptéme deplongéeest l'activité

la plus demandée I'été. Concernant le choix dutaiesse contacté en priorité, deux solutions
apparaissent: le Club sous l'eau effectue une etemsgrésor lors du baptéme. Cet aspect ludique
le distingue des autres clubs de plongée. Cependéamd plongée est le club généralement
recommandé par les agents d'accueil qui ont viei#e clubs de plongée et/ou ayant eu
suffisamment d'échos pour avoir un avis sur la ipresPour ma part, je n'ai visité que deux
clubs et n'ayant aucune connaissance en matigroagée, je ne suis pas en mesure d'avoir une

opinion. Je suis donc la tendance en choisigsard Plongéecomme partenaire prioritaire.

Activité nature parmi les possibilités, on trouve de I'escalatie)'équitation, des sorties en

vélo... Cependant, toutes ces activités n'attijehtn public d'initiés, ayant déja des bases ou une
envie particuliére. L'idéal serait de sélectionnee activité capable de séduire virtuellement
chaque touriste. A éviter donc, les activités quicprent des sensations fortes (escalade, via
cordata), celles qui s'adressent essentiellemenplas jeunes (parcours aventure, paint-ball) et
celles qui s'effectuent a plusieurs (buggy, décdawde I'Estérel en vehicules débachés). Il reste

lessorties en quad de Sud Concept I'équitation des 3 Fers. Le quad semble étsell#ion la

plus consensuelle, dans la mesure ou un clientdambra plus enclin a monter sur une machine
gue sur un cheval (peur de tomber, manque de ntiotiv@our apprendre). La sortie en quad

dure une heure et demie.

Activités enfantstout d'abord, concernant les loisirs créatifts tpie des ateliers de peinture,

de patchwork ou de papier maché, il est a sigrger ceux-ci fonctionnent généralement en
association, avec un abonnement annuel a payesy§&téme ne peut pas fonctionner avec le

statut de touriste. Or, si 'OT paie I'abonnemdhhvestissement ne sera pas rentable, étant
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donné que la demande n'est pas forte. De pluseme gl'activités demande un suivi, pour que
I'apprentissage soit effectif. Vendre une séanceenx n'a pas d'intérét, que ce soit pour le client
aussi bien que pour I'OT. En ce qui concerne lesspde loisirs, les prix sont trop bas comparés

aux autres activités choisies.

Une activité ayant assurément sa place dansrfagtfest!'école du cirgue (le prospectus se

trouve en annexe). L'OT effectue de nombreusesviasens, les demandes avaient débuté des
mi-juin (alors que I'école n'ouvre que du ler @iilau 31 aodt), les enfants s'y plaisent et le
concept est une alternative originale aux autréwiggs. Concernant leurs prestations, nous

avons le choix entre un parcours de 2 heures a ®i€ parcours de 2 heures a 55 €t six

parcours de 2 heures a 99 €. Afin que le prix die @ctivité corresponde aux tarifs des activités
nautique et nature adultes (pour éviter que certpnestataires se sentent lésés par la formule
éventuelle de réduction a un pourcentage fixé),tless parcours conviennent le mieux. lls
permettent également a I'enfant d'avoir un suigiskul bémol pour cette activité est le fait que
celle-ci ne soit possible que pour les enfants @gég a 14 ans. Pour rappel, la famille type est
composeée d'enfants de 5 et 8 ans. Cependantrdtirdé I'activité est tel que I'on peut passer

outre cette restriction.

Pour ce qui est de la seconde activité enfaptmbneuses sont les options restantes: mini-quad,
mini-buggy, mini golf, équitation, balades ludiquesoile, ski nautique, bouées, bananes,
plongée, initiation a la péche... La encore, afnsortir une activité du lot, il est nécessaire
d'observer laquelle est la plus fréquemment denepédéles clients; de maniére trés prononcée,
I'équitation, avec l'entreprise d8sfers s'affirme comme celle-ci. Différentes prestaticaust

possibles: les « bébés cavaliers » pour les 2-32h€), laséance « petit nuage » (44 ®u le

stage « petit nuage » de cing séances (176 €)l@edr7 ans et la séance « pégase » (49 €) ou le
stage « pégase » de cing séances (199 €) powl2saBs. A noter qu'une séance dure 3 heures.
Concernant le prix, il est obligatoire d'exclure ages; le forfait serait déséquilibré et un tel
investissement n'est pas fréquent. Ensuite, lererde I'age fait la différence: par rapport aaotr
cible, la séance « petit nuage » est la plus adéqua

Ainsi, avec I'école du cirque et le séance « priige », tous les enfants ayant un dge compris



entre 4 et 14 ans sont potentiellement concernés.

Voici ce a quoi devrait ressembler le forfait d&artout été si les prestataires choisis accepten
de collaborer:
— Baptéme de plongée avec Euro plongée: 50 €
— Sortie en quad avec Sud Concept: 50 €
— Trois parcours de deux heures avec I'école du&irgi €

— Une séance « petit nuage » avec les 3 Fers: 44 €

L'étape suivante est de contacter les prestatpivar savoir s'ils accepteraient ou non, et sous
guelles conditions, d'intégrer le projet. Parmi gesatre prestataires, Euro plongée est le seul
prestataire que je n'ai pas eu l'occasion de reéraorConcernant Sud Concept et I'école du
cirque, j'avais déja évoqué le sujet avec euxdessvisites de prestataires. Ces deux partenaires
étaient intéressés par l'idée, a condition de medimainuer de plus de 20 % leurs tarifs. Sud
Concept, de par sa capacité commerciale, peutdrases tarifs plus facilement que d'autres.
Pour les 3 Fers, la situation est plus compligu€&edirigeant voyait d'un mauvais oeil toute
réduction de ses prestations. Cependant, I'équiit@tiant un loisir praticable en toute saison, un
accord est possible: faire appel a ses services giiague saison ou des activités nature sont
proposées et obtenir ainsi un geste de sa part. Seeait avantageux pour I'OT, étant donné

gu'hormis Sud Concept, les activités nature ne gamtégion.

Reste a savoir si Euro plongée accepte le packagdorsque je les contacte, les responsables
ne se montrent pas du tout intéresseés. La nécessitéuver un autre partenaire apparait donc et

je demande de nouveau conseil aux personnes dell®df choix se porte sukventure sous-

marine. J'entre en contact avec le patron, qui accagée!'

Le dernier probleme était de fixer le montantlderemise effectuée lors de l'achat de ce
package. D'une part, chaque partenaire acceptaédigre le tarif de ses prestations a un degré
différent. D'autre part, étant donné que les péeg dctivités variaient, il fallait trouver un moyen
équitable de répartir la perte d'argent. Résultataccord a été trouvé avec les quatre partenaires
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pour une baisse globale de 15 %. Ainsi, sur 199d&heteur économisera 30 £.

Pass' Partout été: 169 € les quatre activitéas, guae toute la famille se fasse plaisir!
— baptéme de plongée avec Aventure sous-marine
— sortie en quad avec Sud Concept
— trois parcours de deux heures avec I'école dueirqu

— une séance « petit nuage » avec les 3 Fers

---> Pour le Pass' Partout automne

Activités nature Etant donné l'accord passé avec les 3 Fers,ofomquitation s'impose.

Cependant, sans tenir compte de cet agrément,udrepémer que les autres activités proposées
dans la partie nature ne conviennent pas a un quleli seniors (escalade, paint ball, quad,
parcours aventure, via cordata etc...). Si lesdeslgpédestres ou en vélo pourraient les satisfaire,
les prix (de 9 a 15 €) ne sauraient faire I'obgetréductions fortement avantageuses. L'intérét du
forfait serait amoindri. Voici les promenades awdierendues par les 3 Fers:

- Panoramer, une balade pour les débutants: 47 €

- Les Ferriéres, balade niveaux moyens: 55 €

- De la Méditerranée a I'Estérel, pour les cavaltamfirmés: 62 €

Le choix est compliqué, car les niveaux des Wigreuvent varier mais le but de ces packages
est d'attirer le plus grand nombre de personneprg@ose alors au responsable de laisser le
choix entre les trois balades. Le probléme est'decarder sur le montant de la réduction,
puisque perdre par exemple 15 % de 47 € n'estgrad gue de perdre 15 % de 62 €:

- 15x47/100= 7,05
7,05 euros d'économisé pour le Panoramer.
- 15x62/100= 9,3

9,30 euros d'économisé pour la balade « De la Migdiiée a I'Estérel ».



En insistant sur le fait qu'il n'y aurait au fisgulement que 2,25 € d'écart si on s'en tenait%a 15

guelle que soit la sortie, le partenaire accepte.

Pass' Partout automne:

Profitez-en a deux: -15 % sur la balade égeekrvotre choix!

---> Pour le Pass' Partout hiver

Activités bien-étre Convaincre les prestataires de ce domaine reme¥seprobablement la

tache la plus ardue de la création du forfait. @&wiers ne sont pas réceptifs, car ils ont d§a ét
sollicités cette année pour réduire leurs tariis Idu Salon du Bien-étre, début avril. Mon
initiative arrive donc a un moment délicat. Avanéme de choisir quelle(s) activité(s) proposer
dans le package, j'estime plus judicieux de coetalds entreprises, pour savoir lesquelles
accepteraient de réduire les tarifs de leurs giest ne serait-ce que de 10 %. Ces partenaires
sont au nombre de trois: Centre du bien-étre, TAQem Océane. Le quatrieme, les Bains de
Cléeopatre, a réecemment été repris par une cabaéindsithérapeutes; ses prestations ne sont

donc désormais que d'ordre médical.

Lorsque j'entre en contact avec le Centre de -Bien et Zen Océane, les réponses sont
catégoriques: il n'est plus question de diminuerlex, quel que soit le montant de la réduction
ou les prestations concernées. L'entreprise TA@umit pas de réponse aussi définitive et se
montre indécise. Aprés plusieurs contacts téléghms, je me penche sur une autre éventualité.

Des excursions organisées en bus, avec la congpBgitrame, sont proposées dans la partie
bien-étre (le prospectus se trouve en annexe).afadu'il s'agit d'une entreprise de taille
conséquente, il sera également plus facile de m&gaoe promotion. La société propose une

vaste gamme de destinatidnk'inconvénient est que les tarifs des excursiarient largement

4 Monaco, Grasse, San Remo, Vintimille, la Princigg de Seborga, Saint-Tropez, Marseille, les qales



aussi. Par exemple: 18 € I'excursion a Vintimidé,€ celle a Porquerolles. Par conséquent, deux
possibilités existent: soit inclure une destinafize a un prix fixe dans le forfait, soit trouven

accord avec Beltrame pour plusieurs, ou touteddstinations.

Les personnes du service commercial a qui je resad se montrent trés conciliantes.
Confiantes en ce projet, elles estiment pouvoarglisqu'a diviser par trois le prix initial pour
n'importe quelle excursion, selon le nombre deqgrerss inscrites via ce systeme de forfait. Ce
geste représente plus encore que ce que j'espéaaisrappel, le forfait de base devait convenir
a une famille composée de deux parents et deuxtsnfAvec la proposition émise par la

compagnie Beltrame, une nouvelle solution apparait.

Afin d'obtenir les prix les plus avantageux,defdit pourrait se composer simplement de quatre
places pour une excursion familiale choisie paclient. Concernant les activités enfants, de
toute facon seule I'équitation représenterait uossipilité crédible, I'école de cirque n'étant
ouverte que durant les mois d'ao(t et juillet. Rdiversifier I'offre et éviter de proposer trop de

balades a cheval, j'opte pour la solution Beltraxausivement.

De plus, le fait de ne pas sélectionner d'aétindgture permet de ne pas travailler avec les 8 Fer
et donc de proposer un pourcentage de réductiadrisup aux 15% précédemment utilisés.

Pass' Partout hiver: -33% : En famille, partezqua!

— quatre places pour une excursion en bus orgams@da compagnie Beltrame

---> Pour le Pass' Partout printemps

Activité bien-étre I'étude venant d'étre effectuée, les excursioglérdBne s'affirment comme

l'unique option dans ce domaine. Deux problemesaragsent: d'une part, il est prévu une

de Cassis, Porquerolles etc...



activité bien-étre et une activité nautique, oest difficilement concevable de proposer a notre
cible printaniére (a savoir le couple de quadragégpune excursion pour une personne. D'autre
part, proposer durant deux saisons consécutivdsrfait avec pour unique partenaire Beltrame

manque d'originalite.

L'idée serait alors la suivante: inclure dangpéekage deux activités pour deux personnes.
Ainsi, comme a l'automne, le couple ne serait pasu® ( la situation inverse serait globalement
rédhibitoire) et bénéficierait de deux activitésliau d'une seule. Ceci permettrait de collaborer
de nouveau aveBeltrame tout en évitant d'en faire un partenaire uniqumssabandonner
également l'activité nautigue. Cependant, la goegitait de savoir si, bien gu'elle ait accepté de
baisser potentiellement des deux tiers ses tawifis khiver, la compagnie de bus accepterait d'en
faire de méme au printemps, sachant que les demaué plus nombreuses et donc que le
besoin d'attirer les clients sera moindre. Ordespnne du service commercial de Beltrame a une

proposition différente concernant le printempsur_deux personnesla compagnie accepte de

réduire le tarif de ses prestations de 20 %. Malgrbaisse du pourcentage, I'accord demeure

intéressant.

Activité nautiqgue la période de l'année fait que certains prestgtauverts uniqguement en été

sont automatiquement éliminés: Fun Ski School &eSWater Camp (jeux nautiques), Papa
Gliss' et Terrescale (kayak). Ces activités destéagon ne convenaient pas au public ciblé. Idem
pour la plongée, qui a un attrait supérieur poupuhblic estival et plus jeune. Les tarifs pour la

péche sont élevés.

L'activité restante, a savoir les sorties en memide parfaite pour ce couple. Les prix sont
raisonnables, les types de sorties variés et lestginires nombreux. Le seul bémol est
l'ouverture en avril de certains d'entre eux, celgigserait un creux durant la période du 22

mars (printemps) au ler avril.

Cependant, la compagnie Ambiance Maxi Catamakdi) est, elle, ouverte toute I'année (le

prospectus se trouve en annexe). Il s'agit égaledeelentreprise de sorties en mer pour laquelle
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I'OT effectue le plus de réservations. Ces deuxiragmts en font un partenaire idéal pour le
forfait, qui pourrait s'avérer d'autant plus fadleonvaincre que I'OT et AMC ont des rapports
trés cordiaux. Parmi leurs prestations, deux sartiqulierement intéressantes pour notre cible:
la sortie « demi-journée » (45 € par personneaefoktie « coucher de soleil plus diner » (60 €
par personne). La compagnie consentirait les sffertivants: 80 € (au lieu de 90 €, soit
approximativement 11 % de réduction) la sortie rigieurnée » pour deux personnes ou 100 €
(au lieu de 120 €, soit un peu moins de 17 %) pepsgortie « coucher de soleil plus diner ». Ceci
s'explique par le fait qu'AMC préfere vendre desie® « coucher de soleil plus diner », puisque

plus rentables.

En tenant compte de la cible et des réductionpgsées|a_sortie « coucher de soleil plus

diner » est la meilleure option, d'autant plus que lestsgd'accueil me confirment que cette
sortie est plus frequemment demandée. Cependantdafpouvoir promouvoir le forfait de
maniére plus séduisante, il serait préférable mmréprise AMC accepte de baisser ses tarifs de
20 % plutét que de 20 €, soit une perte supplénrenta 4 € (20 x 120 / 100). Ceci se négocie,

mais difficilement.

Pass' Partout printemps: -20 %: Sur la terreuoliesmer, évadez-vous au printemps!
— deux places pour une excursion en bus organis@lacempagnie Beltrame

— deux places pour une sortie « coucher de solesl gilmer » avec la société AMC.

c/ Les colts potentiels pour I'Office de Tourisme

*/ Promotion

D'abord, notons que I'OT a déja tenté une opératie cet acabit, mais de maniere plus
impulsive. Voici deux ans, Mme Bouchon avait déaténe ouverture nocturne de I'Office, afin
gue les prestataires viennent eux-mémes vendrs produits aux clients. Durant cette unique

soirée, des promotions trés intéressantes ava@mnt(par exemple -50 % sur un baptéme de
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plongée). Cependant, l'idée subite avait pati ghanque de temps pour préparer et surtout
promouvoir cette action a I'échelle locale

Cet exemple met en relief I'importance d'une leoommmunication, ayant pour but d'avertir et
d'attirer un maximum de personnes. Et dans ce d@mnbBOT est privilégi€; de par son statut, il

bénéficie d'une publicité gratuite dans les journiagaux.

Cependant, I'OT se doit d'avoir une promotiors@largie. Il peut alors se servir de ses réseaux
mentionnés précédemment, c'est-a-dire les endmitsFPL est déja distribué: les lieux
d’hébergement, les mairies annexes, les agencesbitienes, les commerces, le grand magasin

Leclerc.

Concernant la forme sous laquelle l'informatiaiblitaire paraitrait, la encore, aucun frais ne
serait engendré. Il suffirait en effet de rajoutee page ou une rubrique au guide FPL, produit
par Mme Seuzaret. Créer un prospectus particuhidépendant de FPL, revétirait un intérét
limité, puisque ce dernier est distribué en tremdrnombre (200 000 exemplaires au total). La

visibilité du forfait serait donc suffisante.

*/ Réduction de sa commission

L'OT se montre extrémement réticent a revoir pomrcentage de commission a la baisse. Une
position qui peut se comprendre, puisque celuidéiege seulement a 10 %. Si I'OT est un
organisme qui doit avant tout rendre service auxistes, on ne peut négliger l'aspect financier.
L'organisme devant en partie s'auto-financer, ilpeat réduire sa commission davantage. De
plus, le mode de fonctionnement actuel, aussi bien les forfaits, bénéficient principalement
aux prestataires, dont I'OT effectue la majeuretigpadu travail en amont (promotion,
information, réservations). En conséquence, il ipgste que ceux-ci consentissent I'effort

nécessaire.



d/ Rentabilité

Concernant I'OT, l'opération ne peut qu'étretfrease, dans la mesure ou celui-ci n‘a aucun
frais. La promotion s'effectuera gratuitement etpasat ne diminuera pas. En revanche, si le
forfait venait a étre un succes, I'OT pourrait effier davantage de ventes et donc récolter de

plus en plus de commissions.

Pour ce qui est des prestataires, l'intérét essiaévident. Que ce forfait leur amene de la
clientéle ou non, ils ne risquent pas de perdreclients. Leurs seules pertes éventuelles
proviendraient du fait que certains clients aiawes aux activités a prix réduit, ce qui pourraient
les obliger a refuser d'autres clients qui paietagourtant le prix fort, par manque de places.
Cependant, seuls deux prestataires semblent poreraontrer ce probléeme au vu des saisons:
Beltrame et I'école du cirque. Concernant la comjgag'excursions, elle devrait logiguement
étre gagnante, puisqu'aux saisons concernéest guegues fois a la fin du printemps, les bus
ne sont jamais pleins. Pour I'école du cirqueantéprésente que durant les mois de juillet et
aolt, le probléme devrait étre plus fréquent, nétésit donné qu'elle a donné son accord, elle

estime forcément pouvoir y trouver son compte.

Au final, la création de forfaits apparait donc coeenune solution plausible et rentable, qui ne

comprend aucun risque pour |I'OT.



B/ Les distributeurs de plans

Apres avoir passé seulement quelques jours euédcde I'OT, il me parait évident que de
nombreux visiteurs n'entrent dans I'enceinte ques da but d'obtenir un plan de la ville. Les
statistiques révéelent d'ailleurs qu'en moyenne personne sur trois prend un plan. Un fait
logique et compréhensible pour toute personnens’&¢adue dans une ville qu'elle ne connaissait
pas, que ce soit pour visiter I'endroit, cherchex adresse ou se situer. De mon point de vue de
nouveau venu, il est clair qu'il y a de l'argengagner avec cet objet. Or, Mme Bouchon
m'explique que I'OT ne tient pas a vendre ses pdansvisiteurs, pour des raisons d'éthique. A
titre d'exemple, la ville de La Rochelle pratigaevente de plans. Or, le seul moyen par lequel
Mme Bouchon accepterait de vendre les plans seeades distributeurs. Une idée déja évoquée
a I'OT mais jamais réellement considérée commeusegi Tres peu de villes en France possedent
des distributeurs de plans; parmi elles on troueeisP Partant de ce principe, l'idée d'en
implanter a Saint-Raphaél parait démesurée, vaitgrenue. Pourquoi une ville de 35 000
habitants, qui voit certes sa population multipji@e 2,5 I'été, se doterait-elle d'instrumentsiauss

rares, réserves jusqu'a présent aux grandes villeesmment s'y prendrait-elle ?

a) Le concept

Le fonctionnement d'un distributeur est enfantacheteur met une piéce, I'objet désiré tombe.
Concernant sa présentation, cette machine resseauklerésentoirs que l'on trouve devant les

agences immobilieres, sur lesquels sont poséesdess.

Des distributeurs de plans pourraient étre intgdans certains quartiers de Saint-Raphaél. I
existe actuellement un Office de Tourisme et und®at d'Initiative (S1) sur la commune. L'OT
est en plein centre ville, sur le port, entre leDMdpald's et le commissariat. On peut donc estimer
gue le centre ville est relativement bien dessenvmatiére d'information touristique. Le Sl se
situe a Agay, a 10 km du centre ville. Agay esguartier touristique, avec quelques campings,
hoétels et locations de meublés, d'ou l'implantatiom SI.



Cependant, certains quartiers de la ville tels Baulouris, Valescure, Anthéor ou Le Dramont
sont éloignés des deux points d'information. Parséquent, il est parfois difficile pour les

touristes d'avoir acces a un outil touristique albasique qu'un plan de la commune.

Un plan de Saint-Raphaél se trouve en annexe.

De plus, il faut tenir compte des horaires d'otwre de I'OT et du Sl. Si I'OT est ouvert durant
les mois de juillet et aolt de 9 h a 19 h non-stigp9 h 30 a 12 h 30 et de 14 h 30 a 18 h 30 le
reste de l'année, il ne faut pas négliger les stesiqui peuvent avoir un besoin urgent de plan en
dehors des heures d'ouverture, afin de trouver édegin, un garage ou bien encore le

commissariat.

Concernant l'installation éventuelle de ce diggpge demande conseil a Mme Bouchon. Il faut
s'adresser a la compagnie JCDecaux, leader eneFdnts le secteur de I'équipement urbain.
D'abord, parce que la ville de Saint-Raphaél a ontrat avec cette société, renégocié
annuellement par le biais d'un systéme d'appdire&fEnsuite, car c'est JCDecaux qui a installé
les distributeurs des autres villes. JCDecaux estantreprise cotée en bourse, qui a également
des partenariats avec certaines villes étrangévesmcobuver, Chicago, Los Angeles, San
Francisco...). Enfin, car il n'existe que trés gewtres compagnies de mobilier urbain.

J'effectue des recherches complémentaires. Liatédeisoni est fortement implantée dans la
région PACA. Elle gere I'équipement urbain des gjtendes villes (Marseille, Nice, Aix-en-
Provence, Monaco, Toulon, Cannes, Draguignan, AstibAubagne, Fréjus, Grasse, Saint-
Tropez, Menton...). D'autres entreprises telles Guraudy, Dauphin, Clear Channel existent

mais n ‘ont pas la méme renommeée.



b/ L'étude

Par la suite, je contacte la compagnie JCDecdensouhaite connaitre les villes avec qui la
société a déja travaillé a ce sujet et les coutsedelle installation (prix du distributeur + sale
maintenance). Le standard me passe le service coioation, ou une personne me répond que
la société ne peut divulguer le montant de cegqtiess et que Paris et Périgueux sont les seules
villes qu'elle peut me citer, aprés avoir demandd'autres collegues. Dubitatif, je veérifie
I'information en appelant 'OT de Périgueux; orgwudistributeur de plans n'est implanté dans
cette ville. Personne de la compagnie JCDecauxdore été en mesure de me renseigner

convenablement.

Je désirais connaitre les villes ayant fait appelurs services pour installer des distributelrs
plans, afin de pouvoir ensuite entrer en contaecdes hoétels de ville et offices de tourisme
concernés. Ainsi, j'aurais eu la possibilité denzdtre leur degré de satisfaction. J'ai également
tenté d'obtenir un devis au nom de I'OT, a deuxisep. Je n'ai pas eu de réponse. Je me retrouve
donc dépourvu de toute information pratique cormetrria procédure exacte, les délais, les

possibilités de paiement etc...

Puis j'appelle ensuite une mairie a Paris, ldeseille qui posséde a coup sOr ces fameux
distributeurs. L'accueil me conseille d'appelef '@ Paris, le standard de I'OT me transfere au
service commercial, qui me conseille de joindresdevice urbanisme de la mairie (le service
censé s'occuper de la gestion des distributeues3elbvice urbanisme est incapable de me donner
ne serait-ce qu'un ordre d'idée concernant les égendrés.

A ce stade de mes recherches, je décide de tentas autres entreprises pour obtenir un devis.
Cependant, aucune des compagnies précédemmens citéectue ce type d'installation.
Finalement, je me base sur le début d'étude réadise quelques années par 'OTSR, malgré le

fait que celle-ci était relativement approximatiliglée n'‘ayant jamais été validée.



Selon ces estimations, l'implantation d'un distieur codterait 8 000 €. Ensuite une deuxiéme
dépense concerne la création supplémentaire des.pRnis il faut ajouter les frais de
maintenance, qui varieraient entre 15 000 et 19 ©Q@far an pour un distributeur. Ces frais
incluent le travail additionnel des agents munigipgour approvisionner les distributeurs (le
réassort doit étre fréquent, ces appareils ayanfaible contenance), les frais d'assurance, facha
d'une garantie, les réparations de pannes ou dead#mpns éventuelles, le nettoyage, la

signalisation...

Si nous connaissons donc les deux tiers desdrajendreés, reste a calculer le colt de création
de plans supplémentaires. Aujourd'hui, 70 000 ptaomg imprimés par an. 44 sponsors figurent
sur le plan (hbtels, campings, bars, restauragenaes immobilieres, grands magasins etc...). lls
paient 0,02 € par plan, hormis le Golf Hotel Valesg Estérel Caravaning et Douce Quiétude,
qui eux paient 0,03 € et figurent de facon plugoles

*/ Actuellement:

Avec 70 000 plans, I'OT récolte 63 700 €.
--->70 000 x 0,02 x 41 + 70 000 x 0,03 x 3 =68 70

Sur ces 63 700 €, il faut retirer les frais diegsion. Pour 70 000 plans, il faut compter 0,85 €
par unité, soit 59 500 €.
--->70 000 x 0,85 =59 500

L'OT gagne actuellement 4 200 euros grace alees.p
---> 63 700 — 59 500 = 4 200



**[ Avec un distributeur

Pour approvisionner un distributeur, il faudrédtiter 25 000 plans de ville supplémentaires.
L'OT récolterait alors 86 450 €.
--->95 000 x 0,02 x 41 + 95 000 x 0,03 x 3 = 86 45

Il est nécessaire ensuite de déduire les cotpmdssion. L'imprimeur diminue ses tarifs selon
le nombre d'unités a réaliser. En l'occurrencepl# unitaire peut atteindre 0,75 €, soit un co(t
global de 71 250 €
---> 95000 x 0,75 =71 250

Le profit réalisé sur la production des plansrpoudistributeur serait alors de 15 200 €.
---> 86 450 — 71 250 = 15 200

---> Rentabilité d'un distributeur

Gains(en €) _Pertegen €)

Apport des sponsors: 22 750 Frais d'impressio:50L

Vente des plans: 12 500 Achat et implantation dtriduteur: 8 000
Frais de maintenance: 17 000

Explications:

Avec un distributeur, les rentrées d'argent giggpar les sponsors augmenteraient de 22 750

€.
---> 86 450 — 63 700 = 22 750

Pour un distributeur, les frais d'impression aegtaraient de 11 750 €.
--->71 250 - 59 500 = 11 750



Les frais de maintenance pouvant aller de 15 ®0d® 000 €, une moyenne a 17 000 € est

établie.

L'OT ne désire pas vendre un plan a un prix sepega 0,50 €. L'OT obtiendra 12 500 € des
ventes si l'estimation de 25 000 plans est exacte.
--->0,5x 25000 =12 500

22 750 + 12 500 — 11 750 - 8 000 — 17 000 = - 1500

L'OT perdrait 1 500 € s'il décidait d'implanterdistributeur de plans.

***/ Avec deux distributeurs

Afin d'approvisionner un deuxiéme distributetifaudrait éditer au total 120 000 plans de ville
. L'OT récolterait alors 86 450 €.
--->120 000 x 0,02 x 41 + 120 000 x 0,03 x 3 = 209

Pour 120 000 exemplaires l'imprimeur peut deseenssqu'a 0,67 € l'unité. Ce qui ferait un
codt global de 80 400 £.
--->120 000 x 0,67 = 80 400

Le profit réalisé sur la production des plans poaudeuxieme distributeur serait alors de 28 800
€.
--->109 200 — 80 400 = 28 800



---> Rentabilité de deux distributeurs

Gains(en €) _Pertegen €)

Apport des sponsors: 45 500 Frais d'impressior2(@D

Vente des plans: 25 000 Achat et implantation dsilouteurs : 16 000
Frais de maintenance: 34 000

Explications:

Avec deux distributeurs, I'OT obtiendrait 45 300e la part des sponsors
--->22 750 x 2 =45 500

Pour un distributeur, les frais d'impression aegtaraient de 9 150 €.
---> 80 400 — 59 500 =20 900

Les frais de maintenance atteindraient 34 0G@I©n la moyenne établie précédemment:
--->17 000 x 2 = 34 000

L'OT gagnerait 25 000 € grace a la vente desplan
---> 0,5 x 50 000 = 25 000

45 500 + 25 000 — 20 900 — 8 000 — 34 000 = - 400

L'OT perdrait 400 € en implantant deux distribusede plans.
Cependant, il perdrait 1 100 € de moins qu'en intplat un seul distributeur.

Si ces chiffres peuvent paraitre dérisoires (180Q00 €), il convient de les remettre en
perspective. L'OT posséede un budget réduit. Loosgae rappelle que ce budget sert a payer
essentiellement les salaires de tous les emplogésQ, on comprend que la marge de

manoeuvre pour entreprendre des actions chéeressaqiées telles que limplantation de

41



distributeurs est extrémement étroite.

Dans cette étude, nous pouvons deviner qu'au Hautroisiéme distributeur implanté,
'opération commencerait a devenir rentable. Cepetdette hypothése doit étre exclue avant
méme d'étre approfondie. En effet, les frais engengbar la deuxieme mise en place d'un
distributeur sont déja trop conséquents. Des @@ivraient étre contractés, ce qui ne serait pas

raisonnable actuellement.

Si L'OT décidait de mettre en place trois distrdurs de plans minimum, il vivrait au-dessus de
ses moyens, ce qu'il ne peut bien entendu pasreeettee, en tant qu'organisme municipal. Le
versement des salaires et le reglement des écrségrmear les frais d'édition de plans, d'achats
mobiliers, de fournitures etc...) sont des obligadi qui ne doivent en aucun cas étre mises en jeu.

Ceci irait a I'encontre d'une gestion de « bon pertamille ».

En conséquence, l'implantation de distributeerpldns de ville n'est pas une solution viable.



C/ Les visites guidées

Dans de nombreux OT, des visites guidées sont iz Elles concernent généralement le
centre ville, abordé sous un angle historique &til. Saint-Raphaél n'échappe pas a la regle.
Cependant, outre la visite traditionnelle du centlie et de son patrimoine, I'OT propose deux
autres types de visites: la visite gourmande ebdide pédestre. En prenant part a ces
promenades, j'ai eu la chance d'apprendre beawstoula ville. J'en ai également profité pour
réfléchir sur la fagon dont celles-ci pourraiem@er davantage de revenus pour I'OT.

a) Présentation des visites

Balades pédestres

Ces balades sont proposées dans le guide Féxeliste deux sortes:

- « Autres regards »: les balades commentées paguide naturaliste (aromathérapie), qui
s'effectuent dans I'Estérel, au Dramont et au lw@dmer. Durant celles-ci, l'intérét est de
découvrir les plantes, leur histoire et leurs sffée parcours differe d'une fois a l'autre; ledgui
s'adapte aux demandes. A noter qu'il existe detesdudiques spécialement destinées aux

enfants
- « O.N.F. »la balade commentée par un guide forestier, daMaksif de I'Estérel. Il s'agit de

circuits de randonnée bien définis, ou l'importaasesurtout de marcher dans un endroit calme

et aménagé. Celle-ci s'adresse en particuliergubhc sportif.
Tarifs:
- « Autres regards »: de 9 a 15 €

- « O.N.F. »: 9 € pour un adulte, 5 € pour un enfan

20 places sont disponibles par balade. La sortie tlais heures.



Visite historique

Durant cette visite, le guide fait découvrir kesdroits historiques de la ville. La Basilique
Notre-Dame de la Victoire, le Musée d'Archéologmi$&Marine et la vieille église San Rafeu
sont les principaux monuments, en plus du monumeximorts, de la fontaine Saint-Exupéry et
du jardin d'Arménie par exemple. Les arréts soégfents et les commentaires précis. Cette

visite attire régulierement du monde et affichevemt complet une semaine a I'avance.

Visite gourmande

Cette promenade au coeur de la ville permet asiteurs de connaitre différents produits
locaux. Des dégustations de tartes tropéziennd®olketes sont incluses dans la visite. Il s’agit
d’'une mise en valeur, d'une promotion de l'artisahantérét pour les commercants est bien
entendu de donner aux visiteurs l'envie d'ache¢sr mroduits « typiques » (ce terme peut
aujourd’'hui paraitre galvaudé). La visite commeswele port de Saint-Raphaél, se poursuit dans

les petites rues de la vieille ville puis se conslur le marché.

Les visites historique et gourmande sont effectugesalternance: une semaine l'une, une
semaine l'autre. Le prix par personne est de 2,58efllement 10 places sont disponibles par
visite. La sortie dure 2 heures. Les guides estimjatau-dela de ce nombre de personnes, les
visiteurs se dispersent plus facilement, ce qairdet le groupe et peut bouleverser le programme

établi, par manque de temps.

Les guides des balades pédestres sont profestsortin revanche, les guides des visites
historiqgue et gourmande ne le sont pas. Il s'apendant d'agents d'accueil (Melles Verhaeghe

et Hoefferlin) ayant une grande connaissance diléa de son patrimoine et de son histoire.



b) Les modifications possibles

Différentes solutions paraissent possibles pagrddire le rendement de ce genre d'activités.
Les plus évidentes sont un tarif réajusté, une aspal'accueil élargie et I'augmentation du

nombre de visites.

*/ Les tarifs

L'idée la plus évidente serait d'ajuster lesfdarEn ce qui concerne le prix des balades
pédestres, celui-ci semble convenable. Rares ssmilaintes pour un tarif jugé excessif, mais il
serait dommage d'augmenter, dans la mesure ous-célle'attirent pas toujours le nombre
maximum de personnes. Du c6té des visites pareodatisomme demandée (2,50 €) me parait
dérisoire, pour deux raisons. Premierement, paparpa la quantité d'informations fournies
durant la balade. Deuxiémement, par rapport aléedde la visite. Troisiemement (pour la visite
gourmande), par rapport aux dégustations: en éffgirix de la visite correspond a celui de la
part de tropézienne. Si les dégustations sont &ment offertes par les commercants, il n‘en

demeure pas moins que le prix est faible par ragpoe qu'obtient le visiteur.

Ce prix réduit est un choix de la responsablseatuvice accueil, Mme Bouchon, dont dépendent
les guides des visites. Elle préfere ne pas préwgnil y aura une dégustation, pour qu'il y ait
une surprise, et estime qu'il vaut mieux prometi@ns pour que le visiteur soit agréablement
surpris. Si ce choix I'nonore, il est peut-étre duage de se priver d'un argument de vente tel que
celui-ci. Par définition, cette visite « gourmangds'adresse a un public qui aime manger. Or, si
le client gourmand savait ce qui l'attend, on @eydposer qu'il serait plus enclin a participer a la

visite. Des lors, il serait juste d'augmenter & tie la visite gourmande de 0,50 a 1,50 €.

La visite gourmande a donc lieu toutes les dexmasnes. Le nombre maximum de personnes
est de 10. En moyenne, 6,87 personnes participent. calculer ce que gagne actuellement I'OT
grace a cette visite uniquement, il suffit de nupliir 6,87 par 2,5 (le tarif) par 26 (le nombre de

fois ou la visite a lieu dans lI'année), ce qui44i6,55 €.



- 6,87 x26x2,5=446,55

Maintenant, effectuons le calcul avec les augatanmts évoquées, sans prendre en compte une
éventuelle hausse ou baisse de patrticipation:
- 6,87 x26x3=535,86
- 6,87 x26x4=714,48

L'OT pourrait approximativement augmenter segttes de 90 a 270 €. Si ces chiffres ne sont
pas forcément impressionnants pour un tel organiscexi représente 20 a 60 %

supplémentaires.

Une autre solution afin de justifier une hausse prix concernant les visites serait de créer une
vidéo de celles-ci. Dans la salle d'accueil de K@Trouvent deux écrans sur lesquels défilent les
différentes activités vendues; il pourrait s'avértde d'en diffuser une des visites, afin de seui
le client lambda et d'aider celui qui hésite.

Enfin, afin de promouvoir ces sorties, j'ai co@eprospectus situé en annexe.

**[ Le nombre de personnes

La deuxieme solution pour augmenter les rentré@sgent serait de pouvoir accueillir
davantage de monde lors de ces sorties. S'il iggfgemment des places libres pour les balades

pédestres et la visite gourmande, il en va diffénemt pour la visite historique.

Une hypothése serait de proposer une visite rigsi® toutes les semaines, et non pas une
semaine sur deux. Le probleme serait de trouvercréneau pour les agents d'accueil qui
effectuent ces visites guidées. N'étant pas deteguirofessionnels, ces deux agents ont d'autres
taches et obligations a I'OT. Travailler avec uidguprofessionnel ne serait pas rentable non
plus. L'OT s'est déja renseigné: pour une visitdalex heures, la somme minimum exigée par un

guide serait de 60 €. Méme en sachant qu'un g@degecepter 20 personnes, I'OT ne rentrerait
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pas dans ses frais, la demande étant présent@asassiffisante.

La seconde hypothéese est d'augmenter sensibldenanimbre de places. Ici, le probléeme est
que les deux personnes qui officient en tant qudegactuellement (Mlle Verhaeghe pour la
visite historique et Mlle Hoefferlin pour la visigourmande) sont réticentes pour la raison citée
précédemment, a savoir les risques de dispersiauelois, I'intérét économique se calculerait
ainsi, en supposant que 12 personnes particigentisite historique au lieu de 10 (donc 2 x 2,50
€ en plus):

- 2x25x%x26=130

L'OT augmenterait ses revenus dans le meillesr as (c'est-a-dire si toutes les places
disponibles pour les visites guidées sont venduebague fois) de 130 €, soit 20% de plus

gu'actuellement.

***[ Le nombre de visites

L'étude d'une visite historique supplémentairanaydéja été réalisée et l'ajout de balades

pédestres n'étant pas nécessaire, l'idée poumai€ proposer de nouvelles balades et visites.

L'OT réflechit déja a l'idée. Une visite d'Agagt een projet. Celle-ci revétirait un intérét
particulier I'été, le quartier étant tres tourigggq Ceci permettrait aux personnes d'Agay de
pouvoir prendre part a une visite sans devoir selree au centre ville de Saint-Raphaél. Si

l'aspect historique est plus restr&jmn y trouve notamment une chocolaterie.

Un autre théme de visite évoqué serait les ligenxculte. Avec des églises anglicane, russe,
réformée et apostolique a proximité du centre yvitleci est une option plausible. Cependant,
Mme Bouchon hésite a mettre en place cette visdegrainte concerne la fagon dont le sujet
serait abordé. La religion étant a la limite duciabce genre de visites pourrait représenter plus

d'inconvénients que d'avantages.
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4/ Conclusion

A/ Réponse a la problématique

Pour rappel, ma problématique était la suivanteomment valoriser I'activité d'un Office de

Tourisme? ».

Un OT ayant une autorisation commerciale possegte entendu un champ d'action plus vaste
gu'un OT n'en ayant pas. Des lors, l'innovationt geumanifester sous différentes formes, la
principale restriction étant d'éviter une priseridgue trop importante. Vendre des activités sous
forme de forfait s'avere étre un choix rentableyugéde risques. De méme, des solutions telles
gu'augmenter le tarif des visites guidées, éldagicapacité d'accueil ou proposer des sorties
différentes peuvent contribuer a augmenter lesrégenatd'argent de I'OT. Les risques d 'effet
inverse sont presque nuls et réversibles a toutenanCependant, I'hypothese de débloquer des
fonds conséquents, devant entrainer des crédiis, d@e conjoncture économique aussi instable,
sans garantie de retour sur l'investissement, pi&s#e trop nombreux risques; c'est pourquoi

I'implantation de distributeurs de plans de vike ienpossible.

Dans le secteur du tourisme, avoir une offrecipeé se placer, cibler sa clientéle sont des
criteres de réussite. Ainsi, proposer un concefiérént, aprés avoir réalisé une étude sur la
rentabilité du projet, peut étre a l'origine d'wantc succes. L'hétel de Pen Bron, a Guérande, en
Loire-Atlantique, en est un exemple. Cet établiss@ntrois étoiles qui a ouvert en 2003 s'est
spécialisé dans l'accueil de personnes handicapét=urs. La domotique, l'aide technique, le
matériel proposé... Tout a été étudié pour ceimntélle. Si ce concept unique en France est
parfois critiqué pour son aspect ségrégatoiregrgse le gérant de cet hétel a su percevoir une
clientéle délaissée et en tirer profit. Aujourd;hea rentabilité prouve que le choix d'ouvrir cet

établissement était le bon, n'en déplaise aux ctétres.



D'une maniere plus générale, les promotionseattioujours I'oeil du client. L'intérét est suécit
par la notion d'argent économisé, un argument gitlitbujours recette. Encore plus dans le

contexte économique actuel, ou les loisirs ne pets/ebtenir a n'importe quel prix.

B/ Les conditions de stage

J'ai eu la chance de travailler avec des persoagetables, qui m'ont permis d'apprendre dans
de nombreux domaines. D'un point de vue cultuadbaid, puisque travailler dans un OT nous
encourage a nous intéresser aux salons, aux gatagxpositions, aux concerts et a toute autre
activité dont nous devons étre capables de padervaiteurs. D'un point de vue technique
ensuite, puisque j'ai di argumenter pour vendrepdeduits, créer des prospectus, traiter des
données, rencontrer des prestataires et partigiperganisation de salons. Autant d'activités qui
m'ont permis d'améliorer mes compétences. D'unt pleivue humain enfin, puisque s'intégrer a
une équipe déja formée représente toujours unectgal Le fait de rencontrer de nouvelles

personnes, ayant vécu chacune des expériencaediffg, permet de s'enrichir personnellement.

C/ L'articulation théorie et pratique

Le cours d'aménagement du territoire m'a permisaloir comment aborder mon stage, de
déterminer I'approche qui conviendrait pour ce mémde concept de destination touristique,
I'exemple de Nice, le travail d'étude effectué eurs sur le bassin méditerranéen sont autant de
sujets qui m'ont permis davoir des bases pouudketréalisée et la définition de ma

problématique.

Les notions de cible, de positionnement, de ptmnpde sponsoring, des 5 P étudiées en
marketing ont été précieuses principalement palaboration du forfait. De méme pour la
sociologie, qui m'a aidé a cerner les différentslipa et leurs attentes. Les compétences acquises
en informatique m'ont permis de traiter des diqties, de les traduire sous forme
d'histogramme et donc de créer le prospectus. laesng'a également resservi, d'un point de vue

pratiqgue avec les clients étrangers. Grace auwsateiqualité, j'ai compris le role de TAFNOR et
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de ses délégués. Enfin, I'analyse financiere ndfé pour I'étude des distributeurs et des visites

guidées.

Si le rapport avec le stage a été pour moi ictire PPE m'a servi d'une autre facon. Les
guestions que j'ai été amené a me poser (saveijrsgire, savoir faire) m'ont fait établir un
bilan de ce que je pouvais apporter et ce quevaisi@meéliorer sur le plan professionnel et, avec

le recul, sur le plan personnel.

D/ Métiers expérimentés

Concernant les métiers a proprement parler, le gealj'ai vraiment vécu est celui d'agent
d'accueil. Cependant, résumer mon expérience daesntjuelgues mois avec ces deux mots est
réducteur. Derriere ce titre se cache une multitlidetivités, notamment dans un OT de station
balnéaire au printemps et en été. La rencontrerdstgiaires par exemple, pour discuter du
forfait et négocier les réductions, n'avait pasdrahose a voir avec le poste d'agent d'accueil.
De méme, la création de prospectus dépend du sewvitdition/Production ». La présence sur
les salons se rapproche de I'événementiel. De pgoroblématique, Mme Bouchon m'a permis

d'avoir un réle hybride au sein de I'OT.

E/ Adéquation entre cette expérience et mon projgirofessionnel

Personnellement, au départ, j'espérais pouanigiiter plus fréquemment avec Mme Ferreri, au
service Evénementiel, (voire au service Promotiomi@unication) puisque le but de mes études
est d'intégrer cette branche du tourisme en pédiciEnsuite, les besoins de I'OT ont fait quie j'a
effectué plus d'accueil, mais tout en sachant que gtudier les solutions en réponse a ma
problématique, je pouvais demander des informatides conseils, des devis (ou les réaliser

moi-méme avec leur aide) dans d'autres services.



Aujourd’hui, aprées mon Master mon but est detégirer un OT. J'aimerais donc faire partie
d'un service Evénementiel ou Promotion/Communioatsh possible sur la Cote d'Azur. Le cas
échéant, un poste comprenant des responsabilitgs ula service Accueil me conviendrait

€galement, car je souhaiterais avoir un pouvaiitditive.
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[/ Questionnaire Exposants

Etes-vous satisfaits de cette édition ? Avez-vaitsdes rencontres fructueuses ?

La répartition par pbles « Terre », « Mer » et k¥Avous parait-elle judicieuse ?

La journée pour les pros vous a-t-elle apportéauesthose ?

La période a laguelle ce Salon est organisé vaublset-elle appropriée ?

Seriez-vous prét a participer au Salon Sud AverzQd® ?

Commentaires

Suggestions

59



Questionnaire Public
Profil
§exe : HO FO
Age : <120 12-24 O 24-40 O -6800 >60 O
SeulO Couple O Famille O
Nombre d’enfants :

Par quel type de promotion avez-vous entendu pdulé&alon Sud Aventure ?

Internet O Radio O Journaux O Office de Tourismaffichage O Autres O

Quel(s) pble(s) avez-vous visité ?

Conférences O  Initiations O  Chasses@sotrO  Exposants O

Les conférences vous ont-elles paru pertinentes ?

Trées O Assez O Peu O Pas du tout O

Avez-vous rencontré des difficultés pour participex différentes activités ?

Comment jugez-vous l'organisation des chassestsortr?

Excellente O Bonne O Moyenne O Masr®

La circulation parmi les différents exposants éttle pratigue ?

Oui O Non O

Etiez-vous venu en 2007 ? Oui O Non O

Comptez-vous revenir en 2010 ? Oui O Non O

Sur 5, quelle note donneriez-vous a l'accueil ?5 O 40 30 20 1000

Commentaires/Suqggestions
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RESULTATS QUESTIONNAIRES EXPOSANTS

1/ Que pensez-vous de l'organisation de cetteatd#D09 ?

Tres bien : 17
Bien : 24
Moyen : 4
Mauvais : 1

2/ Avez-vous eu beaucoup de fréguentation sur \gbamed ?

Oui:5
Moyen : 26
Non : 15

3/ Que pensez-vous de la répartition Terre / Mar/?A

Tres bien: 11
Bien : 19

Sans Intérét : 10
Sans Avis : 6

4/ Avez-vous été intéressé par la journée profagsite ?

Beaucoup : 12
Moyennement : 9
Peu: 3

Pas du tout : 12
Pas présent : 11

5/ La période a laquelle cette édition a été osmivous parait-elle appropriée ?

Oui : 40
Non : 6

6/ Souhaiteriez-vous participer a I'édition 2010 ?

Oui: 18
Probablement : 17
Non : 3

Ne sait pas: 8



Beaucoup de remarques concernant la journée pro :

TROP RAPIDE

- pas assez de temps pour parler, présentatioesfigigdles

--> manque d'info, de contact avec les pros, manquyeaieaussi
- il faudrait + de qualitatif

Communication/promotion :
INSUFFISANTE
- flyers recus trop tard par les pros

Animation :

Manque d’animation au micro

Exposants aimeraient pouvoir présenter eux-ménsesiand
Quelqu’un pour guider/orienter sur le salon

Remarques en vrac :

- Entrée gratuite

- Salon moins long, journée pro devrait étre indégitans les 2 jours

- Trouver un moyen pour permettre aux personneslalité réduite de participer +
Proposer un espace golf handi-valide pour tout age

- 5-6 personnes préféraient a 'automne

- Mieux signaler les espaces

- Des endroits vides, notamment c6té Mer

- Faire venir des CE, des pros étrangers




[1l/ Prospectus pour les visites

Jisitez Saint-Raphag, ;
TOUS LES JEUDIS MATINS

VISITE HISTORIQUE : Venez découvrir les ruelles pavees du centre
historique de la ville, qui vous meneront aux églises medievales, la
Basilique notre-dame de la victoire et I’Eqlise $an Rafeu, ainsi que sa
tour de quet puis aux <ryptes souterraines. Vous connaitrez I’histoire
d’une ville ayant véecue sous la domination romaine, devenue station
baincaire au XIX siecle grace au maire de la « belle époque », Felix
Martin. Enfin, vous parcourrez la promenade des bains.

VISITE GOURMANDE : Laissez-vous bercer par les mythes et legendes
de la ville, tels que la création du Lion de Mer et de Terre, le passage
de Napoléeon Bonaparte, I’origine de I’Eglise $an Rafeu ou bien encore
le développement de la péche, qui vous seront narrés par nos quides
puis venez savourer la fameuse tarte tropézienne. Ensuite, nous vous
entfrainerons sur le marché proven¢al ou vous pourrez dequster olives
et autres specialites.

RESERVATIONS ICI
Tarif : 2,50€

Départ de I'Office de Tourisme a 9h50 en compagnie de nos guides Marieke et
Audrey.
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IV/ Faites le Plein de Loisirs

- SAINT-RAPHAEL
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V/ Prospectus de I'école de cirque

RENSEIGNEMENTS
0670020714

ATELERS

©E.LECLERC

Sorrol (T

Eoaole Fronsaise

CIRQUE
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VI/ Prospectus de Beltrame
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VII/ Prospectus d'’AMC
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Am biance Maxi Catamaran

A PARTIR DE |

35¢€ |

.l._"_,_ —
PAR PERSONNE 1}
1

B

\

CROISIERES
» 1/2 journée

* journée

s coucher
de soleil

UNE.SORTIE EN MER

AU DEPART DE
Antibes

(Juan-les-Pins)
Cannes
Saint-Raphaél
Saint-Tropez

A DESTINATION DE

> lles de Lerins
(Saint Honorat et
Sainte Marguerite)

> Ile d’Or
» Corniche d’Or”
» Pampelonne
» Les 3 Caps -

SUR UN MAXI CATAMARAN

RENSEIGNEMENTS & RESERVATIONS

0975398971-0624718619

FAX : 04 94 53 31 96 - WWW.AMCAZUR.COM




VIII/ Plan de la ville

Plan de
Fréjus/Saint-Raphaél

:nm:snu mumsmenf.wmm"*

62 chambres Un espace SPA 2 restaurants:
& suites & Bien-Etre Les Pins Parasocls

Brasserie du Club-House

=
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IX/ Guide touristique
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