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PROPOSITIONS DES RAPPORTEURS

Proposition n° 1 : établir un diagnostic partagé denos faiblesses dans
la politique d'accueil des touristeset un plan d'actions, dotées d'objectifs et
d'indicateurs.

Proposition n°2: assurer la pérennité du modele cdnomique
d’Atout France en lui affectant le produit d’'un droit sur lesagstouristiques.

Proposition n° 3 : accroitre le rapprochement d’Atait France avec le
réseau diplomatique:

— accélérer le redéploiement du réseau dans lesguagrgents et favoriser
la co-localisation avec les services économiquesadtassades ;

— amplifier la part des objectifs liés au tourisdans la lettre de mission
des ambassadeurs de France auprés des pays ésergent

Proposition n°4: renforcer le ciblage de la promtion des
destinations:

—accroitre le caractere opérationnel des contrdgés destination
(généralisation des plans d’actions, identificatitume gouvernance bien définie,
augmentation des moyens consacrés a cette actidiiad) ;

—renoncer au lancement des contrats de structnrdé poles touristiques
territoriaux (SPOTT).

Proposition n° 5 : réviser périodiquement la stratgie nationale de
promotion et affiner la segmentation par cible marketing.
Proposition n° 6 : fluidifier les arrivées des volsnternationaux a Roissy:.

— accroitre la flexibilité des effectifs de la paliaux frontiéres en fonction
des besoins notamment aux heures de pointe (6she@deures) ;

— publier les performances comparées des compagérennes relatives
aux temps d’attente pour la récupération des bagage
Proposition n° 7 : améliorer la liaison entre Roisg, Orly et Paris :

— mettre en vigueur la gestion dynamique des vdissrvant une voie de
circulation aux taxis, véhicules de transport asteguffeur (VTC) et transports en
commun, ainsi que la tarification au forfait poes lcourses de taxis entre Roissy,
Orly et Paris ;

— faire appliquer la réglementation imposant lasfipkté de payer par
carte bleue dans les taxis parisiens ;

— mettre en service la liaison Charles de Gaullgré&ss en 2023.



8 —

Proposition n° 8 : mieux orienter les touristes

— adopter une signalétique simple et compréhensibtel’ensemble du
territoire en s’inspirant de celle adoptée parite ADP-SNCF-RATP ;

— poursuivre le déploiement, au sein des statibres gares, des écrans
d'information en temps réel sur les interconnexiense les différents moyens de
transports en commun.

A

Proposition n°9: veiller a mieux faire connaitre aux touristes
étrangers les applications numériquesdestinées a aider les voyageurs a
s’orienter.

Proposition n° 10 : améliorer I'accessibilité deségions aux touristes
étrangers:

— étudier I'ouverture de lignes internationalesuti&ges dans les aéroports
régionaux ;

— favoriser les liaisons inter-métropoles.

Proposition n° 11 : consolider le plan de sécuris@n des touristes a
Paris :

— communiquer régulierement sur I'impact du plaecades indicateurs
stables comme I'évolution des vols a la tire et\d#s avec violences ;

— réagir systématiquement lors de la mise en eredgun fait divers par
les médias nationaux et internationaux.

Proposition n° 12 : alléger les sujétions administtives pesant sur les
petits établissements hételiers.

Proposition n° 13: faire du numérique un outil dela stratégie
commerciale des hoteliers

— favoriser la concurrence entre plateformes dervasion en ligne ;

A

—inciter les hételiers a moderniser leur politigugemmerciale pour
fidéliser leur clientéle, en personnalisant ledreof

Proposition n°14: créer un fonds d’investissementdédié a la
rénovation des résidences de tourisme.

Proposition n° 15 : assurer I'application effective sur I'ensemble du
territoire, du recouvrement de la taxe de séjour pm les plateformes
numériques de réservation de logements touristiquedoués par les
particuliers.

Proposition n°16: assurer le développement harmoeux du
camping-car sur notre territoire en instituant une reglementation applicable aux
aires d'étape pour camping-car.
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Proposition n°® 17 : intensifier I'nébergement tourstique en direction
des jeunes en développant le modele des aubergesaimesse.

Proposition n° 18 : professionnaliser I'accueil deturistes:

— adapter la formation continue aux besoins dedegsmnnels du
tourisme afin de combler les carences dans les é@mges clés et privilégier les
modalités de formation souples et peu colteusdsafning fiches pratiques,
massive open on line cour¥es

— imposer la maitrise de l'anglais de base commuliton d'acces a
certaines professions, notamment les chauffeutsdeou les agents des musées
nationaux.

Proposition n°® 19 : promouvoir la qualité de I'accueil touristique :

—assurer la promotion réguliere du plan Qualitéristne par une
mobilisation conjointe des partenaires institutielsn du dispositif (Etat,
organisations professionnelles, comités régionawdépartementaux du tourisme
et chambres de commerce) ;

— augmenter la proportion des offices du tourisabellisés.
Proposition n°20: encourager les associations debénévoles

accueillant les touristes par une exposition privégiée sur les sites internet des
offices de tourisme.

Proposition n° 21 : lancer une campagne nationale’idformation ou
un jeu télévisé sur le theme de I'accueil des towstes étrangers.

Proposition n°22: adapter les monuments et muséegublics
accueillant plus de 500 000 visiteurs par an auxtantes des touristes

— mettre systématiquement en place la billettdeeté@nique ;

— étendre les horaires d’ouverture ;

— supprimer le jour hebdomadaire de fermeture ;

— mettre en place des médiateurs, par exempleedegg en mission de
service civique ou en emploi d’avenir.



Proposition n° 23 : améliorer 'orientation des fl de touristes:

— encourager les professionnels de I'accueil aoséipnner au plus prés
des flux de touristes ;

— utiliser les outils numériques pour mieux évallesr flux et diversifier
I'offre touristique.

Proposition n° 24 : reproduire la formule qui fait le succés de
Fontainebleau auprés des visiteurs étrangerétudes de clientéles, efforts de
médiation et de prospection, schéma directeur e&tissement, évenementiel).

Proposition n° 25 : simplifier les modalités de casommation des
touristes:

— proposer des produits combinés simplifiant lemat€hes des touristes
sur le modele de la carte City Pass ;

—ne pas abaisser a 10 000 euros le plafond démmeégts en espéces
autorisés aux non-résidents mais maintenir lesgohares de vérification ;

— maximiser I'avantage concurrentiel généré patéiaatérialisation de la
détaxe afin de favoriser des achats supplémentaiees encourageant les
commercants a proposer eux-mémes le rembourseradatan a éviter les files
d'attente chez les opérateurs spécialisés, etansant le seuil des achats donnant
droit a I'exonération de TVA.



INTRODUCTION

Au cours de sa réunion du 2 octobre 2014, le Codi#ealuation et de
contrble a décidé de lancer une évaluation de ldque d’accueil touristique,
dans le but de définir les objectifs de la polidgliaccueil des touristes en France,
de mesurer l'efficacité des leviers publics utdisgét de proposer des mesures
d’amélioration. Ce choix se justifie pleinement slda mesure ou le tourisme,
secteur en plein essor a I'échelle mondiale, remtéspour la France, qui puise
dans la richesse de son patrimoine a la fois a@lltetr naturel d’incontestables
atouts, une chance qu’elle ne doit pas laisserepake tourisme constitue un
levier de croissance et une source de devisesetlente saurait se priver.

Si I'importance de I'enjeu a déja conduit & une iligdtion, unanimement
saluée, du Gouvernement sous I'égide du ministseAdfaires étrangeres, il doit
impérativement fédérer autour de ses initiativesniembreux acteurs de la filiére
touristique, tant le constat est mitigé. Pour aearsur ce terrain, qui reste a
défricher a cause des changements et chevauchedeeptrimetres ministériels
et de la profusion des acteurs, le Conseil de ptiomalu tourisme a été institué
pour une durée d’'un an. Présidé par le ministreAdfsres étrangéres, il réunit
personnellement — sans délégation possible — sedras a un rythme bimestriel.
Aux c6tés des responsables gouvernementaux etlagsségent les syndicats
professionnels et des professionnels a I'excelleacennue dans le monde entier.
Six chantiers ont été ouverts — gastronomie et @gi®| destinations et marques ;
numérique ; hotellerie, tourisme d'affaire et d@hopping, accueil, média,
communication ; formation — avec un objectif claiapporter rapidement des
solutions concrétes, rapides a mettre en ceuvre. tlaasux de la mission
d’'évaluation, qui succedent a ceux de la commisdemaffaires économiques sur
'impact du numérique sur le tourisme, se situanmtaddans ce sillage.

La France, forte de sa réputation, reste la prardéstination touristique
mondiale, mais les perspectives en la matiére aniis& les appétits et de
nouvelles destinations attrayantes sont appareesontrant un succes rapide,
telle 'Europe du Nord. L'autosatisfaction et lasa&olture ne sont plus de mise,
pas plus que les traditionnelles guerres picronbslientre institutionnels, au
risque de se faire damer le pion par des destmajidus entreprenantes et plus
dynamiques. Dans un tel contexte, il est plus urgaa jamais de faire de 'art de
vivre a la francaise une arme de séduction dépleyéelirection des touristes
étrangers.

Ont été désignés, le 20 novembre 2014, rapportdersette mission
d’évaluation Mme Jeanine Dubié, membre du grougRadical, républicain,
démocrate et progressiste », pour la majorité, ePhilippe Le Ray, membre du
groupe « Les Républicains », pour I'opposition. deupe de travail constitué
pour les assister, en vertu de larticle 146-3 déglBment de I'Assemblée
nationale, comprenait Mmes Marie-Noélle Battistdarie-Hélene Fabre et



Pascale Got, désignées par la commission des esffaficonomiques et
M. Jean-Pierre Dufau, par la commission des afateangeres.

Le tourisme est un secteur économique en pleineanskpn. Les
statistiques mondiales révelent une croissancenc@nét solide.

ARRIVEES DE TOURISTES INTERNATIONAUX
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Source : Word Tourism Organization (UNWTO) ©.

A l'exception de l'année 2008, le nombre de toessinternationaux
augmente a un rythme soutenu puisqu'il est pass&9denmillions, point bas
atteint I'année de la crise mondiale, a 1 138 orili en 2014, ce qui correspond a
une croissance de 27,7 % en cinq ans. L'année 214 faste puisque le taux de
progression a été de 4,7 % selon les premieremasins de I'Organisation

mondiale du tourisme.

Les recettes issues du tourisme international stivee pente voisine, et,
en intégrant dans le périmetre retenu les dépedsetransport, les touristes
étrangers ont dépensé prés de 1500 milliards dierslcau cours de leurs
déplacements. L’Organisation mondiale du tourismdigne que le tourisme, qui
a bien résisté a la crise, constitue un relaisrdssance stable, particulierement
en Europe, drainant des milliards de dollars desowses et des millions
d’emplois. L'Organisation anticipe ainsi la poutsude I'expansion du tourisme
et elle avance le chiffre de plus de 1,8 milliaedtduristes en 2030.



La France reste la premiére destination touristiduemonde pour avoir
accueilli sur son sol 83,7 millions de visiteurs214, soit une légére hausse de
0,1 %, aprés une année 2013 favorable qui avagetré une progression de 2 %
du nombre de touristes étrangers par rapport &adarprécédente. Ce secteur,
premier contributeur a la balance des paiementgjplii a dégagé un solde positif
de plus de 11 milliards d’euros en 2012, représeh&z nous 7,3 % du produit
intérieur brut et pése prés de 2 millions d’empldiiects et indirects. C'est dire
'importance qu'il revét pour notre économie.

La consommation touristique, estimée a 157 miladieuros, provient
pour les deux tiers des nationaux et pour un tlessétrangers dont les dépenses
augmentent plus rapidement depuis plusieurs ann®esi, la dépense des
touristes étrangers dans les cafés-restaurantstemfnt augmenté en volume
(+ 6,2 %) en 2013 alors que celle des Francaiscaléede 1,1 % et les hotels
souffrent surtout de la désaffection des Fran¢ais2014, le secteur hételier a été
fragilisé par une nouvelle baisse, de 1,5 %, dulbwende nuitées (198,4 millions
en 2014) due, a hauteur de 2,2 %, a un recul derteande des touristes frangais
que n'a pas compensé, pour la premiere fois, clke non-résidents (- 0,3 %).
Aussi est-il impératif d’'aller chercher la croissarauprés des visiteurs étrangers,
et en particulier des nouvelles clientéles qui esffrles perspectives les plus
prometteuses. Les économies du Brésil, de la Rudsid¢'Inde et de la Chine
pésent désormais 20 % du PIB mondial, contre 1&1%ar 2000 et la croissance
enregistrée dans ces pays s'est accompagnée duiee Hausse des salaires
favorisant I'apparition d'une classe moyenne ais€€ompte tenu du poids
démographique de I'ensemble (40 % de la populatmmdiale), cette nouvelle
clientéle volontiers mobile offre au tourisme mahdun fort potentiel de
croissance»

Toutefois, les derniers chiffres disponibles mamitrgue les positions ne
sont pas figées car, dans le tourisme, il n'exjse de clientéle captive et la
concurrence y est trés intense. Le dynamisme ddefaande ainsi que le
déséquilibre des comptes extérieurs invitent armdtccent sur I'accueil des
étrangers dont I'amélioration profiteirafine a tous, qu'ils visitent la France ou y
résident.

Le maintien de la France en téte du classementanmis susciter un
enthousiasme sans mélange dans la mesure ou mgseerd régulierement des
parts de marché. Pour les préserver a I'horizor02@3lui faudrait accueillir
jusqu'a 140 millions de visiteurs, soit pres du lleudu nombre actuel, ce qui
suppose une mise a niveau des infrastructuressetafgcités d'accueil, mise a
niveau tout aussi nécessaire si I'on se fixe payr d@'accueillir 100 millions de
visiteurs. En outre, cette perte d'influence remtse couple d’'un constat tout
aussi préoccupant : les visiteurs dépensent maifsance que dans d'autres pays
a fort potentiel touristique comme I'Espagne ou |Eats-Unis. Cette

@) Les classes aisées des économies émergentesik-Buésie, Inde, Chine — stimulent le secteuraluisme
en Francein Le 4 pages de la DGE n° 42, avril 2015.
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caractéristique est accentuée par la comptabdisadmme touristes des étrangers
qui ne font que traverser notre pays pour se resuirdéeur lieu de villégiature ou
en revenir.

LE TOURISME DANS LE MONDE

Classement des pays selon les arrivées de touristegrnationaux

Arrivées de touristes internationaux (en millions) Evolution part df‘ ariyees
2013/2012 mondiales (en %)
1980 1990 2000 2012() 2013 (p) (en %)

1 1 France 30,1 52,5 77,2 83,0 84,7 2,0 10,6 7,8

2 2 Etats-Unis 22,5 39,4 51,2 66,7 69,8 4,7 79 6,4

3 3 Espagne 224 341 46,4 57,5 60,7 56 79 5,6

18 4 Chine* 35 10,5 31,2 57,7 55,7 -3,5 12 51

4 5 Italie 221 26,7 41,2 46,4 47,7 29 7.8 44

52 6 Turquie 0,9 48 9,6 357 37,8 59 03 35

9 7 Allemagne 11 17,0 19,0 30,4 31,5 3,7 39 29

7 8 Royaume-Uni 12,4 18,0 23,2 29,3 31,2 6,4 44 29

nd 9 Russie nd nd 19,2 25,7 28,4 10,2 nd 2,6

27 10 Thailande 1.9 53 9,6 22,4 26,5 188 0,7 24

25 1" Malaisie 21 74 10,2 25,0 25,7 2,7 0,7 24

28 12 Hong Kong 17 6,6 88 238 25,7 8,0 0,6 24

5 13 Autriche 139 19,0 18,0 24,2 24,8 2,7 49 23

nd 14 Ukraine nd nd 6,4 23,0 24,7 72 nd 23

8 15 Mexique 11,9 17,2 20,6 23,4 24,2 3,2 4,2 2,2

16 16 Greéce 4,8 89 131 15,5 17,9 15,5 17 16

6 17 Canada 12,9 15,2 19,6 16,3 16,6 15 4,5 15

13 18 Pologne 5,7 34 174 14,8 15,8 6,5 2,0 15

nd 19 Macao nd nd 5,2 13,6 14,3 51 nd 1,3

nd 20 Arabie saoudite nd nd 6,6 14,3 13,2 -7,4 nd 1.2

Total des 20 pays ** 179,9 286,0 4538 648,7 676,9 4,4 63,2 62,2

Total monde 2848 436,1 675,7 1034,5 1087,4 51 100,0 100,0
* Hors Hong Kong et Macao.

* Hors nd.

Source : Organisation mondiale du tourisme.

Classement des pays selon les recettes du tourismternational

Recettes du tourisme international (en milliards d’euros) * ZE;?;‘/J;:;'; I:Z:;:Iser:((::;:)
1980 2013 1980 1990 2000 ()  2012() 2013 (p) (en %)*
1 1 Etats-Unis 74 338 108,5 125,5 130,4 7.4 9,8 14,5
4 2 Espagne 52 14,5 32,4 45,3 471 4.1 6,8 52
2 3 France 6,1 15,9 357 41,8 42,7 2,1 8,0 4,7
34 4 Chine** 0,5 17 17,6 38,9 38,9 33(9) 0,6 43
nd 5 Macao nd nd 3,5 34,0 38,9 18,1 nd 43
3 6 Italie 6,1 12,9 29,8 321 331 31 8,0 3,7
27 7 Thailande 0,6 34 81 26,3 31,7 231 0,8 35
6 8 Allemagne 49 1,2 20,2 29,7 31,0 4,5 6,4 34
5 9 Royaume-Uni 51 121 23,7 28,5 30,9 13,2 6,8 34
19 10 Hong Kong 1,0 4,0 6,4 257 29,3 17,7 13 32
24 n Australie 0,7 33 10,0 24,8 235 51 0,9 2,6
46 12 Turquie 0,2 2,5 83 19,7 211 10,5 ($) 03 23
52 13 Malaisie 0,2 13 54 15,8 16,2 83 0,3 18
7 14 Autriche 48 10,6 10,6 14,7 15,1 29 6,3 17
nd 15 Singapour nd nd 5,6 14,7 14,3 0,8 nd 1,6
nd 16 Inde nd nd 37 14,0 13,9 14,0 nd 15
10 17 Canada 17 5.0 1,7 135 13,3 47 2,2 15
9 18 Suisse 23 58 72 12,5 12,7 3,6 31 14
16 19 Grece 48 89 10,0 10,4 12,2 16,4 6,3 14
15 20 Pays-Bas 1,7 4,2 7,8 10,7 11,7 9,7 2,2 13
Total des 20 pays *** 532 151,2 366,1 578,5 608,0 70,3 67,4
Total monde 75,7 2126 534,2 869,1 902,4 100,0 100,0
* En devises locales (sauf indication contraire), a prix courants.
** Hors Hong Kong et Macao.
*** Hors nd.

Source : Organisation mondiale du tourisme.



Les deux tableaux ci-dessus, issus du mémento wlisrtte, mettent en
évidence la double tendance d'un recul de la mosittlative de la France tant en
en nombre de touristes qu’en recettes touristigeés;e depuis le début des
années 2000, date a laquelle le monde avait dé&asprconfiguration actuelle
puisque les pays d’Europe de I'Est avaient déjaimejl’Union européenne.
L'augmentation des flux ne doit pas faire illusien il faut impérativement
regagner le terrain perdu, ce qui passe par ume pffis adaptée aux attentes et
une promotion mieux ciblée. L'objectif est claita France doit, pour mieux
valoriser I'attrait puissant qu’exercent, entrerasit sa capitale et ses trente-neuf
sites classés au Patrimoine mondial, attirer dagentet accroitre les recettes
touristiques, ce qui suppose de faire rester lasstes plus longtemps, de susciter
chez eux I'envie de revenir faire de nouvelles egpees et, sur place, de les faire
dépenser davantage.

Mettre au point une politique d’accueil touristiqoerformante consiste a
élaborer une offre plus conforme aux attentesndbimbe donc a tous, puisque
l'accueil est I'affaire de tous, de susciter I'emde la France ou I'envie de France.
Comme l'a fait remarquer I'un des professionnelglitannés, s'agissant du
tourisme, il faut inverser I'adage économique kiennu selon lequel I'offre crée
la demande. Ainsi, une politique d’accueil tougst doit commencer par mieux
évaluer la demande — carce qui est touristique est moins ce que les hatsitan
souhaitent offrir que ce que les touristes veuldéve @ » — et les faiblesses de la
qualité de I'accueil réservé aux touristes (I),qoe servira ensuite a mieux cibler
la promotion de la destination France (Il). Parleails, si l'aspiration au
dépaysement est la source méme du tourisme, legoipdupublics doivent
coordonner les efforts entrepris pour atténueplrses de repeére (lll), assurer la
sécurité des touristes et le faire savoir (1V),tobner a développer et diversifier
I'offre d’hébergement (V) et aider les professidsn@ mieux répondre aux
attentes pour faire de I'engouement planétaire pesidoisirs et I'exotisme une
opportunité d’enrichissement mutuel (VI).

Les principaux chiffres du soutien public a la poliique du tourisme

— Direction générale des entreprises : assure kllgutdu secteur, pour un budget |de
35 millions d’euros et 135 emplois dont 43 en adshiation centrale et 92 en servides
déconcentrés (DIRECCTE)

— Atout France : agence de promotion, budget deilfioms d'euros (dont 35 millions dg
subventions de I'Etat) et 370 emplois

— Offices de tourisme : 2 800 offices et syndicdisitéhtive, budget total de 500 millionss
d’euros et 12 000 emplois

— Comités départementaux du tourisme : budget @erillions d'euros et 2 000 emplois
— Comités régionaux du tourisme : budget de 120amdl d’euros et 800 emplois

— Chambres de commerce et d’'industrie : 250 empmisonseillers tourisme

@) Le Tourisme, un phénoméne économigamus la direction de Philippe Violier.



Cette politique publique repose davantage sur legens des collectivités territoriales que
sur ceux de I'Etat, sauf & considérer les prograsndeel'Etat qui ont un effet trés indirect
sur le tourisme (entretien du patrimoine, transgpgrtiblics, emploi) comme le fait |e
document de politique transverse associé a la ®ifidances et qui recense ainsi
21 programmes pour un montant cumulé de 1,9 ndliiéeuros.

En revanche, certaines dépenses fiscales conspati€&tat relévent bien de la politique de
soutien au tourisme, comme le taux réduit de TVAO@4lpour les hoétels (680 millior
d’euros) et pour les campings (155 millions d’eliros

n

I. MIEUX MESURER LA QUALITE DE L’ACCUEIL DES TOURISTES

A. DES ETUDES UTILISANT DES METHODES DIFFERENTES, MAIS
CONVERGENTES

1. Des statistiques quantitatives de qualité

Sur le plan quantitatif, deux approches sont ptesibpar I'offre, en
s’'adressant aux prestataires de services toumstjqou par la demande en
interrogeant les visiteurs eux-mémes.

Les statistiques publiées respectent un cadre idpéin des instances
internationales pour comparer les résultats d’'ugspa l'autre. Elles sont
rassemblées dans les comptes satellites du toyrismecohérence avec les
principes de la comptabilité nationale, centrée I'nffre. L'ONU a défini des
recommandations internationales sur les statissiglie tourisme qui remontent
a 2008 (RIST 2008) et dressent un cadre méthodplegiomplet pour la collecte
et I'établissement des statistiques du tourismes dans les pays. Dans la foulée,
I'Union européenne a adopté le reglement n° 692/26dr le fondement duquel la
collecte des données doit se faire sur une basesumk® pour suivre la
saisonnalité de la demande et son impact sur kcitap’hébergement.

a. Définitions

Le systeme onusien définit le touriste comme ulitetis qui passe au
moins une nuit en dehors de chez lui, tandis queysteéme européen étend la
notion a I'excursionniste qui réalise dans la jéarun aller-retour a plus de
100 kilométres de son domicile.

Les themes distinguent le tourisme émetteur (tmeieffectué par les
résidents hors de leur pays), le tourisme réceffteurisme effectué dans le pays
de référence par des non-résidents), le touristéeénr (tourisme généré dans un
pays a la fois par les résidents et les non-résjjde tourisme national (tourisme
interne et tourisme émetteur).



Définitions statistiques
Lieu Acteurs
Pays de référence Etranger Résidents Non-résidents
Tourisme émetteur X X
Tourisme récepteur X X
Tourisme intérieur X X X
Tourisme national X X X

b. Les enquétes ciblées sur la demande

Pour remplir ses obligations internationales etotpil la politique
touristique, la direction générale des entrepri¢E$&E) du ministére de
I'’économie pilote deux enquétes d’envergure nat@nzelle qui suit la demande
cOté francais (suivie de la demande touristiqueDT)Set celle qui couvre la
demande étrangére (enquéte auprés des visiteuaatwee I'étranger — EVE), qui
sont suivies non par la sous-direction du tourismais par mais la sous-direction
de la prospective, des études et de I'évaluation@uique.

La premiére enquéte, Suivi de la Demande Touristi@@DT) qui existe
depuis 1990, réalisée par un prestataire privénessuelle et repose sur un panel
de 20 000 Francais agés de quinze ans et pluseHilldestinée a connaitre les
déplacements et les dépenses qui y sont assogikesert notamment a anticiper
les flux pour ajuster I'action des pouvoirs publas période de forte affluence.
En 2013 un volet y a été ajouté a l'intention dexceui ne partent pas, pour
comprendre la raison de I'absence de déplacemaristique. Les résultats sont
exploités également par le ministére de I'écol@gieelui des transports.

L'enquéte auprés des visiteurs étrangers (EVE) néen@ 2005 et sa
périodicité est trimestrielle. Son objectif est@mnaitre les caractéristiques des
séjours et les dépenses des visiteurs étrangerplabede sondage est établi a
partir des données exhaustives récupérées aumgmooes d'entrée du territoire
gue sont les aéroports, les gares ou les consgkri®mentaux ou sont situés les
postes frontiere. L'étendue des renseignementsuetvblume expliquent le délai
de mise a disposition des chiffres. Ainsi, ce nentspas moins de
80 000 questionnaires qui sont distribués a desstes étrangers sur le point de
quitter le territoire national. Les enquéteurs rviennent ensuite dans les
aéroports, les gares ou les péages... La méthodddoété affinée en 2012 pour
mieux tenir compte des touristes se déplacant tatau Ce sont les résultats de
cette enquéte qui sont transmis a I'Organisatiomdiade du tourisme et a
'OCDE. lIs sortent en juin ou juillet et donneried, avant communication
officielle, a des échanges avec les producteunstréda travaux, comme I'INSEE,
la Banque de France ou Atout France, pour s'assdeerla cohérence de
'ensemble. Néanmoins, M. Laurent Fabius, ministess Affaires étrangeres, a
donné pour consigne de publier les chiffres erl.avri

En particulier, 'enquéte EVE permet d’appréhenésrnouveaux modes
d’hébergement, notamment en milieu urbain, qui omtert le marché de la
location d’appartements ou de maison aux particilie



Il s’agit donc d’'un travail lourd et onéreux, caimcé par le ministére de
I'Economie et la Banque de France. La richesse idfesmations produites,
I'antériorité de I'étude et le sérieux avec leqeléd est menée invitent a I'exploiter
davantage en étoffant encore le questionnairensete périodicité pluriannuelle
pour exploiter tel ou tel point. Ainsi, il a été visagé de s’enquérir plus
précisément de la personne sondée, en particulger catégorie socio-
professionnelle, son sexe ou son age, afin de ndetner les attentes et mesurer
sa satisfaction.

Malgré les qualités de I'enquéte EVE, dont le paldd’échantillon tient
aussi a la périodicité trimestrielle des donnéesplus-direction de la prospective,
des études et de I'évaluation économique estinaaeétre en mesure de pouvoir
donner des informations régionalisées, du moirendel découpage actuel. Aussi,
si une déclinaison régionale, voire infra-régionales études portant sur la
demande touristique est jugée utile, par exemple paivre les résultats d'un
contrat de destination, les travaux devront étréésaet financés localement.

En raison précisément du prix de revient trés ébevé€enquéte EVE, un
projet a été lancé pour recueillir la matiere pemmi c'est-a-dire les
renseignements sur les flux d’entrée et de sodi¢editoire, d'une autre fagon
gu'aujourd’hui. La généralisation des téléphonesbitas incite la sous-direction
de la prospective, des études et de I'évaluatiam@unique a négocier avec les
opérateurs de téléphonie mobile qui disposent deesdes données nécessaires.
En effet, au passage de la frontiére, les appatasigers basculent sur un réseau
exploité par un opérateur local. Cette informatoma forcément un codt, mais il
sera a comparer avec celui engagé actuellememgtet technique de collecte
devrait contribuer a réduire le délai nécessaiobtanir les renseignements bruts.
Ces données devront évidemment étre retraitées diéablir le plan de sondage
qui, a terme, pourra éventuellement étre mené ra $8éon les mémes modalités
bien qu’il ne soit pas certain que le taux de répoat la pertinence seraient
préservés dans de telles conditions. Les deux mésheeront utilisées en paralléle
pendant un an pour valider la nouvelle.

Les données recueillies sur les dépenses méritéirte drapprochées
d'informations issues d'autres sources car un $teirne sait pas forcément
combien il a dépensé avant d’avoir pris le tempdaite ses comptes, une fois
rentré chez lui.

c. Les enquétes ciblées sur I'offre

Le cadre européen est fixé par un réglement d'Eairggli est en vigueur
depuis 2012, portant sur la méthodologie. Sontacées les nuitées dans les
établissements d’hébergement touristique, une uligétivité économique au
niveau local, telle que définie a 'annexe du rémgat (CEE) h696/93 du Conseil
du 15 mars 1993 relatif aux unités statistiquesbskovation et d’analyse du
systeme productif dans la Communauté. Le travaitapd sur I'hébergement



releve de I'INSEE qui réalise plusieurs enquétes inéthodes d’enquéte ciblées

sur |'offre sont détaillées dans I'encadré ci-desso

Méthodes utilisées par les enquétes ciblées surffte
1.-L’enquéte de fréquentation hoteliereest menée, par voie postale, auprés des h

Otels

homologués, du une-étoile aux cing-étoiles, ethdisls non classés, situés en métropole et

dans les départements d’outre-mer. L'enquéte, memégartenariat avec la direction

générale des entreprises (DGE) et les instancefesocampétentes (comités régionaux

départementaux du tourisme et offices de tourisn@e)pour objectif I'observation

et

conjoncturelle de la fréquentation dans I'hdtedlede tourisme et I'étude de la structure de la

clientéle, notamment de son origine géographiqes. ihformations sont produites au p

an

national, régional, voire infra-régional. Pour ag gst du financement, I'échelon national est

pris en charge par I'INSEE majoritairement et la D@Eles extensions régionales par
comités régionaux du tourisme. En 2013, avec 116830lissements sondés sur 17 250

les
, le

taux de couverture atteignait donc 68,8 %. Le mestcmesuré au 31 décembre de chaque

année et la fréquentation mesurée au mois le me@iguestionnaire porte notamment sur

caractéristiques de I'établissement ; la capacig&cdeil ; 'occupation quotidienne des

les

chambres ; la ventilation des arrivées et de nsiig&don le pays de résidence des touristes ;

la durée moyenne du séjour et la proportion dasmg d’affaires.

2.-L’enquéte de fréquentation dans I'hotellerie de pla air évalue la fréquentation dans

I'nbtellerie de plein air en France, tant en voluguéen termes de structure de la clientele,

notamment géographique. Comme les autres enquétégdlientation touristique, elle €

st

menée sur support papier par voie postale. Ellm@eégalement la connaissance exhaustive

du parc (y compris les campings classés n'offraicia emplacement de passage) et d

ela

fréquentation des seuls emplacements de passagfnédea une clientéle touristique, par

opposition aux emplacements loués a I'année deastinéne pratique plus résidentielle,
compter de la saison 2013, I'enquéte n'est plusestive : elle est réalisée aupres d
échantillon de 6 000 campings sur 7 500. Le tauzahelage reste exceptionnellement él
(80 %). L’enquéte porte sur la fréquentation dew)anois d’été, de mai a septembre
parc est mesuré chague année au 30 novembre sEtkatisée en France métropolitaine.

Les questions posées portent sur les caractémstidu terrain ; la période d’ouverture ;
capacité d'accueil (emplacements nus et emplacenecatifs) ainsi que I'occupation d
emplacements (nus et locatifs) ; la fréquentatiemsaelle (en termes de nombre d’arriv
et de nuitées) selon le type d’emplacements (nufocgtifs) et le pays de résiden
habituelle des clients.

3.-L’enquéte de fréquentation des autres hébergementllectifs touristiques menée
selon une périodicité mensuelle, a pour objectdbdervation conjoncturelle de
fréquentation dans ces établissements. Il s’agi liE&bergements collectifs touristiqu
faisant I'objet d’une réglementation : aubergegedmesse, centres internationaux de séj
centres sportifs, résidences de tourisme et résgdemotelieres, maisons familiales
vacances et villages de vacances. Avec 2 500 &ablents sondés pour un parc
3 640 unités recensées en 2013, le taux de sonelsgmt a 68,7 %.

Les thémes abordés sont I'occupation quotidienseutités d’hébergement, les arrivées
nuitées selon le pays de résidence des touristks @bfil de la clientéle (proportion d
tourisme d'affaires, d’individuel, de familles, delonies, de groupes...).

Le champ géographique couvre la France entiére.
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Les principaux résultats de ces enquétes pour 2ditles suivants :

— le nombre de nuitées dans les hotels a atteBydHillions sur un total
de 398,4 millions. Ainsi, I'hotellerie a représent®,8 % de I'hébergement
collectif marchand I'année derniere. De facon assastive, les étrangers sont
surreprésentés dans les hoétels puisque leur pastlda nuitées, bien qu’'en trés
Iéger recul (— 0,3 %), atteignait 36,7 % du total2914. De son c6té, le nombre
de nuitées des résidents a accusé une baisselsetesh?2 % ;

—le camping a représenté peu plus d'un quart deisées dans
I'hébergement collectif payant (27,5 %, soit 10®jlions sur 398,4 millions).
C’est le seul secteur a avoir connu une augmentgtd),3 %), du fait de la
demande des résidents (+ 1,4 %) qui a plus que eoséple recul sensible des
non-résidents (- 1,8 %). Les emplacements nus9(%},ont moins bien résisté
gue les emplacements équipés (+ 2,9 %), qui sédudseplus en plus les Francais
(+4%);

— 67 millions de nuitées ont été comptabiliséessdées résidences
hételieres et de tourisme, soit 16,8 % de I'ensemBle chiffre s'inscrit en net
retrait (—2 %) par rapport a 2013, di a un reces tmarqué de la clientéle
étrangere (— 5,1 %) et plus modéré de la cliemtdlente (— 0,9 %). La part des
étrangers dans ce type d’hébergement n'a représgieé6,4 %. Les villages-
vacances, les maisons familiales, les aubergesut®gse et les centres sportifs
ont assuré 23,3 millions de nuitées, soit 5,8 Watesemble, ce qui traduit une
baisse de 6,4 %, la baisse de la fréquentatiorrédidents (- 8,5 %) n’ayant été
gue tres partiellement compensée par la présescétdmgers (+ 10,2 %).

2. Des statistiques qualitatives plus difficiles a établir

II s'agit d'un domaine éminemment mouvant car it é®s délicat
d’'objectiver un ressenti, par définition subjectiiui résulte d’une infinité
d’éléments plus ou moins tangibles. Aussi n'egiére étonnant de constater des
écarts assez nets, au moins dans la présentaiialiffigue selon I'endroit « d’ou
I'on parle ».

a. Le baromeétre Travelsat

En 2011, I'Etat a décidé de se doter d’un outilveléation indépendant
pour mesurer la satisfaction des visiteurs étrangéra donc commandé apres
appel d'offres une enquéte a TCIl Research, socigé€ialisée dans le conseil
marketing aux institutionnels. L’entreprise, pasitiée sur le créneau de la
competitive intelligence propose une approche plus qualitative du secteur
touristique. Elle a constitué une base de donréteslie d'aprés les chiffres de
I'Organisation mondiale du tourisme et constamneemichie, a partir de laquelle
elle a mis au point un outil d’analyse, le baromélravelsat, agréé par les
instances internationales. L'intérét de cette agmeoréside notamment dans la
comparabilité des résultats puisque I'outil utilest le méme, d’'un pays a l'autre.



L’entreprise aide ainsi les destinations touristga se positionner, en fonction de
leurs avantages relatifs, sur un secteur devenaredincurrentiel en complétant la
batterie d’indicateurs traditionnels. Ses clieneuyent alors adresser le bon
message a des clients potentiels saturés d'infansaét qui disposent désormais
de moyens de comparaison inégalés. TCIl Researtiber&d % de son chiffre
d'affaires en France, le reste a I'étranger, notemtnaupres de la Commission
européenne.

En 2013, I'expérience a été renouvelée et un attae des lieux a été
dressé, pour connaitre plus précisément les casdicfées du tourisme et savoir
si la France accueille les touristes mieux ou mdiien que les destinations
concurrentes. A cette occasion, le comité de gjtadécidé d'inclure la clientéle
francaise. La décision de renouveler I'exercicééapéise et I'appel d'offres est en
cours de rédaction.

Méthode utilisée par le barométre Travelsat

A partir des indicateurs classiques comme la satisfa globale, I'intention de revisite, de
recommandation de la destination et du rapportigalix percu, ou les plaintes concernant
les visas, la santé, la restauration, on évalusdesces fournis en termes d’hébergement, de
restauration, dshopping d’infrastructures... Au total, ce ne sont pas maiasoixante-dix
criteres qui ont été mis au point. Ensuite, lesltas sont comparés a ceux obtenus paf les
destinations concurrentes et comparables, en lfoecce I'ltalie et 'Espagne, figurant daps
le groupe Euromed, mais aussi a des pays regralgrssdes ensembles homogenes, telles
'Europe centrale, 'Europe du Nord, et 'Amérique dlord, entrés dans le périmétre |du
millésime 2013. Lebenchmarkse fait entre la France et des groupes de pagsbanne
trentaine. On peut affiner I'analyse en fonction siegments de clientéle.

Parmi les autres principes méthodologiques, leutenrent des participants est multicanal.
lls peuvent étre recrutés en face a face sur kasdgrsites touristiques sélectionnés par le
comité de pilotage (aéroports, musées, couvrant IButerritoire). L'enquéteur cible
I'étranger qui a passé au moins une nuitée en detierchez lui (définition OMT). |
communique ses coordonnées et répangostau questionnaire, qui lui est envoyé en ligne
a son retour. Le taux de réponse est bon, il awigs 40 %, car ceux qui refusentide
répondre ne communiquent pas leurs coordonnées. &a#s des cas, il est retourné dans
les quinze jours qui suivent le retour & la maidancontexte des réponses est différent de
celui d’EVE, qui procéde a des intervieimssitu: la personne interrogée répond quand elle
est disponible, et non quand elle est intercefdis. efforts ont été faits pour inclure les

voyageurs en groupe japonais ou chinois. Les pgmriésident dans la variété des lieux de
recrutement et dans les taux de coopération, pwersifier le profil des sondés qui sant
attirés par la perspective de gagner un bon vasadeel50 euros. Le dépouillement des
questionnaires révele qu'ils sont presque toujoeemplis jusqu’au bout.

La derniere enquéte en date, celle de 2013, remose plus de
2 000 interviews, dont 539 Francais.

» Les visiteurs étrangers

Dans les critéres qui président au choix de lairtgsin, le premier reste
la recommandation de I'entourage, d'une personnecatdiance. Un touriste
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satisfait sera donc le meilleur ambassadeur dee&tirdtion visitée. Viennent
ensuite les informations lues sur internet, quierviennent pour 25 % des
personnes interrogées, contre 19 % en 2011. Griteesde renseignement prend
de l'importance au fur et & mesure de la diffusites nouvelles technologies.
Enfin, il est un autre élément de décision, qushjEs sans lien avec le précédent,
c'est le caractére incontournable de la destinatianFrance, Paris surtout, en
bénéficie d'ailleurs auprés des pays émergentss gl attire davantage sur son
nom que sur le souvenir qu'en gardent les visitelmgersement, la proximité
géographique pése moins qu’'auparavant dans lai@®&csous le double effet du
développement des dessertes et de celui des vdiasaprix, mettant en
compétition des destinations que rien ne rapproabesens propre comme au
figuré. Outre le prix, la nouveauté, le goGt durjdiévénement font la différence
puisque les temps d’acces sont comparables, awsrpoiir les courts séjours. Les
consommateurs se décident souvent au dernier mprerfonction des offres
trouvées sur Internet.

INDICATEURS CLEFS DE PERFORMANCE
Destination : France - Segment : Visiteurs étranger

Valeur la Valeur la
plus élevée moins élevée

Indice satisfaction Indice rapport Intention de Intention
globale qualité-prix recommandation (*) de revisite

(*) Net % = 100% de “Certainement” + 50% de “Probablement” — 50% de “Peut-étre” — 200% de “probablement
pas” - 500% de “Certainement pas”

Source : TCI Research, Enquéte de satisfactiortliséles touristiques en France, décembre 2013.

S’agissant des résultats globaux (sur une échidlet @le — 50 a 400), la
France affiche en 2013 un résultat médiocre, un pmilleur qu'en 2011
(170 contre 161) mais systématiquement infériewr @ays/zones comparables,
encore que I'Espagne, avec un score de 173, n@awitellement mieux placée.
Notre pays affiche I'indice qualité/prix le plusfde¢orable —la France apparait
comme une destination chere compte tenu de latgudds prestations offertes —,
mais il peut trouver dans les intentions de recontdation et de revisite des
raisons de progresser. En effet, sur ces deux ,pl&spagne qui, a bien des



égards, apparait comme une rivale particulieremeshbutable, ne convainc pas
vraiment. Mais, pour ce qui est de la recommandatia France est dans la
moyenne des autres destinations européennes.

Ainsi, le tableau ci-dessus souligne la qualitél'decueil prodigué aux
touristes dans les pays européarnmsiori moins séduisants que la France. Certes,
les moindres ressources touristiques dont ils dismo expliguent des taux
d'intention de revisite plus bas, mais les tousshkes quittent satisfaits de leur
séjour et disposés a recommander cette destinatieanr entourage. Par ailleurs,
'analyse n'établit pas de corrélation nette e&resatisfaction et I'intention de
revisite, certains déplacements, professionnel$amiliaux notamment, n'étant
pas vraiment choisis. Il est de toute fagon préjabie de laisser une mauvaise
impression.

Le point le plus décrié par les clientéles étraegést I'accueil qui leur est
réservé tant par les professionnels du tourismeel{ds, restaurateurs) que par les
habitants. L'indice global, bien qu’en amélioratigeste plus faible que partout
ailleurs (Europe du Sud, du Nord, Europe centralegrique du Nord) et cela
tient en particulier a I'accueil du personnel etrapport qualité-prix. L’'Europe
centrale et du Nord est plus accueillante et, ptgspays du Sud, c’est I'ltalie qui
se distingue, battant méme I'Amérique du Nord. tisml est largement une
affaire de culture — il ne se change pas du joueademain — mais il est certain
que le personnel en contact avec les touristess#oinettre a leur diapason et
adapter son comportement a ce qui est attendu idestligui varie selon la
personne a laquelle il a affaire.

Méme en matiére de restauration, ou la France & deuméme une
réputation a défendre, les résultats sont déceventeetrait par rapport a I'ltalie,
qui se distingue nettement, comme a I'Espagne, @&@mnen plus inattendu et
désagréable a admettre, a I’Amérique du Nord. Qatrgualité, la diversité des
mets proposeés, c'est le rapport qualité-prix quihge d’autant que I'accueil du
personnel, bien qu'en progrés, reste insuffisant ragard des principaux
concurrents.

Dans le domaine des transports, la France se dame la moyenne
méditerranéenne, mais les résultats sont trésastés d’'un indicateur a l'autre.
Les infrastructures sont saluées qu'il s'agissd’ales aux transports ou de la
qualité du réseau routier, mais I'accueil reste inttd, et le service de taxi, bien
gu’en net progres par rapport a 2011, n'est togj@ars a la hauteur de ses rivaux
méditerranéens, et encore moins de celui proposé&lgnpe centrale et en
Ameérique du Nord. Un autre point noir réside dassfhcilités de parking ou le
score de la France est de 22 contre 65 dans lescpaipmed, a peine meilleur que
celui de I'ltalie qui dissuade depuis longtempsvésicules en centre-ville.

Le shopping devenu activité touristique a part entiére, recite pas non
plus I'enthousiasme. Si nos commercants se distimgencore pour la diversité de
I'offre, les produits proposés sont chers — le cappualité-prix est une fois de
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plus insuffisant — et les autres criteres que $antueil dans les magasins, les
horaires d’ouverture ou la qualité de I'artisaratal et des souvenirs, placent la
France en retrait par rapport a I'ltalie, qui gagoetous les plans. Pour ce qui est
de la qualité des souvenirs et de I'artisanat,reEn€e est la plus mal placée, et
méme derriére I’Amérique du Nord...

Méme si I'ltalie est la destination la plus pléliiée, la diversité du
patrimoine historique reste un atout considérabje, place la France a la
deuxiéme place, mais une fois encore, I'accuestpas a la hauteur, notamment
a cause de l'attente et de la foule, ainsi quecllad dans les musées. Cette
défaillance risque d’altérer inutilement le plaisle la découverte et de la
contemplation, et partant 'image de notre payautdint que nombre de pays font
mieux que nous et que l'expérience esthétique nipsire dissociable de
I'environnement dans lequel elle se fait.

Parmi les activités culturelles et de loisirs, tari€e peut se targuer de la
satisfaction que procurent aux touristes étranigrsctivités nautiques. Pour le
reste, elle se situe dans la moyenne, méme vis-ales parcs de loisir (pour
mémoire, la France abrite le seul parc Disney dgaret le Puy-du-Fou, qui a été
consacré premier spectacle historique mondial p&r société américaine). La
France a un retard a combler pour ce qui est ddstés nocturnes qui drainent
pourtant un public de jeunes aimant la féte.

Si I'information dispensée aux visiteurs se sitaaglla moyenne des pays
méditerranéens, des efforts restent a faire damsdevices numériques ou les
start-up francaises sont pourtant trés présentes. Maisgréndés réels progrés
accomplis, I'accueil par la population locale demeeun point noir. Enfin, la
sécurité apparait aussi comme un point faible ppport au reste de I'Europe.
Seule I'Espagne affiche un moins bon score. Endaralrait-il sans doute
distinguer selon les loisirs pratiqués par les itbes, la probabilité d'étre
détroussé étant sans doute plus élevée aux alendtume boite de nuit a une
heure trés tardive que sur le green d'un golf.

* Laclientéle d’'affaires

Le créneau de la clientele d'affaires est importdams la mesure ou, si
elle n'est pas a linitiative de son déplacement~eance, elle peut en revanche
décider d'y revenir, pour un voyage d’agrémentamifie par exemple, a l'issue
d’'un séjour agréable. En outre, souvent exigeamaia fort pouvoir d’achat, elle
constitue un segment du marché qui mérite unetetteparticuliere.



INDICATEURS CLEFS DE PERFORMANCE SUR LA CLIENTELE D 'AFFAIRES

Des performances en net progrés depuis 2011 concamt I'accueil des clientéles affaires

Indice satisfaction Indice rapport Intention de
globale qualité-prix recommandation (*)
France 2013 227 173 75%

EUROMED 2013 184 183 68%

Ecart 2013 +43 pts -10 pts +7 pts

RAPPEL Ecart 2011
entre la France et la
norme EUROMED

(*) Net % = 100% de “Certainement” + 50% de “Probablement” — 50% de “Peut-étre” — 200% de “probablement
pas”— 500% de “Certainement pas”

Source : TCI Research, Enquéte de satisfactiortiistéles touristiques en France, décembre 2013.

Sur ce terrain, les résultats sont encourageants inamporte de les
consolider. L'indice de satisfaction globale prages de 43 points, soit un bond de
86 points en deux ans, assurant a la France di¢use désormais nettement au-
dessus de la moyenne Euromed. Toutefois, le rappaiité-prix reste le talon
d’Achille de I'offre touristique francaise.

Aux yeux de ceux qui fréquentent les salons et i&sda France a fait, en
deux ans, des progres substantiels puisqu’ellendeveésormais ses concurrents
méditerranéens pour la qualité des infrastructdéeliées, a I'exception notable et
prévisible des taxis.

Alors que, en 2011, la clientéle d'affaires relévas mémes travers que
I'ensemble des clientéles touristiques, elle faitbnstat d’'une amélioration non
seulement de Il'accueil humain dans les centres aigrés, mais aussi des
infrastructures de communication, de I'hébergemdas transports, de I'accueil
dans les restaurants et de la propreté des villes.

En somme, ces évolutions favorables renforcentolapétitivité de la
destination France aux yeux de la clientele d'edfaill s’agit la d'un atout au
moment ou la reprise semble s’amorcer dans lesymagms et, pour fidéliser une
clientéle précieuse, l'offre doit s’appuyer surnffiastructure de transport, le
patrimoine museéal, I'offre culturelle au sens laggd’offre shopping Ces points
forts tendent a montrer combien la France a intar&lobaliser son offre et
multiplier les propositions aux touristes attirés fes « marques ombrelles » que
sont la richesse du patrimoine culturel et I'oftte loisirs. Le séjour touristique
devient une succession d’expériences gu'il fautirenisibles et accessibles.



* Les profils de satisfaction

TCI Research procéde a la segmentation du marcheé identifier les
« ambassadeurs », satisfaits de leur séjour et tigposés a I'égard de la
destination France, et les clientéles a risquangudardent pas un bon souvenir de
notre pays.

La segmentation du marché par nationalité réveke lga clientéles les
plus satisfaites de leur séjour en France sontkesortissants des pays lointains :
Sud-Américains et Russes ouvrent la marche suigis Ips Américains, les
Asiatiques et les Indiens. Ce sont finalement radsins immédiats, les Allemands
et les Britanniques, qui sont, avec les Francagsplus critiques. Or, méme si les
tendances trés favorables qu'augure la mondialisadu tourisme justifient
l'intensification de notre présence sur les marahdga-européens, il ne faut pas
perdre de vue que les Européens représentent 88&sWisiteurs étrangers. lls
constituent un socle indispensable a notre écondmigstique alors que cette
désaffection s’est confirmée en 2014. En outretsleléplacements sont moins
soumis aux aléas des prix des matiéres premiétesyariations des taux de
change, et nous devons impérativement rester pounrge destination naturelle.

Analysée selon des criteres démographiques ou ge tle tourisme
pratiqué, les meilleurs ambassadeurs sont donclilgts d’affaires, suivis d'un
ensemble éclectique, plus ou moins convaincu, itoéstles primo-visiteurs, des
visiteurs des stations balnéaires, des touristbaing et de ceux pratiquant les
activités de pleine nature, et les touristes de.ll&n revanche, nos positions
s'effritent auprés des fidéles, qui connaissentdmnan notre pays, des familles et
des seniors.

* Les principales conclusions de TCIl Research

Sur tous les créneaux de I'offre touristique, Ipp@t qualité-prix est le
talon d’Achille de la France. Et I'écart est pautierement grand vis-a-vis de pays
comme ['Allemagne, I'Autriche et la Suisse qui neaspent pas pour
particulierement bon marché. Autrement dit, daabdblu, le prix n’est pas un
handicap pourvu qu'il soit justifié par un serviceéprochable. « Les écarts de
perception semblent davantage se construire swjuédité que sur les prix
absolus. » conclut TCI Research. Selon ce consulemapport qualité/prix est
tres subjectif et se fonde sur une perception diélés tangibles, c’est-a-dire
marchands, et d'autres qui ne le sont pas commeemément de sécurité et
'accueil de la population locale. Comme ces dewinfs font souvent la
différence dans le choix d’'une destination, c’emtasur eux qu'il faut jouer en
priorité.

Pour mieux apprécier la perception du rapport tgrpliix, TC| a procédé,
a partir de mots-clefs, a un balayage des résesmiaux sur lesquels les individus
cherchent de l'information avant de se décider. tesimentaires critiques se



concentrent sur la désinvolture du service, la pedé de la nourriture et sur les
prix, en particulier sur ceux pratiqués a Paris.

De facon synthétique, la France consolide ses taésuly compris le
rapport qualité-prix, mais ne s'adapte pas suffise@mt vite aux attentes des
touristes qui apprécient davantage les pays d'Eurdp Nord (Allemagne,
Autriche, Grande-Bretagne ou Suisse) ou I'ltali&dpagne accuse un recul assez
net par rapport aux autres tandis que des destmsatiqui font I'objet d'une
promotion active de la part de leurs gouvernemeespectifs, en particulier
I’Amérique du Nord, réussissent a fidéliser leussteurs.

L'accueil des professionnels n'est guére meillewre gcelui de la
population. La déception rejaillit sur I'ensemblesdprestations. Méme si les
mentalités sont les plus longues a changer, ildearidre le temps de faire prendre
conscience a tous que les touristes sont une appiE;t qu'il s’agisse d’empiloi,
de revitalisation des territoires ou plus simpletrtEnrencontres.

Au-dela, parmi les points qu’il est important d'dioéer figure la
restauration dont les touristes, a quelque catégprils appartiennent, attendent
beaucoup. Outre une clientele venue essayer ut@mgasie de luxe, il serait bon
de proposer des plats simples, variés, élaborésta ge produits locaux a des
prix plus abordables.

De cette étude, qui en est a sa deuxieme éditioressort que, pour
conserver sa place dans le tourisme mondial dodéveloppement peut devenir
un levier de croissance, la France doit monteragnrge car le rapport qualité-prix
de ses prestations est jugé, sur tous les plandfigant, et ses atouts traditionnels
ne suffiront pas a fidéliser une clientéle mieufoimée et séduite par de
nouvelles destinations qui rencontrent un sucagissant.

b. Les enquétes sur Paris et la région lle-de-France

Les enquétes commandées par les collectivités mdisecent sur une
région considérée. Si I'on s’en tient a Paris, Ereme ombrelle de la France par
excellence, ou sur sa région, les conclusions rdiffe sensiblement de
'impression laissée par le barométre Travelsat.

Le CRT Tlle-de-France fait réaliser sur le terraar pinstitut BVA une
enquéte a laquelle il consacre un budget consit#érpbisqu’il est de I'ordre de
1 million d’euros. Néanmoins, cette dépense edffigs dans la mesure ou le
chiffre d’affaires du tourisme au sens large dansélgion Ile-de-France oscille
entre 21 et 22 milliards d’euros. En outre, ceéigion est le vaisseau amiral du
tourisme national puisque c’est avant tout Parisajiire et continuera d’attirer les
touristes étrangers. Et c'est la qualité de lejmuséqui suscitera leur envie, ou
non, de revenir et/ou de découvrir d’autres destina francaises. Seule la
destination Provence-Cote d’Azur pourrait a laeigujouer un tel role.



Au cours des derniéres années, la concurrenceistessifiée. En effet, la
crise a durement frappé certaines clientéles tomtielles, espagnole et italienne
notamment, et certains pays, jusqu’alors en retis8t sont lancés dans la
promotion touristique, @ commencer par I'Allemagies pays scandinaves et
I'lslande. 1l importe donc de mieux connaitre lesiristes, leurs attentes et la
satisfaction, ou le mécontentement, qu'ils retidmteur séjour aussi bref soit-il.

L’échantillon s’est élargi avec le temps et comptaintenant pres de
50 000 personnes interrogées par an. Le champ ektigonaire couvre le profil
des visiteurs, le type de séjour, le niveau desfeatiion, et les dépenses effectuées
ainsi que l'intention de revenir. L'enquéte a etreyermis de constituer une base
de données, de 250 000 touristes, qui détailleptdl, les dépenses, etc.

Les résultats sont comparés a d'autres études, eofensuivi de la
destination touristique (SDT), ou 'EFH.

L'enquéte qualité a pour but de mesurer la quatles prestations
touristiques au travers d'un questionnaire de feation des clients des offices de
tourisme, des guichets du CRT Paris Région, deg@asust monuments, des taxis
et des excursionnistes. Le sondage des clientsreleseries a été abandonné parce
que la profession ne s’y intéressait pas.

S’agissant des résultats, I'enquéte fait ressontinaut degré de satisfaction,
mais il differe selon la nationalité et I'objet dwyage. Les Frangais et/ou les
touristes d’'affaires sont les moins satisfaits,veot parce qu'ils connaissent bien
et qu’ils n'ont pas choisi d'étre la.

La clientele étrangére est a 80 % européenne, lte s@enant des pays
lointains. Cette proportion est relativement stabde qui prouve que les
professionnels auraient tort de se désintéresseEdmpéens qui constituent leur
fonds de commerce.

Dans la catégorie desrgpeaterss, ou « revenants », les Francais sont les
plus nombreux (80 %) et le pourcentage est invezsénproportionnel a la
distance parcourue pour venir en France.

Le CRT voit, parmi les pistes d’amélioration, laidlité des parcours et une
attitude plus avenante des agents d'accueil faqaiblic.

Les chiffres font état de 20 millions de visiteétsangers en lle-de-France
pour la période 30/06/2013-30/06/2014. Les plusmmenax sont les Britanniques
(11,2 %), suivis des Américains (9,5 %) et desdid (7,9 %). Les Allemands ne
se classent qu’'au quatrieme rang (7,7 %), devantEkpagnols (6,3 %) et les
Belges (5,2 %).

Les «repeaters> représentent 59,2 % des visiteurs étrangerds sbnt
surtout de nationalité belge, suisse et néerlagdaitandis que les
« primo-visiteurs » (40,8 %) viennent en prioritAustralie, d’Inde et du Japon.



PROPORTIONS DE TOURISTES SE DECLARANT SATISFAITS DE LEUR SEJOUR
EN ILE-DE-FRANCE EN 2014

En %

Tous France Internationaux
(Av+Tr+Route)_ | (Av+Tr+Route) | (Av+Tr+Route)
2014 2014 2014
Ensemble du séjour 93,1 92,0 94,4
Hébergement en génér: 91,7 92,€ 90,¢
L'accueil 91,5 92,2 90,9
Les services 86,6 87,2 86,0
Le confort 84,4 85,6 83,3
Le rapport qualité/prix 77,1 79,6 74,8
Restauration en général 85,6 86,1 84,9
L'accueil 85,6 85,3 85,9
Les services 82,5 82,7 82,2
Le rapport qualité/prix 66,1 67,3 64,6
Accessibilité/transport en général 83,5 79,9 88,5
La facilité a rejoindre votre lieu d’hébergement B4 82,9 87,2
Les transports publics 81,8 77,0 87,2
La signalisation et information dans les rues 77,0 75,5 78,9
Stationnement / circulation 48,9 47,3 56,7
Les taxis 71,2 64,7 77,5
Accueil et information en général 87,1 85,4 89,4
L’accueil par les professionnels 86,3 85,2 87,5
L’accueil des habitants de la région 76,7 71,5 82,0
L’accessibilité a I'information touristique 82,4 80 84,0
L'information touristique 83,5 81,3 85,5
La propreté de la ville / sites 60,8 55,8 66,5
La sécurité 73,1 68,2 78,5
L’atmosphére en général 81,5 74,5 89,6
Sorties et offre culturelle en général 94,4 93,8 i)
La diversité de I'offre culturelle 96,0 95,1 96,9
Les musées 96,0 95,3 96,6
Les monuments 95,1 94,2 95,9
Expositions 93,5 92,8 94,3
Les événements et spectacles 92,3 92,5 92,1
L’'offre shopping diversité 91,3 91,8 90,7
Le rapport qualité/prix 63,1 60,5 65,6
Les horaires d'ouverture 80,5 84,0 77,1

Source : CRT Paris lle-de-France.

La clientele se dit satisfaite de son séjour a 94,pourcentage dépassé
pour les sorties et I'offre culturelles. C’'est Bstauration qui enregistre le moins
bon score avec 84,8 % de satisfaits.

Par rapport a lI'enquéte Travelsat, le niveau deésfaation apparait
nettement plus élevé, mais le classement desagitst sensiblement le méme. La
diversité de l'offre culturelle séduit les touristen visite a Paris, malgré des
horaires d'ouverture pas toujours adaptés, suivee pPhébergement jugé
satisfaisant par 90,8 % des personnes interrogBes.dessous figurent la
restauration et les transports. Le rapport qualibté-est le critére ou les taux de
satisfaction sont les plus bas, confirmant airsclenclusions de TCI Research.

Un des freins a I'amélioration réside dans la gsasiration de la
capitale : pourquoi se donner du mal puisqu’'un mtd sera aussitot remplacé



par un autre client? La saturation expligue aussns doute les scores
particulierement mauvais concernant la circulaéble stationnement.

Par ailleurs, les touristes les moins satisfaitet 85 Asiatiques : Chinois
(91,3 %), Coréens (87,7 %), Japonais (88,7 %).'€xt précisément sur eux que
les autorités entendent porter I'effort. La cohéeemoudrait donc que les acteurs
du tourisme s’attachent a corriger ce qui ne pla# a cette catégorie de touristes,
en particulier la propreté de la ville et des si{esspectivement 61,8 % des
Chinois, 47,1 % des Coréens et 38,1 % des Japseaigclarent satisfaits) et la
sécurité ou les pourcentages sont respectivemestd@%, 55,7 % et 42,2 %.
Parmi les autres points faibles, on retrouve Igis &t les horaires d’ouverture des
sites culturels.

c. L’étude du ministére de 'Economie

Un peu plus ancienne — elle a été publiée en 204Rde de la DGCIS
« L’adéquation de l'offre touristique a la demaridieangére » n’en est pas moins
fort instructive. Elle repose sur le dépouillemdrtl’enquéte EVE sur trois ans,
soit 240 000 questionnaires, qui ont fait I'objétret régression logistique, pour
identifier et hiérarchiser les éléments sur lesgjgelfonde I'appréciation globale.

Tout d’abord, I'étude prend acte de la mutatiorsécteur sous la pression
croissante des touristes en provenance des paysgem® qui influencent
fortement I'évolution de la demande et de l'offmutistique. S'adapter a cette
nouvelle donne constitue donc un enjeu majeur geliique touristique, qui doit
veiller a ce que les conditions d’'accueil soiertisf@isantes et adaptées a ces
nouveaux visiteurs.

Les touristes étrangers ont un avis globalemestgositif sur leur séjour
en France, mais le contraste est sensible ent®ri@sniques, qui sont les plus
satisfaits, et ceux qui le sont le moins, c'esira-des Asiatiques, avec,
respectivement, des taux de 68 % et 48 %. Le tautodristes trés satisfaits
tombe méme a 39 % chez les Chinois. Les touristeses possedent la probabilité
la plus élevée d'étre trés satisfaits de leur séjociest chez les visiteurs venus
d’Asie, tout particulierement les Chinois et ledigms, qu’elle est la plus faible —
et s'ils ne sont que 20 % a étre satisfaits, delat aux caractéristiques de leur
séjour.

Outre le pays de provenance, un autre critere enttegne de compte : le
fait de réaliser ou non un premier séjour. Ceuxvigmnent pour la premiéere fois
sont moins satisfaits que ceux qui sont déja vemress logiquement, quand un
touriste n'a pas été satisfait, il s’abstient deerér. Mais ce qui vaut pour les
Anglo-Saxons qui, quand ils retournent en Fran@mt séduits par I'offre
touristique, ne vaut pas pour les Asiatiques (Rsoshe et Moyen-Orient). Parmi
ceux qui sont déja venus en France, seulement43j8s touristes japonais se
déclarent trés satisfaits contre 55,7 % chez léeefu32,0 % des Chinois contre
44,6 %, et 36,5 % des Indiens contre 47,5 %. Senéefaible part (14,2 % des



sondés) des kepeaters» n‘entend pas revenir en France, mais, étantésur
poids, ils représentent 12 % des touristes étran@gr revanche, prés de la moitié
des « primo-visiteurs » envisage de revenir, mais-&i ne représentent que 6 %
des touristes étrangers. Les premiers ne compepaanen nombre, les seconds,
il en résulte une moindre croissance de la cliené@tangére. Autrement dit, le
socle des « habitués » de la France s’érode, retipalement du fait des clientéles
européenne et africaine. Parmi les touristes desesaucontinents, le
renouvellement est assuré, puisque les flux sonamyques, mais il sera plus
difficile auprés des populations asiatiques cax @ connaissent déja la France
sont particulierement nombreux a déclarer ne passéts d'y revenir.

DYNAMIQUE DE RENOUVELLEMENT DES CLIENTELES ETRANGER ES:
MONDE ET CONTINENTS

Parts en %
& 3 w1 5 9 8 N Reviendront sirement
ﬁ \Q - parmi les touristes internationaux
\ ﬁ ﬁ séjournant pour la premiére fois
en France
7] Ne sont pas strs de revenir
parmi les touristes internationaux
ayant déja séjourné en France
51 55 48

Touristes internationaux séjournant
pour la premiére fois en France,
trés satisfaits

. Touristes internationaux séjournant
pour la premiére fois en France,
pas trés satisfaits

Touristes internationaux ayant déja
séjourné en France, trés satisfaits

- Touristes internationaux ayant déja
séjourné en France,
pas tres satisfaits

Monde  Europe Amérique  Asie Océanie  Afrique

Note de lecture : les zones bleues correspondent aux touristes qui effectuent leur premier séjour en France, les zones oranges a ceux qui la connaissent. Ces deux couleurs sont claires lorsque les
touristes se disent trés satisfaits de leur séjour en France, plus foncées sinon. Les hachures donnent une indication quant a I'intention des touristes de revenir en France ; s"agissant de ceux qui y
séjournent pour la premiére fois (bleu), elles distinguent les touristes qui sont srs d'y revenir ; pour les touristes qui connaissent déja la France (orange), les hachures distinguent ceux qui ne sont pas
sirs d'y revenir. Ainsi, 58 % des touristes asiatiques qui se rendent en France connaissent déja le pays (zones orangées) et 42 % y viennent pour la premiére fois (zones bleues). Ceux qui connaissent
déja la France mais qui ne sont pas sirs d'y revenir (zones hachurées) représentent 17 % des touristes asiatiques. Une large majorité d'entre eux n'a pas trouvé son voyage trés satisfaisant (zone
orange foncée hachurée) : ils représentent 12 % des touristes asiatiques. Les Asiatiques qui découvrent la France et sont certains d'y revenir représentent 19 % de 'ensemble des touristes asiatiques,
et 11% si on ne considére que ceux qui sont trés satisfaits.

Source : EVE (DGCIS, Banque de France). Statistigablies sur I'ensemble des années 2008, 20D@16€x.



DYNAMIQUE DE RENOUVELLEMENT DES CLIENTELES ETRANGER ES:
PAYS ET GROUPE DE PAYS

Parts en %

L 8 6 5 \Q R \\‘ Reviendront sirement
ﬁ 4 % \\ SN parmi les touristes internationaux

\ \ séjournant pour la premiére fois
en France
Ne sont pas sars de revenir
2l parmi les touristes internationaux
4 ayant déja séjourné en France
51
45 Touristes internationaux séjournant

pour la premiére fois en France,
trés satisfaits

. Touristes internationaux séjournant
pour la premiére fois en France,
pas trés satisfaits

Touristes internationaux ayant déja
séjourné en France, trés satisfaits

. Touristes internationaux ayant déja
séjourné en France,
pas trés satisfaits

Monde BRIC Asie Ameérique Autre pays Espagne
hors Japon  duNord  d'Europe
) @

® : Amérique du Nord hors Mexique.
@ Europe hors Allemagne, Bénélux, Espagne, Italie, Royaume-Uni, Ruisse, Suisse.
Note de lecture : cf. graphique 3a.

Source : EVE (DGCIS, Banque de France). Statistigiablies sur I'ensemble des années 2008, 20D@16€x.

Parmi les autres criteres déterminants, figuretfde d’hébergement et la
durée du séjour.

S’agissant de I'hnébergement, I'hotel est de loimtede le plus usité, mais
c’est celui qui recueille la plus faible proportida touristes trés satisfaits, méme
s'il peut ne pas étre la seule cause d'une moisatisfaction.

Un autre facteur jouant sur la satisfaction estuig@e du séjour. Les courts
séjours contribuent moins que les autres a un degité de satisfaction, et ceux
qui restent trois nuits au plus sont proportioreraként plus nombreux chez ceux
qui viennent de loin et qui font souvent a I'ocoasid'un voyage le tour de
Europe. Il faut du temps pour apprécier la Frangeprendre la mesure de la
diversité et de la richesse des sites et des mamsmigés lors, promouvoir des
séjours exclusivement consacrés a la France, ppodéeouvrir plusieurs facettes,
est a encourager face aux formules qui proposeaircmit en Europe.

Parmi les autres critéres qui comptent, on trogateinent I'espace visité,
les parcs de loisir et les réseaux de connaisséesevoyageurs en groupe sont,
proportionnellement, moins satisfaits que les veyag individuels, mais la
formule du forfait — qui inclut toutes les dépensesatisfait les primo-visiteurs.
Le niveau de satisfaction est corrélé positiveméntelui des dépenses et il
apparait que ne pas regarder a la dépense esgenigaatisfaction.



Le choix de l'espace visité n'est pas le plus jiglig. Ainsi, la ville,
pourtant choisie par 82 % de ceux qui découvrenErince et par 55 % des
visiteurs, suscite moins la satisfaction que leseauespaces, parmi lesquels la
montagne tire son épingle du jeu, hormis les paedsisir qui sont manifestement
peu adaptés aux touristes étrangers. Les réseagpramissance contribuent a
faire apprécier le séjour. Le tourisme pourraisamiser sur les étrangers installés
en France, pour leurs études ou des motifs profassis, pour drainer de
nouveaux flux touristiques par le biais du bouckm€ille en comptant sur leur
plus grande satisfaction des visiteurs.

Un autre critére influe, mais dans une moindre megssur le degré de
satisfaction : le niveau de dépense qui, paradmeié intervient positivement.
En quelque sorte, la France serait meilleure danisalte couture que dans le
prét-a-porter, ce qui confirmerait la médiocrité rdpport qualité-prix dans notre
pays. «'offre francaise de prestations correspondant as daix modérés
pourrait gagner a étre améliorée sous peine deudider les touristes au budget
modeste»

En conclusion, malgré des différences sensibles, tteis sources
d’'information sont unanimes sur le caractére pmolaltique du rapport qualité-
prix. Selon les seules données disponibles, cecgant qui dépensent le plus qui
sont les plus satisfaits. La seule montée en ganersuffira donc pas a régler le
probléme, sauf peut-étre a Paris ou la gestiorfldesar les prix peut-étre une
solution pour éviter la saturation saisonniere.dféurs, les deux autres éléments
critiques sont la propreté et la sécurité.

B. DES FAIBLESSES BIEN IDENTIFIEES PAR LES PROFESSIONNELS DU
TOURISME

Au-dela des conclusions parfois contradictoiresétades statistiques, les
rapporteurs ont systématiquement interrogé leteslatuteurs sur leur perception
des forces et faiblesses de I'accueil touristiqu&mnce.

Le recueil de ces diagnostics n'a pas valeur st en tant que tel
mais il est fort éclairant car, d'une part, il éraate professionnels du tourisme et
d’'organisations (fédérations professionnelles, ititkdbns publiques, maison
d’édition de guides touristiques) dont les résemumvrent I'ensemble du territoire
et, d’autre part, il aboutit a un constat largenpartagé.

Il apparait ainsi que la premiére faiblesse deenpays résulte d'une
insuffisante maitrise par nos concitoyens des lesgdrangéres, et notamment de
I'anglais. Le constat est sur ce point quasimeminime et a peine moins affirmé
pour les jeunes générations que pour leurs ale&sahecdotes sur ce mal national
ont été nombreuses, parfois difficiles a croiren: syndicat professionnel a par
exemple affirmé aux rapporteurs que certains palpegsiens ont été obligés de
recruter pour leur conciergerie des jeunes gen&de de I'Europe polyglottes,
faute de candidatures frangaises de méme niveau.
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Parmi les jeunes débutant dans le tourisme dontdi@rité, notamment
dans les cafés et restaurants, disposent au miembédc professionnel, le niveau
en anglais est encore souvent médiocre, pas suffisair répondre aux questions,
méme basiques, des clients étrangers.

Cette faible performance nationale est confirmée les enquétes
internationales, ainsi que par les scores des gebn@ncais au TOEFLTést of
English as a foreign languapygui donne accés aux universités anglophones.

Cette faible maitrise de l'anglais est un handicagoutable, d'autant
gu’'elle souffre de la comparaison avec un certambre de pays européens
concurrents de la France en matiére de tourismmmeo les Pays-Bas, la
république Tchéque ou certaines régions de I'ltalie

Plus globalement, de nombreux observateurs reléVamuffisante
curiosité de certains professionnels du tourisnfiégard du potentiel touristique
de leur territoire ou de territoires voisins etrieuifficultés a renseigner les
touristes ou a répondre a leurs demandes d’infiomaur les événements ou le
patrimoine de leurs communes; ce point est notamnelevé pour les
populations de saisonniers dont les employeurstrpas pris le temps de leur
donner les informations de base sur leur envirormem

Les professionnels du tourisme entendus par lgsorggurs mettent aussi
en exergue la relative indifférence de la populatimancaise aux enjeux
économiques du tourisme et sa faible disponibiigéa-vis des touristes étrangers
dont les besoins ou les caractéristiques cultsreesont pas connus. Il est encore
rare que nos concitoyens aillent a la rencontrecef visiteurs ou s’offrent
spontanément a les aider, par exemple a les remseiglors qu’ils sont penchés
sur leur carte ou leur plan de ville, & la recherdt leur chemin.

S’'agissant des hébergements, le constat est phaidi d'un relatif
satisfecit notamment pour les campings et les sid@tent toutefois une partie du
parc mériterait une modernisation (climatisatiom paemple pour le sud de la
France).

Les transports cristallisent de nombreuses criiqdetquence des gréves
dans le transport aérien et ferroviaire, prix diletb de TGV, insuffisance de la
desserte en moyens de transport public de nomlsiees touristiques qui a fait
dire a I'un des interlocuteurs des rapporteursfagen probablement exagérée,
gue la France était le seul pays européen donisite \nécessitait un véhicule
individuel.

Les taxis parisiens suscitent aussi beaucoup de meoaires
désobligeants : manque de professionnalisme, failibponibilité a certains
créneaux horaires. Interrogé sur ce point, le pddepolice de Paris a rappelé que
la commission de discipline se réunissait chaquease, notamment sur le
fondement des plaintes adressées par les clientgu'elle avait procédé a

245 retraits de licences en 2014, pour un totdl4de00 taxis parisiens.



En province, les comportements traditionnels, aptés aux attentes des
touristes étrangers, sont montrés du doigt : farreeies commerces, des musées
et des sites touristiques entre midi et quatoragdse impossibilité de se faire
servir dans certains restaurants aprés 13 heuresi3P1 heures, signalétiques
obscures ou insuffisantes, documents non traduoilsrgyues étrangeres.

Le tableau est forcément contrasté selon les régibles cultures locales,
globalement en progrés par rapport a celui quigadvil y a encore vingt ans,
mais les points d'amélioration mériteraient d'étidentifiés de maniére
consensuelle afin de faire I'objet d’'une actiorpiés et continue.

1

Proposition n° 1 : établir un diagnostic partagé denos faiblesses dans la politique
d’accueil des touristes et un plan d'actions, dotéed’objectifs et d’'indicateurs.

II. MIEUX CIBLER LA PROMOTION DE LA DESTINATION FRANCE

Méme si la destination France est globalement a®roans le monde
entier, parfois comme un élément d’'un voyage osgaein Europe, il ne saurait
étre question de se reposer sur ses lauriers d&ister nos concurrents nous
prendre des parts de marché grace a des politmugisues de promotion plus
dynamiques.

C’est la raison pour laquelle les rapporteurs anthsité évoquer cette
composante de la politique touristique qui prédéteueil proprement dit mais
dont la performance conditionne les résultats elesemble de la filiere.

A. CONSACRER ATOUT FRANCE COMME L’ACTEUR ESSENTIEL

Opérateur unique de I'Etat en matiére de dévelogpentouristique,
'agence Atout France assume une triple missiorpmbenotion du tourisme en
France auprés des publics étrangers, de réalisafigpérations d'ingénierie
touristique et de mise en ceuvre d’une politiqueampétitivité et de qualité des
entreprises du secteur (article L. 141-2 du codedtasme).

L'agence est un groupement d'intérét économiqueE)YGdonc une
personne morale de droit privé, qui compte plusld#0 adhérents, dont de
nombreuses collectivités territoriales et des @nises privées, et qui emploie
370 salariés. Plusieurs personnes entendues paapesrteurs ont souligné la
pertinence de ce type de partenariat public powé ¢n regrettant la place réduite
faite aux acteurs privés dans la gouvernance deri@e qui ne permettrait pas de
maximiser sa réactivité, alors que son modeéle éoanee est affaibli par le
désengagement de I'Etat et des collectivités teraies.



1. Assurer la pérennité du modéle économique de I’  agence

De fait, Atout France traverse une crise financegrnesouligne la nécessité
de réfléchir & une consolidation de son modéle @migue. A défaut de ce
redressement, la convention constitutive du GlEradiuétre remise en cause par
les partenaires, ce qui affaiblirait la cohérenes @ctions de promotion du
tourisme, chacun reprenant alors son autonomianpmoent les régions, et menant
ses campagnes en ordre dispersé a |'étranger. d&n@i® % de la promotion
institutionnelle a l'international passe aujourd’lpar le canal d’Atout France :
cela correspond annuellement a prés de 2 000 ap&satiblant le grand public,
les professionnels et les relais médiatiques rdpporteurs ne souhaitent pas que
les difficultés financiéres de I'agence menacehacquis.

Les produits de I'agence (70 millions d’euros) sconstitués pour moitié
d’apports de I'Etat, soit 35 millions, des recettiespartenariat (30 millions dont
15 millions émanant des comités régionaux du tme)set, pour le solde, des
apports des autres adhérents au GIE (3,5 milli@es.trois types de recettes sont
en baisse structurelle du fait de la politique ééuction des déficits publics et
Atout France est en déficit d’exploitation de plks plus marqué (1,4 million
en 2013 et en 2014).

a

Face a cette situation préoccupante, le Gouverrneraecrmandaté
I'Inspection générale des finances afin de luiefaies propositions. Au-dela des
mesures d'économies a court terme envisageablest robable que cet audit
examine I'étendue des missions progressivementmEss par I'agence et se
prononce sur l'opportunité du maintien de certaidéentre elles, comme les
activités d'ingénierie.

Les rapporteurs ont ainsi entendu certaines peesor@mettre en cause les
expertises et I'assistance conseil prodiguées'agernce a des porteurs de projets
d'investissements touristiques (diagnostics deafai$é, appui aux montages
juridiques et financiers, recherche de partenaieaslits marketing), dont la
rentabilité ne serait pas acquise et qui pourraédrg assumées par des acteurs
privés.

Les rapporteurs observent toutefois que cette reesw suffirait
probablement pas, a elle seule, a assurer la p&rehnmodele de I'agence dont
le coeur de métier, la promotion du tourisme adkiger, n'est pas rentable non
plus, faute d'un véritable marché.

Une solution plus durable consisterait a sécurifes ressources
d’Atout France en lui affectant une recette au eemeht si possible dynamique et
liée a son activité, par exemple un droit sur isas de tourisme, comme le font
les Etats-Unis avec I'ESTAE(ectronic system for travel authorizatjofacturée
14 dollars et qui finance la moitié du budget dégEnce de promotion
américaineBrand USA



Cette proposition, inspirée des réflexions de titns Montaigne dans son
rapport de juin 2014 Rester le leader mondial du tourisme, un enjed pivar la
France», mérite une étude d'impact approfondie de la garGouvernement et
notamment du ministere des Affaires étrangeresexgiice désormais la co-tutelle
sur Atout France et dont les services délivrent Jems. Avec un total de
2,5 millions de visas touristiques délivrés en 20d4ase semble suffisante pour
générer des recettes substantielles, a la hautesr beésoins de I'agence;
I'imposition d'un droit supplémentaire devrait tefdis étre compensée par une
réduction des frais de dossier actuellement exidiés, montant de 60 euros, qui
sont élevés.

Proposition n° 2 : assurer la pérennité du modelec®nomique d’Atout France en lui
affectant le produit d’'un droit sur les visas touristiques.

2. Redéployer le réseau au plus prés des besoins, e n appui des
ambassades

Atout France comptait 33 bureaux dans 31 pays teafiger employant
210 personnes (contre 160 personnes au siegegoetsacrait 60 % de son budget
en 2014.

Plusieurs personnes entendues par les rapporteats souligné
l'insuffisante agilité du redéploiement d’Atout R vers les pays émergents les
plus prometteurs, en contestant sa présence inmmp@rtsur certains marchés
matures dont l'activité de promotion pourrait és@t exercée avec un effectif
réduit, soit menée depuis le siege.

Il est exact que les mouvements sont assez lim@ésderniéres années
(ouverture d’'un bureau a Singapour, fermeture @kbmm), notamment du fait
des rigidités liées au statut des personnels (lieement des contractuels recrutés
locaux) et que les ajustements se font par patitehie, au fil de I'échéance des
contrats. Il n'est cependant pas acquis qu'une ptiom efficace, méme a
destination de nos voisins européens qui constittmejours les gros bataillons
des touristes étrangers, puisse se faire depus Par

En tout état de cause, les rapporteurs souhaitéAtayt France mette sa
nouvelle proximité avec le ministere des Affairdsaggeres a profit afin de
favoriser la co-localisation avec les services éauques, notamment dans des
zones qui s'apparentent a des terres de missianl@q@uomotion touristique vers
la France, comme le Sud-est asiatique. Les teatatigcentes dans ce domaine
n'ont pas abouti, pour des raisons regrettablescohtroleur d’Etat de I'agence a
bloqué les contrats des nouveaux baux, au motif lesidoyers payés par les
services économiques des ambassades, implantésddan®caux prestigieux,
étaient beaucoup plus élevés que ceux précédempasis par les bureaux
d’Atout France.



De méme, de nombreux observateurs ont soulignépdiain positif du
rattachement de la politique du tourisme au miresides Affaires étrangéres,
notamment du fait de I'implication personnelle dinistre M. Laurent Fabius, et
les rapporteurs considérent qu’une bonne facorsctire cette évolution dans la
durée serait de systématiser et renforcer la plasembijectifs liés au tourisme dans
la lettre de mission des ambassadeurs de Frantmment ceux placés aupres
des pays émergents.

Proposition n°3: accroitre le rapprochement d’Atat France avec le résea
diplomatique :

— accélérer le redéploiement du réseau dans |lessgmagrgents et favoriser la co-localisation
avec les services économiques des ambassades ;

— amplifier la part des objectifs liés au tourisdans la lettre de mission des ambassadeurs
de France auprés des pays émergents.

B. CAPITALISER SUR LA NOTORIETE DE MARQUES BIEN ETABLIES

Notre pays présente mille facettes différentes’estcce qui fait son
charme aux yeux des touristes du monde entiefe Baurait donc étre question
d’'axer la communication sur une uniformité d’adévou de paysage qui n’existe
pas. Mais une stratégie de promotion maitriséeenst pas tomber dans I'exces
inverse et gaspiller ses moyens en vantant lesteséde destinations ou de
marques plus ou moins authentiques et qui n’évdguem pour les étrangers qui
préparent leurs prochaines vacances, comme c'esbreensouvent le cas
actuellement.

La prolifération de destinations et de marques pe&iine désorienter les
touristes nationaux : qui d’entre nous serait cbgpeb localiser sans hésitation sur
notre littoral les Cotes de Jade, d’Albatre, de idad’Emeraude, d’Opale ? En
tout état de cause, seule la Cote d’Azur disposeednotoriété mondiale bien
établie.

Cette profusion anarchique n’est pas sans lien &empuvernance des
politiques touristiques et le millefeuille territak qui a pour effet de privilégier les
frontieres administratives plutdt que les logigdesnmarques.

Si I'on veut réellement conforter notre part de chér et capter de
nouvelles clientéles internationales, il conviendearecentrer notre effort sur la
promotion de destinations moins nombreuses et nglasnnues afin de disposer
d’'une offre lisible pour le plus grand nombre.

1. Promouvoir une vingtaine de destinations au max imum

Dans sa stratégie destination France 2010-2020utA&m@nce écrit
gu’ «en tant que “marque ombrelle”, la marque France tdgermettre la
promotion et le rehaussement des marques de digtiea et que I'objectif doit



étre de «’appuyer sur des destinations touristiques fortisposant d'une
stratégie de développement et de promotion ainsictjune gouvernance a méme
de la mettre en ceuvre

Le Conseil de promotion du tourisme va plus loinpeanant position en
faveur de la concentration des efforts de promotatour d’'une vingtaine de
marques dont lidentification reposerait sur unug® d’experts (méme si l'on
connait déja les principales comme Paris, CéteuwtABordeaux, Provence,
Bretagne, Mont-Saint-Michel, Saint-Tropez ou Lowdet dont le pilotage
national serait assumé par Atout France qui s’a&ppitisur les Comités régionaux
du tourisme.

Les rapporteurs partagent cette orientation etiderent que les contrats
de destination peuvent en constituer un vectels. uti

2. Les contrats de destination peuvent constituer un vecteur utile de
fédération des initiatives

Les contrats de destination de nouvelle générdtionés a la suite des
assises du tourisme a I'été 2014 ont pour objelifcontribuer & améliorer la
lisibilité internationale de [I'offre touristique dncaise, comme [affirme
explicitement I'appel a projets : koutes les dénominations de territoires ne sont
pas des marques a l'international et pour autatiague territoire peut et doit se
saisir du tourisme. Le dispositif des contrats destohation vise a engager
I'ensemble des acteurs autour de quelques marqdies potentiel, qui seront les
principales “portes d'entrées” des touristes étramg vers I'offre touristique
nationale dans toute sa richesse

Les onze destinations sélectionnées a la suiteatigr appel a projets en
janvier 2015 se répartissent ainsi de facon asspdlitfée entre territoires
littoraux, montagneux et urbains, reflétant la i€ de I'offre touristique
frangaise mais reposant aussi sur une masse eriigdes sites a la notoriété bien
établie.

Les 11 contrats de destination de nouvelle générati (premier appel a projets)
1) L'offre patrimoniale

Le mont Saint-Michel et sa Baie I'objectif est de rétablir une qualité d'accueilde services qui sojit
a niveau du site inscrit au patrimoine mondial'deésco, en ciblant en particulier les clientélesaze
peu présentes comme I'Inde, le Brésil, la ChinéadDorée du Sud.

Val de Loire : concentrant nombreux chateaux et villes histesgue Val de Loire est déja engagé
dans la gestion partagée d'une marque. L'objeatiéahtrat est principalement de soutenir la redterc
et 'accompagnement de démarches innovantes derriire ligérien, en particulier sur le champ
numérique.
Normandie Paris Tle-de-France — Destination Impresennisme: la volonté des acteurs est de
renforcer la reconnaissance internationale de adfgtination artistique, notamment aupres |des
clientéles américaines et japonaises, en strudtiaffre a partir des services touristiques, |de
'événementiel et du tourisme fluvial.

2) L'cenotourisme et la gastronomie
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Destination Bourgogne: I'objectif est de renforcer I'attractivité desries de vignobles en garantiss
la qualité de l'accueil et des prestations et dee fémerger une destination écotouristique b
notamment sur la valorisation des canaux et risi@eigables. La clientéle européenne est visés,
aussi les marchés lointains. (USA, Chine, Bréajiod et Australie).

La Destination Bordeauxcomprend deux axes : I'cenotourisme avec la misglaae de 6 routes d
vin et la création d'un portail internet a I'écleetiu vignoble bordelais. Le tourisme fluvial, gst
aussi un excellent moyen d'acces au patrimoinerelattulturel, archéologique et architectural. $
marchés de fidélisation (USA-Canada, Australie sgiod) et deux marchés de conquéte (Chin
Brésil) sont visés.

OnlyLyon : la stratégie de promotion est axée sur la gastn@net plus largement sur l'at de vivre
a la francaise», en s’appuyant sur des événements grand pulgiitvelfgure et la qualité de I'offre
de l'accueil, afin de générer le maximum de séjomeek-end a Lyon et potentiellement
Rhoéne-Alpes.

3) La montagne et le ressourcement

Montagnes du Jura: sous cette marque ombrelle est visé un positioenesur le ressourcement
toutes saisons, la découverte des grands espates teaditions, et 'acces aisé d’'une premiere dda
montagne pour un public familial. La promotion esistinée aux clienteles belges, néerlandal
allemandes et britanniques.

Massif des Vosgesla stratégie touristigue du massif est organgéeur de 5 filieres (stations vallé
sites de visite, bien-étre, itinérance, écotour)seaéa volonté de faire émerger une offre embléynat
transversale sur la Grande créte des Vosges, aefaarde ces filieres, afin de I'ériger en vitri
d’excellence touristique du massif.

Voyage dans les Alpes/l'objectif de ce contrat est d'accroitre la n@tt¥ des Alpes en été et d'e

renouveler I'image, comme terre d'itinérances diesbaccessibles et attractives (itinéraires peeke
VTT, VAE, route Napoléon a cheval...). Le déploietnd’'une culture d’accueil de ces clienté
itinérantes, en particulier européennes, est uséss les maillons de la chaine touristique.

Auvergne: se distinguant des autres régions montagneusete palcanisme (chaine des Pu
'Auvergne mise sa stratégie sur les loisirs denpleature, avec le développement deations de
pleine nature» offrant bouquet d’activités et de services deliguasur le tourisme de santé et
bien-étre, a partir de la diversification du thelisme ; sur le perfectionnement de I'offre exista
autour de ses sites classés.

4) Le sport et la détente

Biarritz destination Golf : I'objectif est de positionner le complexe golfegde Biarritz (intégrant un
vingtaine de golfs dans un périmetre de 100 kms, @mles de golf, un centre d'entrainem
international et des infrastructures touristigusmnme une marque aux valeurs fortes et attrac]
pour les clientéles internationales en prévisiotad®yder Cup 2018
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Source : direction générale des entreprises.

Un deuxieme appel a projets a été lancé début @0%%st conclu par |

a

sélection de 9 contrats, portant ainsi le totaDac®dnformément aux orientations

du conseil de promotion du tourisme.

Les 9 contrats de destination de nouvelle génératiqsecond appel a projets)

Bretagne: Ce contrat vise a repenser I'organisation tdigie de la région dans une logique
cohérence et de complémentarité de l'offre, en tiposiant la Bretagne comme destinat
touristique durable d’exception auprés des marfrhégais, européens et lointains.

Champagne: Capitalisant sur sa notoriété cenologique ets&mité avec Paris, la Champagne v
a devenir une marque de destination d’excellencaneéliorant la qualité de I'offre, en souten
l'investissement en développant une stratégie dmetion destinée a capter les clientéles créat
de valeur.

de
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Autour du Louvre Lens : S'appuyant sur la double notoriété du Louvred ehdu bassin minig
inscrit au patrimoine mondial de I'Unesco, cettestitation récemment émergée se dote d’outils
performants de management et d’'un accompagnemeavant des acteurs touristiques, en visant
I'essor de I'économie touristique comme axe de kifgment territorial.

=

Paris la ville augmentée Un projet pour renouveler et dynamiser 'imagela destination Paris, en
faisant émerger et en valorisant une nouvelle @frenatiere de tourisme urbain (visites de quartier
de lieux de spectacle, visites insolites...). De#®as prioritairement destinées aux jeunes, dédind
le périmetre classique des sites de visites efriat# lesstart-up porteuses d’innovations.

Arts de vivre en Provence Ce contrat a pour objectif de renouveler en &ennisant la marque
« Provence », en fédérant I'ensemble des offregcdllence autour de trois grands thémes| le
patrimoine (routes des peintres en Provence, sitgsands musées), le spectacle vivant (festials e
rencontres) et la culture du vivant (gastronomimetes des vins).

Corse: La volonté des partenaires est de faire de la€one destination de qualité (valorisation des
traditions, culture, patrimoine et savoir-faire er§lcamadg accessible en permanence, débordant la
période estivale pour fonctionner aussi sur lessaike saison.

Vallée de la Dordogne L'objectif est d'inscrire la vallée et son bassiomme destination
internationale d’excellence pour son art de vivteses terroirs, sa nature et ses paysages| son
patrimoine architectural et pariétal.

Pyrénées. Ce contrat vise a développer la notoriété dedie des Pyrénées a l'international sur| les
quatre saisons, en s’appuyant sur les ressourcds deige (2destination de sport d’hiver), de
l'itinérance et du bien-étre au travers le therrdisime et la gastronomie.

Guyane: Ce contrat a vocation a renforcer la complémeégtales destinations guyanaises :
littoral avec les principales villes, iles et plage le centre spatial ; les fleuves avec la démtende
la forét amazonienne ; le coeur de Guyane et I'ésppeée écotouristique. Le contrat permettra| de
structurer et promouvoir de fagon équilibrée ungtidation d’Outre-Mer a fort potentiel.

e

Source : direction générale des entreprises.

Sur un plan opérationnel, I'ensemble de ces cantpaévoit un plan
d’'actions déployées autour de la structurationeekidgénierie de I'offre (qualité
d’hébergement et d’accueil, création d'itinéraifesmation des professionnels au
numeérique etc.), du marketing et de la promoti@arvis des marchés ciblés, de
I'observation de la fréquentation et de I'évaluatites actions engagées.

Les rapporteurs souhaitent renforcer le caractpéeationnel des contrats
de destination qui reposent encore sur une gourveenassez diluée (les comités
de pilotage sont souvent pléthoriques, les dé@ssenprennent a 'unanimité et
'animation du contrat par une entité dédiée avechef de projet identifié n'est
pas toujours garantie) et sur des plans d'actionsambition variable ; ils
regrettent aussi la modestie de I'engagement figane I'Etat (75 000 euros par
contrat sur trois ou cing ans) qui revét plus uracire symbolique qu'autre
chose.

Le lancement concomitant au printemps 2015 d’'urebamprojets portant
sur de nouveaux contrats de structuration de pédesistiques territoriaux
(SPOTT), définis comme des alternatives aux cantdet destination pour des
territoires moins connus internationalement, learafi en revanche de nature a
brouiller la lisibilité de la politique publique mée par I'Etat en matiére de
tourisme. En conséquence, les rapporteurs se prenbpour la suppression de
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cette initiative qui semble contradictoire avewdéonté de rationalisation louable,
a l'origine des contrats de destination.

Proposition n° 4 : renforcer le ciblage de la promtion des destinations :

— accroitre le caractére opérationnel des conttatslestination (généralisation des plans
d'actions, identification d’'une gouvernance bienfide, augmentation des moyens
consacrés a cette action par I'Etat) ;

—renoncer au lancement des contrats de strucorate péles touristiques territoriaux
(SPATT).

C. PROFESSIONNALISER LA STRATEGIE MARKETING

Atout France a publié en juin 2010 la stratégie tibason France
2010-2020 assortie d’'un plan marketing détaillaat gays d’origine des touristes
étrangers les cibles et les actions & mener. Centerat de référence est toujours
en vigueur et, sous réserve d'étre régulierementabsé, il doit constituer la
feuille de route de notre politique publique totigse.

1. Identifier les pays a fort potentiel

Parmi les cibles a fort potentiel, la stratégientdfie les nouvelles classes
moyennes des pays émergents que sont notammaRIEs(Brésil, Russie, Inde
et Chine) et fixait en 2010, a partir des projetticdu nombre de ménages
dépassant un revenu annuel de 35 000 dollars, lijestiés a I'’horizon 2020 qui
sont tout a fait a portée, voire largement dépassés

S’'agissant de la Chine, I'objectif pour 2020 étdé 2,5 millions de
touristes chinois en France, alors que nous avibeisital,7 million en 2013 soit le
double de 2009, si bien que le nouvel objectifd&stormais fixé a 5 millions et
que I'ambition est de consacrer Paris comme leepbentrée des touristes chinois
en Europe.

Pour le Brésil, I'objectif 2020 était de 1,5 millipsoit un triplement par
rapport a 2010. Méme si la croissance se ralentitpte tenu des difficultés
économiques survenues dans ce pays, nous sommg@smallibn en 2013, en
ligne avec I'objectif.

Pour I'lnde, la croissance est beaucoup plus fablgous ne sommes pas
sur la trajectoire pour atteindre I'objectif de 9WAD touristes indiens a
I'horizon 2020.

Quant a la Russie, la stratégie ne fixait pas @i chiffré mais la
croissance a éteé réelle : de 500 000 a 800 006 2afi0 et 2013 malgré les effets
de la crise économique dans ce pays.
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TOURISTES ETRANGERS EN FRANCE
EN PROVENANCE DU BRESIL, DE RUSSIE, D'INDE OU DE CHINE
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4,0
== Brésil
35 mm Russie
' Inde
30 Chine
2,5 ‘0,0‘
2,0 0,7

03
o6
03
03
0,2

02 03
o . ‘ | 03
1' . 0,2 0, :'3 17
02 22 2 14
0502  %* " b 11 :
E B B ‘ B B ‘

2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013

Source : enquéte EVE, DGE, Banque de France.

Comme le note la direction générale des entrep(l3€&) dans une note
de mars 2015, la part des clientéles brésilienusser;, indienne ou chinoise parmi
les touristes étrangers en France est de moinsogrs marginale. Elle est proche
de 5% en 2013, soit un touriste étranger sur yioghtre seulement 1,5 %
en 2004, soit moins d’un touriste étranger surasuix

La DGE releve toutefois gu'il existe des margepadmression sur le taux
de satisfaction de ces clientélesl.es Russes et les Brésiliens affichent des taux
de satisfaction trés élevés, entre 85 et 90 %selsdéclarent d’ailleurs préts a
recommander un séjour en France a un proche. Ld®hs et les Chinois, treés
majoritairement satisfaits de leur séjour, ont dess un peu plus partagés et
recommanderaient un peu moins la destination « Egana leurs proches (entre
60 et 70 % de recommandations toutefeisSans surprise, selon la notdes
horaires d’ouverture des magasins et les languepa dans les commerces, les
hébergements et sur les sites touristiques sontéléments jugés les moins
satisfaisants. Les avis restent favorables dana 80 % des cas. De maniére un
peu moins marquée, le prix des transports urbagémslde élevé pour les touristes
russes et brésiliens. Ces derniers sont généraleleemoins satisfaits du rapport
qualité-prix des hébergements, des restaurantsrmore des activités. Prés de
30 % des touristes chinois ou indiens ne sont pasfaits du rapport qualité-prix
des hébergements. Enfin, un touriste chinois satrgun’est pas satisfait de la
sécurité dans les transports urbaims
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La pertinence de la stratégie arrétée en 2010 est djlobalement
confortée par les statistiques les plus récengesuc n’empéche pas de I'adapter
ou de la compléter, notamment & mi-parcours.

Atout France vient ainsi de publier une étude auclhsse moyenne des
pays de I'Asie du Sud-Est (Indonésie, Malaisie Bgilande notamment) qui
conclut a I'objectif de doubler les flux de visitslten provenance de cette région
en les portant & un million en 2020.

2. Adapter le message selon les cibles

Il convient d’adapter le message de promotion skdercibles comme le
recommande Atout France dans sa stratégie. Aiessdeiors des pays matures,
autre cible a fort potentiel identifiée, doiventréal'objet d’une offre marché par
marché, avec des points forts sur l'accessibilitéeg services, une saisonnalité
plus étendue mais sans pour autant s'afficher ¢ewemt senior sous peine
d’'avoir un effet répulsif (peu de seniors se voehme tels).

De méme, la troisieme et derniere cible de laégiat les jeunes des pays
matures qui constituent une cible stratégique a@wénr, est porteuse d’avenir et
flatteuse pour limage de la destination mais ingpade développer une
communication spécifique totalement numérique. Centenreléve la stratégie,
« certaines destinations, notamment urbaines, onattiter ces clientéles pour
leur style de vie décontracté, leur animation noogy et leurs nombreux
événements, musicaux en particulier. C'est notarhheecas de villes telles que
Berlin, Barcelone, Amsterdam, Prague, Bratislavaais pas encore Paris.

3. Développer la médiatisation internationale des €  vénements se tenant
en France

De l'avis général, les Jeux olympiques ont eu detehassif sur I'image
de Londres au point qu’elle concurrence sérieusemans comme destination
touristique, ce qui n'était pas vraiment le cagaatirement.

L'utilisation d’'un évenement de ce type, de rayanaet mondial, est
primordiale pour toute stratégie de promotion tstigie, c’est la raison pour
laquelle les rapporteurs soutiennent sans nuaocgahisation a Paris des Jeux
olympiques ou de I'exposition universelle de 20REuro 2016 de football doit
aussi servir de vitrine touristique pour d'autrestthations francaises notamment
des grandes villes accueillant les matchs et lpga@ters de toute I'Europe.

De méme, les rapporteurs soulignent I'impact de d#fusion
internationale annuelle du Tour de France qui perrae de nombreux
téléspectateurs étrangers de découvrir la dived@téos paysages et de notre
patrimoine. lls ne sauraient trop souligner la iperice du partenariat existant
entre la Société du tour de France (ASO) et le rEafft's monuments nationaux
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qui permet de diffuser des images de certains des Ipeaux sites parmi la
centaine gérés par cet établissement public.

Pour la méme raison, ils soutiennent la proposkioise par le Conseil de
promotion du tourisme consistant a créer un part@navec les chaines qui ont
passé des accords de diffusion avec ASO et a demandtout France de les
approcher pour leur permettre de renvoyer lesnaiges et téléspectateurs vers
les sites touristiques ou pages de réseaux sop&tirents dans la langue du pays
de diffusion, par des bandeaux sur le direct, dfegrations dans le générique et
de liens sur les sites internet.

Une plus grande mobilisation de l'audiovisuel palgktérieur serait aussi
souhaitable dans certains pays clés, notammensien A

On ne saurait surestimer la force du média téléuséa fréquentation des
sites touristiques comme le montre par exemplepkiat de la séri®lerlin sur la
popularité du chateau de Pierrefonds auprées deéeanBrgues ou celui de la série
chinoiseRéves derriere un rideau de crisgair la Provence.

Proposition n° 5 : réviser périodiquement la strat@ie nationale de promotion et affiner
la segmentation par cible marketing.

ll. ATTENUER LA PERTE DE REPERES ET FLUDIFIER LES PARCOURS
DES TOURISTES, GRACE A UN ENVIRONNEMENT PLUS CONVIVIAL

Un séjour touristique est une chaine d’opératiamd dhague maillon est
solidaire des autres, au sens ol la mauvaise ergérrisque, dans le souvenir et
le récit fait aux proches, de I'emporter sur toaitréste. En d’autres termes, il
convient de veiller au bon déroulement de chaceseéthpes.

Ceci n'exclut pas que la premiére impression, @eguu moment de
I'arrivée sur le territoire étranger, ait une irghce déterminante sur I'état d'esprit
du touriste qui, parce qu'il est confronté a unvars qui lui est plus ou moins
inconnu, en congoit une appréhension bien compséblen

C’est la raison pour laquelle les rapporteurs @#sp une demi-journée a
I'aéroport de Roissy en compagnie de son directdufranck Goldnadel, qu'ils
remercient pour sa disponibilité, et a qui ils demandé de faire ensemble le
parcours classique d’arrivée en provenance dedamgscourrier. |l se dégage de
cette visite une impression de prise en comptesyaique de la satisfaction du
client et de progrés importants qu'’il convient delgner, méme si tout n’est pas
encore parfait, notamment a la périphérie de lja@roet dans sa connexion avec
Paris.
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A. POURSUIVRE LA METAMORPHOSE DE ROISSY

Avec 63,8 millions de passagers en 2014 (+ 2,8 %raaport a 2013),
Roissy est la huitieme plateforme aéroportuaire diadae et la deuxiéeme en
Europe derriere Heathrow (72,4 millions en 201B¥y’dgit d’'un hub majeur en
Europe (20 millions de passagers étaient en trahsit avion a l'autre en 2014
avec un taux de réussite des correspondances%g @i, outre le grand aéroport
londonien, affronte la concurrence de FrancfoArasterdam.

Cette plateforme est un atout majeur pour notres,peiautant que ses
infrastructures techniques (deux doublets de pist@mbre de terminaux, réserves
fonciéres) peuvent lui permettre de faire face dawblement de son trafic.

Il n’en reste pas moins que, les jours d’affluenotgamment, comme ce
17 aolt 2014 qui a vu le nombre record de 219 @@B8ggers arpenter ses
couloirs, Roissy est une ruche d'une complexitéougable pour les touristes
étrangers. Les rapporteurs ont toutefois pu voér lspaucoup d'efforts étaient faits
pour la prise en compte de leurs besoins et qgadité de service était bien une
priorité d’Aéroports de Paris (ADP).

S’agissant des infrastructures, ADP a consentid'atissement nécessaire
avec 9 terminaux passagers et fret dont le plugntéde terminal 2 E, est
particulierement réussi. La plateforme peut dés@maccueillir jusqu'a
80 millions de passagers par an sans infrastruotureelle.

S'agissant de la qualité de service, les rappastant pu faire les
constatations suivantes.

Deés la sortie du couloir d’acces a I'avion, desnemux audiovisuels
montrant des Parisiens accueillant les voyageunglusieurs langues devant des
sites touristiques, sont en expérimentation (ilraent étre déployés rapidement
partout), la signalétique est visible et claire qurefonte totale portant sur
10 000 panneaux et une harmonisation entre la SERCR RATP pour les
pictogrammes décrivant les transports en communaptde relai de I'avion, ont
été opérées), les toilettes sont de grande dimeradiqropres, des espaces de
repos dotés de méridiennes sont disponibles, desmémnle Wifi gratuit.

S’agissant du passage de frontiere et du contededdcuments d'identité,
ADP et la police de I'air des frontiéres (PAF) onis en place en 2011 un projet
conjoint (SMART) afin de réduire les temps d’ateest d’accroitre la fluidité des
parcours (prévisions de trafic transmises a la RAR d'ajuster au mieux les
effectifs, orientation des passagers par du peedodédié en entrée de file,
affichage du temps d’attente, postes d’'inspectiédiébs aux familles) qui s’est
traduit par une augmentation du taux de satisfact#s passagers sur ce segment
(90 % pour départs, 92 % pour les arrivees en 2&Edn I'Observatoire des
passagers). Toutefois, d’'importantes files d’attesbnt encore constatées aux
heures de pointe (début de matinée par exemplejjucdaisse penser que la
flexibilité des effectifs de la PAF en fonction dessoins n'est pas encore
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optimale. Parallelement, le systtme PARAFE de p&ssautomatique des
contrbles grace a un enregistrement préalable aeposur une technologie
biométrique d’authentification de I'empreinte dadé, ouvert aux ressortissants
frangais ou communautaires, a permis de réduirelédas d'attente pour cette
population.

S’agissant de la récupération des bagages, ADRwabga’elle releve des
prestataires des compagnies aériennes et quarips tBattente varient fortement,
ce qui pourrait légitimer une publication de cesfggenances comparées afin de
stimuler les moins efficaces, mais que le taux glade perte de bagage est
marginal.

Afin d’orienter les passagers, ADP dispose d'agpetsnanents itinérants
d’'accueil mais aussi d’un programme Aleport Helpersqui permet a chaque
professionnel volontaire intervenant dans I'aérofids sont actuellement 725),
de devenir un ambassadeur de la relation cliergogtant un badge spécial bien
apparent, qui le désigne comme un interlocuteurrabtles clients en quéte d’'une
information ou d’'une orientation et qui le prédispa aller au-devant de ceux qui
paraissent en difficulté. Lancé fin 2013 sur le Bledde la démarche initiée a
I'aéroport de Lyon, la communauté deelpersa cri fortement et il n’est pas
exclu gu’elle passe la barre des 1 000 membres.

C'est plutdt a la sortie de l'aéroport que les idiftés sérieuses
commencent avec la liaison pour Paris en transgortsommun, pratiqués par
50 % des voyageurs selon I'observatoire de I'aéto@d % optant pour le taxi et
le quart restant pour la voiture individuelle.

Le RER B est surchargé, s’arréte a de nombreuatsrst intermédiaires
et les touristes qui le prennent sont parfois wies d’'une délinquance ciblée avec
notamment le vol des bagages juste avant la fermdts portes.

Interrogé sur ce point par les rapporteurs, legbrdé police de Paris a
observé que le renforcement de la présence paiseér la ligne du RER B, la
meilleure coordination entre les acteurs (servisécurité de la RATP et de la
SNCF avec la police) et l'intensification de lay@#@tion (déploiement d’équipes
d’'accueil par la SNCF, distribution dlgersen 6 langues et diffusion de messages
de sensibilisation) avaient permis de constaternate diminution des vols avec
violences commis sur ce troncon du RER B (- 33 %reer2012 et 2014).
Augmenter la proportion de trains directs entresBpiet la gare du Nord
permettrait aussi d’'affaiblir ce type de délinquanc

Les navettes Air France sont relativement che@sdghcurrence récente
sur cette activité €asy Jetqui vient d’'intervenir pourrait faire baisser lpsx),
espacées dans le temps et souffrent des embagesilkur I'autoroute Al et sur
I'acces au périphérique.

L'option taxi est la plus colteuse mais la pluspen d'autant qu’'une
expérimentation est en cours afin de leur résemver voie de circulation a
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certaines heures de pointe. Le principe de la raisgplace d'un dispositif de

gestion dynamique des voies, articulé sur une gortle I'autoroute Al entre

Roissy et le boulevard périphérique a ainsi étéd€atu Conseil de Paris du
29 septembre 2014. Cette expérimentation visebdi§er la desserte de I'aéroport
de Roissy par les taxis et les transports en com@ardispositif doit également

contribuer & augmenter le nombre de taxis dispesiblur Paris en réduisant les
temps de trajet Roissy-Paris.

La mise en ceuvre de ce nouveau dispositif n'eséergn vigueur qu'a la
fin du mois d’'avril 2015 car il nécessitait la riéation préalable d’aménagements
de voirie ainsi que la mise en place d'un dispbsiti contrdle opérationnel. Il a
toutefois été suspendu par le tribunal admini$teatimotif qu’il introduisait une
rupture d'égalité au détriment des véhicules daspart avec chauffeur (VTC).
Les rapporteurs souhaitent que les pouvoirs pulbliest les conséquences de
cette jurisprudence afin de remettre en vigueudispositif le plus rapidement
possible.

L’expérimentation de 2009 prévoyait la réservatitinla file de gauche
sur I'Al en direction de Paris aux taxis et tramgpen commun, sur un trongon de
cinq kilométres entre la Courneuve et le tunnel lhndy. Le résultat de
I'expérimentation a révélé que cet aménagement, seuproduisait pas I'effet
escompté, bien au contraire. Les temps de trajats, pour les véhicules
bénéficiant de la voie réservée que pour le restérafic, étaient en moyenne
allongés de 10 minutes. Une mesure d’accompagnensepplémentaire,
consistant a faciliter I'insertion de I'A1 sur Iénphérique, a donc été testée, avec
des résultats concluants (réduction de plus denbites pour les véhicules
circulant sur la voie réservée, de 3 minutes pag &utres). Ce dispositif
permettait en outre d’augmenter de 300 le nombreaxis circulant en direction
de Paris. Ainsi, ce bilan positif a conduit & poinee la réflexion vers la mise en
place d’un dispositif dynamique, articulé entrel’At le boulevard périphérique et
assorti d'un systeme automatique de contrdle samctie dispositif sera actionné
en semaine de 6 heures 30 & 10 heures.

En contrepartie de ce dispositif favorable aux gaxé principe d’un
paiement forfaitaire pour les courses reliant RogsParis a été acté pour une
mise en ceuvre initialement a I'été 2015 mais décalé I'hiver 2016, et un
montant qui devrait étre de l'ordre de 50 eurosjapbes par carte bleue. Les
rapporteurs souhaitent la concrétisation rapidece&teengagement, qui existe a
I'étranger (30 euros entre I'aéroport et la vilke Madrid) et qui simplifiera la vie
des touristes, comme de nos concitoyens. Il codvieraussi d’en assurer
'application effective, car I'exemple du paiemeudr carte bleue, en principe
obligatoire depuis octobre 2014 dans les taxisspars, et loin d'étre actuellement
respecté, montre que la pratique tarde a s'alignela régle de droit.

Ces réformes utiles qui s’appliqueront égalemeftrly, ne doivent pas
empécher la poursuite de la lutte contre les tabasdestins qui sont toujours
nombreux a Roissy et qui ont tendance a harcelprienité les touristes.
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Mais la mesure qui mettra définitivement un termmehandicap national
gue représente la liaison Roissy Paris sera bielegwnent le lancement effectif
de la liaison directe. Aprés I'abandon en 2011 chjep de mise en concession, le
dossier de liaison directe entre Paris intra-metda plate-forme aéroportuaire de
Roissy-Charles de Gaulle a été réactivé en mar3,2fdns le cadre du nouveau
Grand Paris.

Dans cette perspective, une société tripartitet;A#soports de Paris-RFF
(aujourd’hui SNCF Réseau), dénommée Charles delé&SEupress Etudes a été
créée en mai 2014 afin de reprendre I'ensemble &tades techniques et
socio-économiques du projet. Ces études s'appusignte tracé issu du débat
public de 2003 et de la déclaration d'utilité pghk de 2008. Lors des comités
interministériels sur le Grand Paris d'octobre 2@14i’avril 2015, présidés par le
Premier ministre, le Gouvernement a confirmé soéenition de mettre en service
la liaison Charles de Gaulle Express en 2023.

Proposition n° 6 : fluidifier les arrivées des volsnternationaux a Roissy :

— accroitre la flexibilité des effectifs de la paliaux frontieres en fonction des besains
notamment aux heures de pointe (6 heures — 9 heures

— publier les performances comparées des compagréesnnes relatives aux temps
d’attente pour la récupération des bagages.

Proposition n° 7 : améliorer la liaison entre RoissyOrly et Paris :

— mettre en vigueur la gestion dynamique des vaesrvant une voie de circulation aux
taxis, véhicules de transport avec chauffeur (VEC)ransports en commun, ainsi que la
tarification au forfait pour les courses de taxige Roissy, Orly et Paris ;

— faire appliquer la réglementation imposant lasgmkté de payer par carte bleue dans|les

taxis parisiens ;

— mettre en service la liaison Charles de Gauller&ss en 2023.

B. TRANSFORMER LES GARES ET LES STATIONS DE METRO

L'étude de TCI Research souligne la bonne perfoomastes transports
publics en France, ce qui se traduit par un scer20d contre 166 pour Euromed,
et en fait un avantage relatif. Cette perceptiomofable a été confirmée
récemment par une étude du Boston Consulting grqupa classé le systéme
ferroviaire frangais au troisieme rang des paysmtgns — malgré le handicap que
constitue le fret —, et méme au deuxieme pour ditgudes services, qui recouvre
la ponctualité, la vitesse et le bon rapport qégliix des prestations ferroviaires
sur les grandes lignes. Autant dire qu'il s’agitllan atout décisif pour mettre en
valeur les richesses de l'ensemble du territoiracoie faut-il faciliter les
correspondances des touristes pour encourageclgimsité. Les gares, qui sont
par excellence un lieu d’accueil, se situent dancaur du dispositif touristique.



La SNCF transporte 2 milliards de voyageurs paidant 200 millions de
touristes étrangers. La proportion est la méme RAAP, se répartissant entre
55 % de Francais et 45 % d’étrangers. Méme siadur absolue, le chiffre n’est
pas négligeable, les défis, pour I'entreprise mali® et le Syndicat des transports
d'lle-de-France, sont ailleurs. Le volume des fiwe drainent ces deux entités est
un défi en soi. Le trongon intra-muros de la lignhdu RER est la ligne la plus
fréquentée du monde. Néanmoins, la SNCF a enggmésdelusieurs années un
effort considérable de réaménagement, pour s'adapte flux qu’'elle draine
désormais et moderniser un parc immobilier batiaidéé pendant plus de
cinquante ans. Ce plan lui codtera 330 millionsutbe en 2015 et il comporte
trois volets : signalétique, numérique, servicess @rois lignes directrices se
retrouvent dans les plans d’action de la RATP.

1. La signalétique

Pour faciliter le cheminement des voyageurs dangaees, la signalétique
doit étre constamment améliorée. Elle a fait I'dlffeine modernisation et d’'une
harmonisation entre la RATP, la SNCF et ADP, dézidé moment des Assises
du tourisme en janvier 2014, sous I'impulsion duistre des Affaires étrangeres.
Les nouveaux panneaux recourent largement auxgp&stumes, sans écriture, et
partant intelligibles par tous. L'éclairage contigbégalement a la lisibilité de la
signalétique, et a la sécurité.

PICTOGRAMMES GENERIQUES UTILISES AU NIVEAU NATIONAL
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Le premier signe du changement, c’est I'échelke tallle des panneaux,
est nettement plus grande. La SNCF reconnait &eaiucoup appris de la grande
distribution, notamment d’lkea. C’est particulieramh flagrant gare de Lyon.

La signalétique sera renouvelée au fur et & medur@rogramme de
travaux des gares et devrait servir de matrice lliscénstallées ailleurs dans
I'Hexagone, pour que les touristes étrangers ngeatent désorientés nulle part.
Le déploiement devait étre achevé a la fin de Eznderniére a Lille Europe,
Chéateauroux, Vierzon, Bourges, Amiens, Montpelli¢alence TGV, Avignon
Carpentras, Hendaye, et, dans le courant du prenmeestre 2015, a Aubagne,
Saint-Raphaél, Limoges, Cannes, Toulon, CalaisMilletz, Antibes. Par ailleurs,
elle pourrait étre complétée par d'autres indiguyzant exemple des services de
restauration.

De plus, la signalétique trilingue est devenueeigle pour les nouvelles
installations : le francais, I'anglais et une adt&egue, variable selon la situation
géographique. Les gares les plus fréquentées pdoleistes seront équipées de
bornes interactives en langue étrangeére.

La modernisation de la signalétique doit étre lamion d'accoler
systématiquement le nom des grands sites touresigaux gares qui les
desservent, par exemple Vernon et Giverny.

Enfin, les annonces sont faites en langue étrardgme les gares a trafic
international.

La RATP procéde parallélement, en portant une tdtemparticuliere aux
stations ou arrivent les touristes étrangers : SypiGallieni (point d'arrivée des
cars internationaux, porte Maillot, Chessy-Disnegla..). La taille des panneaux
a été agrandie et, la ou les touristes doivent emter des tunnels, une dalle
numérique est installée diffusant une vidéo dagadhe un agent leur montre le
chemin a suivre.

Pour le transporteur parisien, la densité du rés(80 stations) et
I'obligation de déployer la signalétique dans dékid assez brefs et des espaces
confinés, puisque largement souterrains, sans ¢g€se@pyageurs, constituent une
gageure supplémentaire, y compris financiérementHangement de signalétique
lui colte 12 millions deuros en budget de fonctiement puisque
'immobilisation des dispositifs n'est pas possitid® outre, la RATP installe dans
toutes les stations concernées des écrans sighegamis en correspondance ainsi
que le délai d’attente des deux prochains passages.

Les rapporteurs saluent les progrés réalisés martrées transporteurs
(ADP, SNCF et RATP) dans la signalétique et soehaiju’ils soient étendus a
'ensemble du territoire.



Proposition n° 8 : mieux orienter les touristes :

— adopter une signalétique simple et compréhensibie 'ensemble du territoire €
s'inspirant de celle adoptée par le trio ADP-SNCF-RATP

>

— poursuivre le déploiement, au sein des statibrie® gares, des écrans d’'information| en
temps réel sur les interconnexions entre les @iffisrmoyens de transports en commun.

2. Le numérique

Des bornes interactives seront mises en serviggugturs modeles (stéle
verticale, pupitre, version murale) sont disporsblgour une implantation
optimale. Elles auront I'avantage d’étre accessitdex personnes a mobilité
réduite. Les options de la RATP sont assez voisiDes applications digitales
gratuites sont proposées aux clients de la SNCF.

L'application gare.sncf accompagne les voyageurss daur mobilité :
recherche d'itinéraire depuis ou vers une gare laquelle des informations
peuvent étre envoyées en temps réel (horairess wiée départ et d'arrivée,
perturbations et travaux éventuels) ; consultaties tableaux des départs et des
arrivées d'une gare ; importation surdmart phonedes e-billets pour certaines
destinations ou de la carte de fidélité ; envotenps réel des horaires des trajets
habituels. En outre, des renseignements sont algiesssur plus de 5 400 gares et
stations en France et 150 dans le reste de I'Eurd@/, TER, Transilien,
Intercités, Eurostar et Thalys : valable pour tesstrains et autocars opérés par le
groupe SNCF et ses partenaires, I'application SN@filite les voyages en
Tle-de-France, en régions, en France et en Eulopeupport est disponible en
francais, anglais, allemand, italien, espagnoketlandais.

L’application gares360 fournit, pour les 114 prpales gares francaises,
une sorte de géo-guidage, a partir d'une succesdiomages panoramiques
en 360°, de facon a faciliter les déplacementgagticulier les correspondances.
En entrant un point de départ et un point d'arriv@® peut ainsi visualiser trés
précisément l'itinéraire a suivre : du métro auvigde la salle d’attente a la station
de taxi, et ce en fonction du type d'itinérairer paemple pour les personnes a
mobilité réduite, ou le parcours le plus rapide.

La RATP est en train d’équiper ses personnelsppass de 6 000 agents,
de tablettes, pour qu'ils aillent au-devant desag@yrs avec toute I'information a
leur disposition, et des dictionnaires.

Une offre digitale multilingue est de nature aipall’absence de maitrise
des langues étrangeres par le personnel et a eadsartouristes étrangers, qui
sont plus souvent désorientés que les autres.

La SNCF a ouvert en février 2014 un autre charga@r offrir le wifi
gratuitement a l'intérieur de 128 gares. Méme déhma la RATP qui a mis au



point une application mobile en huit langues —r&ltction en mandarin est en
cours. Elle est téléchargeable gratuitement eisatile hors ligne. Il reste a en
faire la promotion a bonne échelle.

De tels outils peuvent apporter aux voyageurs ude @récieuse a
condition gu'ils connaissent leur existence.

Proposition n°9: veiller a mieux faire connaitre aux touristes étrangers les
applications numériques destinées a aider les voyag's a s'orienter.

3. Les services

Une des forces de la SNCF vient de la présenceetsopnel. Dans
beaucoup de pays européens, il a disparu. La $aible’est I'absence de maitrise
des langues étrangéres. La SNCF a monté des éqd@esgilets rouges »,
chargées d'aller a la rencontre du public dansmesnents délicats : affluence
exceptionnelle lors des grands départs en vacategsur du bac, aprés un
incident sérieux qui perturbe la circulation desrts... Elles sont constituées de
volontaires qui travaillent d’habitude dans les dawrx et qui ont suivi une
formation préalable. Malgré un sens incontestable sérvice —en cas de
probléme, nombreux sont les agents a se signal@r gguporter leur aide aux
voyageurs et a leurs collegues — et des effortfodeation, les connaissances
linguistiques du personnel restent faibles, comesuboup de Francais d’ailleurs,
méme jeunes.

Consciente que I'accueil que réserve son persanetouristes étrangers
est déterminant dans le souvenir qu'ils garderentedr séjour en lle-de-France,
la RATP y porte une attention spéciale. Aussi, d2@008, des agents sont-ils
embauchés pour faire de la vente et de 'accuailsies caisses ont quasiment
disparu pour cause d'économies. Recrutés au nikkeay avec une expérience
commerciale préalable, ils ressemblent a leursitslieCeux qui ont de bonnes
connaissances en langues étrangéres sont affegiépaints d'arrivée des
touristes. L'enquéte diligentée en 2012 auprés &@02touristes qui, a 80 %,
utilisent les transports en commun en ile-de-Framuentre qu’ils jugent le
personnel aimable et que, si déficience il y astci@utdt dans la compétence :
tous les agents ne sont pas en mesure de répandguastions que leur posent
les touristes. La RATP fait en outre appel a dedores ponctuels, les « gilets
verts ».

Autre difficulté : la RATP assure les changements miveau des
voyageurs, ce qui se révele particulierement caqopliquand il faut concilier
confort, normes d’'évacuation et contrainte spatialen’est guére possible de
creuser en raison de la présence de réseaux diesluDu coup, la course
d’'obstacles ne peut pas étre évitée partout. Ualasc qui colte normalement
500 000 euros nécessite 3 millions pour étre iigstins le réseau de la RATP.
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A la SNCF, le mobilier des structures d’accueil, opt été déplacées pour
étre positionnées le plus en amont possible desifipassagers, a été entierement
repensé. Pour étre repérables par les touristasgérs, elles se dénomment
« information » et non plus « accueil ». Les ageot# plus visibles de I'extérieur
et portent des badges mentionnant les langues guailent.

La mobilité est devenue une caractéristique desesdé vie de ce début
de XXI®siécle, la volumétrie des flux de voyageurs I'attied la lumiére de cette
réalité, la gare et son usage doivent étre reperaégare n’est plus qu’'un simple
lieu de passage, elle doit fournir des servicespquivent étre attirés aussi par la
qualité architecturale du parc qui remonte, poesdentiel, a la fin du XIXsiécle.
Ainsi a-t-il été décidé d'accueillir au cceur desregades commerces, qui
présentent, outre un aspect pratique, I'avantageedun facteur de sécurité. Une
gare offre un visage bien différent selon que idsaux des magasins sont baissés
ou relevés. L'élargissement des plages d’ouverdese commerces y contribuera
également.

La restauration et la gastronomie comptent parnsi facteurs de
transformation qui améliorent I'offre touristiquer des chefs réputés s'intéressent
désormais a la « bistronomie », qui allie exigedeela cuisine et simplicité du
cadre pour proposer un produit plus abordabletrquive parfaitement sa place en
dans les gares. Le succés rencontré par le précuEse Frechon a la gare
Saint-Lazare en est la parfaite illustration. Ladserie offre une transition idéale
entre le parvis, coté ville, et la partie dédiég ransports. D’autres partenariats
de ce type sont en cours de négociation et ilscp@ent a I'attractivité des gares
en venant étoffer I'offre de services, qu'ils fale surcroit monter en gamme.

Aujourd’hui, ce ne sont pas moins de 400 gares apiitent des
commerces. Et la SNCF en identifie une trentairiesgraient susceptibles d’étre
aménagées dans ce but.

D'ores et déja, vingt-quatre gares abritent urceflie tourisme avec lequel la
SNCF a passé un contrat : Pornic, Annecy, Besal@W, Bourg-Saint-Maurice,
Dijon ville, Lyon-Part-Dieu, Santenay-les-Bains,iRg, Remiremont, Strasbourg,
Vittel, Paris-Gare de Lyon, Marseille-Saint-Charliice ville, Toulon, Bordeaux-
Saint-Jean, Eze-sur-mer, Gerardmer, La Loupe (Berekille, Le Puy-en-Velay.

4. La gare du Nord, un cas d'école

La gare du Nord, déclarée en octobre 201He«squalor pit in Europe,
la cour des miracles de I'Europe, par le diriged@tce qui serait pour nous les
Galeries Lafayette, mérite un coup de projecteuiquéier. Cette condamnation
tonitruante, méme si elle n'est pas dénuée de fordts, est a 'emporte-piece.

La comparaison avec l'autre extrémité du parcoer$Eurostar, la gare
de Saint Pancras, n'est pas pertinente. Une foiplule comparaison n’est pas
raison. La gare du Nord est la plus importante tBea puisque tout a la fois gare



de banlieue, par laquelle arrivent a Paris lesigtas venus de Roissy, gare
nationale et gare internationale d’'ou partent eutibsent 'Eurostar et le Thalys.

Elle accueille pres de 200 millions de voyageursgma sa rivale britannique pres
de dix fois moins. Celle-ci et le quartier qui fteare ont été rénovés a grands
frais — 1,5 milliard d'euros. La SNCF ne peut réeuseule les problemes

sociaux des abords, particulierement défavorisgta dare du Nord.

Déja, I'éclairage de la gare a été revu et améli@e les autorités
compétentes se sont emparées du sujet. Un comipfialage se tient tous les
deux mois qui réunit tous les acteurs concernég; paiter le sujet a la hauteur
des enjeux : les adjoints a la maire de Paris respiides des transports et du
tourisme et la préfecture de police.

Un commissariat de police de 300 metres carrégli@sau coeur de la
gare, a ouvert le 14 décembre 2014. Le disposiifcier s'appuie sur les
600 caméras installées dans la gare, et bénéflaies le poste de police, d'un
retour-vidéo, pour intervenir rapidement et effiement.

M. Guillaume Pépy, président de la SNCF, a annanee |'entreprise
travaille a un projet de restructuration de la gak&@ programme de cette
modernisation, a laquelle 73 millions d’euros sémnsacrés et qui sera confiée
a l'architecte Jean-Michel Wilmotte, on trouve ladification des acces a la gare,
notamment pour les taxis et le parking, I'agraratissnt des locaux, notamment
des salles d’attente, pour faire face a 'augmantgirévue du trafic ainsi que la
rénovation de la galerie marchande en sous-sofjeyuait abriter une trentaine de
boutiques, et des quais du RER. Le grand chef myhibtarx ouvrira un
établissement en 2016. En outre, I'entreprise gublisouhaite aussi créer un
grand péle en reliant la gare du Nord a sa voidea gare de I'Est.

Le kiosque de l'office de tourisme de Paris esit gétpeu visible. Il faut
que les agents aillent a la rencontre des touyigtesju’ils soient présents a
l'arrivée des Eurostar et des Thalys. Il faut duspenel compétent au bon
moment. C’est un enjeu managérial que de recr@erdents a l'aise au contact

des touristes, et qui n'aient pas envie de se geotderriere des vitres.

C. PROMOUVOIR L'INTERMODALITE ET LE MAILLAGE DU TE RRITOIRE

Vue de loin, d’Amérique ou d'Asie, la France setidgue par la
concentration, sur un territoire restreint — aflauwe ces continents, méme le pays
européen le plus étendu n'est pas bhien grand — patrimoine étonnamment
varié. Or la localisation des touristes étrangardesterritoire reste trés concentrée
puisque I'lle-de-France représente plus du quastniitées et, par rapport a 2010,
consolide encore sa position. Les régions qui antleur « part de marché »
progresser entre 2010 et 2013 sont peu nombrelRkéne-Alpes, Aquitaine,
Poitou-Charente.



DEPLACEMENTS DES VISITEURS INTERNATIONAUX
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Le poids des touristes européens, sans doutela#isiation du car pour
les voyages en groupe de touristes venus de payailts, font que I'acces des
touristes étrangers se fait a plus de 75 % padter et & 15 % par avion.

Les points d’entrée sont peu nombreux et un meillétalement
géographique des flux touristiques passe par ldomsement des aéroports
régionaux. A I'occasion de I'examen du projet dede finances pour 2015, le
rapporteur spécial des crédits du tourisme se déaiiasi la limitation des droits
de trafic aériens intercontinentaux par des accbild#raux ne pénalisait pas les
territoires en freinant I'ouverture de nouveaux chas. L'autorisation d’ouvrir le
capital des aéroports de métropoles comme Nicdplise et Lyon-Saint-Exupéry
doit étre I'occasion d'étudier la rentabilité dgries internationales régulieres et
d’intégrer cette éventualité dans les schémas mégio d’intermodalité introduits
dans la loi n°® 2014-58 du 27 janvier 2014 de madation de I'action publique
territoriale et d'affirmation des métropoles. Désxfmieux répartis irrigueraient
I'économie touristique de facon plus équilibrée,isneela suppose de faire de
I'aéroport, comme de la gare, un p6le d’échangdimadtial. Un aéroport doit étre
desservi par des moyens de transport public. ASRpiss’agit d’une gare TGV
qui a accueilli plus de 4 millions de passagers 2014, et propose
cinquante-quatre TGV par jour a destination de wamge et une villes
(quatre-vingt-cing en 2020), dont vingt-quatre eoima de trois heures. Ailleurs,
ce peut étre une gare routiére, mais, en toutétatuse, il faut éviter les ruptures
de prise en charge qui font perdre du temps auistes.



Deés lors, les mesures prévues dans le projet dpdai la croissance,
l'activité et I'égalité des chances économiques, camurs d'examen par le
Parlement, pour autoriser la création de lignedralesport par autocar peuvent
constituer un élément de réponse, d’autant quenawrence européenne est vive
sur ce créneau. Les projets en cours concernenitaif@s transversales du type
Lyon-Marseille, Bordeaux-Lyon, Toulouse-Nantes, éNBordeaux,... qui sont
peu ou mal assurées pour le moment. De telles geigps contribueraient a
promouvoir des offres « packagées » a prix modiguempris a partir de Roissy.

Proposition n° 10 : améliorer I'accessibilité deségions aux touristes étrangers :
— étudier I'ouverture de lignes internationalesutigges dans les aéroports régionaux ;
— favoriser les liaisons inter-métropoles.

IV. ASSURER LA SECURITE DES VISITEURS ET LE FAIRE SAVOIR

Le premier devoir d’'un pays qui accueille des eisit étrangers est
d’assurer la sécurité de leurs personnes et de Bens : quel traumatisme plus
marquant qu’une agression subie a I'étranger @ullee ses papiers et valeurs ?

La France est un pays sdr, comparativement a [@apldes destinations
touristiques. Toutefois, le développement d’'unandglance spécialisée sur les
touristes étrangers, cible plus facile qu'un Frascear moins sur ses gardes et
moins avertie des risques, est un phénomeéne irstabte, notamment a Paris. La
conjonction de quelques évenements marquants ateqps 2013 (exercice du
droit de retrait des agents du Louvre a cause idsélurité engendrée par des
pickpocketssévissant dans le musée, attaque d'un car destesirchinois au
Trocadéro) a créé un électrochoc et la mise en eediun plan d'actions dont
l'impact reste difficilement mesurable, méme didadance semble positive.

A. LE PLAN DE SECURISATION DES TOURISTES A PARIS

Le plan de sécurisation des touristes arrété ppréet de police de Paris
au printemps 2013 contenait 26 mesures axées scecupation du terrain, la
prévention, la communication en association aveglefessionnels du tourisme
et les transporteurs publics, le partenariat a@s@mbassades et 'amélioration de
I'accueil des victimes étrangéres.

Dans le méme temps, des actions judiciaires de éomdté conduites et
ont permis le démantélement de réseaux organisdéliofgjuance, notamment en
provenance d’Europe de I'Est (clan bosniaque desitavic).

L’occupation du terrain a consisté a organiser dt@guilles par jour, soit
une croissance de 40 a 100 % du nombre de pat®wEtlon les sites, sur les
7 zones touristiques identifiées en 2013 (Montrea@hamps-Elysées, Champ de
Mars, Trocadéro, Musée du Louvre, Palais-RoyalréNBlame) auxquelles ont été



ajoutées trois autres zones en 2014 (bas quastér Lboulevard Saint-Germain,
Chatelet et Opéra). Plus de 3 100 policiers et genés ont été ainsi mobilisés
chaque mois pour assurer une présence des forcescdeté dans les zones
touristiques de la capitale. Des brigades spéémdisle terrain (BST) comptant
chacune 25 policiers et affectées exclusivemeriua 2one de patrouille ont été
créées aux Champs-Elysées, a la gare du Nord, lavilel et, dans un second
temps aux Halles. Une vingtaine de policiers romsa@ renforcé les effectifs de
police parisiens afin d’accélérer les procéduremmment d’identification des
délinquants.

La prévention et la communication ont été dévelepm@vec la diffusion a
500 000 exemplaires de plaquettedPakis en toute sécurité rédigées en
8 langues qui dispensent des conseils égalemgminiides sur les sites internet
de la préfecture de police en versions anglaishiaebise et qui ont comptabilisé
65 000 consultations en 2014. Ob%rs présentant certains modes opératoires de
délinquants (bonneteau, escroquerie a la chadtg @t été mis a disposition des
hétels afin gu’ils sensibilisent leurs clients. loemtacts entre services de police et
responsables d’hétels sont trés fréquents et diitsale prévention situationnelle
sont proposés aux hotels des secteurs les plublesndn partenariat étroit a été
mis en place avec les transporteurs (SNCF et RAGQH)a permis la mise en
place de message de sensibilisation en 7 langues lda stations et rames de
métro les plus exposées.

Afin de faciliter le dép6t de plainte des tourisétgangers, trois mesures
ont été déployées. D'une part, la mise en place3 geints d'accés mobiles
(Trocadéro, Champs-Elysées et Carrousel du Loustedies policiers accueillent,
sur les sites touristiques méme, les touristest [gaw apporter de I'information,
voire enregistrer leur plainte. D’autre part, esad avec le parquet de Paris, un
systeme de lettre-plainte a été développé et démlans I'enceinte du Louvre. Il
permet au touriste victime d'un vol simple de dépqdainte trés facilement, sur
place, et sans perdre de temps. Un nouveau moeéédtb-plainte plus adapté et
traduit en anglais, en chinois, en japonais et@gean, est désormais disponible
également dans certains hétels, centres commercsauxle site du Musée du
Louvre et, depuis le 2 avril 2015, a la Tour Eiff@nfin, pour faciliter les
démarches des touristes, le dispositif d'aide &rige de plainte « SAVE »
(formulaire bilingue disponible en 17 langues) & étis en ligne sur le site
cesplussur.interieur.gouv,fdestiné aux commercants et hoteliers. Ainsitdass
opérateurs, qui y ont acces, peuvent aider lessteara le renseigner en cas de
besoin.

L’autorité judiciaire s'est organisée afin d’apmortune réponse pénale
rapide aux faits dont l'auteur a été identifié et ttaitement en temps réel des
procédures lorsque les auteurs ont été appréheondédes principales infractions
touchant les touristes: vols a la tire, vols awéglences, extorsions. Une
représentation des victimes touristes par le bardeaParis est aussi assurée. A
noter également que I'évolution récente de la jutdence ouvre la répression du
jeu de bonneteau, fortement présent dans les zongstiques et notamment au



Trocadéro, quelle que soit sa configuration : epoede en cas de manceuvres
frauduleuses établies ou tenue de jeu de hasasdintple fait qu'une table est
dressée sur la voie publique.

B. QUEL IMPACT SUR LA DELINQUANCE FRAPPANT LES TOU RISTES ?

D’importants efforts ont donc été entrepris suséaurisation des touristes
a Paris et ont recueilli la satisfaction de cesalas interlocuteurs des rapporteurs,
comme l'administrateur général du Louvre dont béssement fut partiellement a
l'origine du plan. Mais la situation n'est pas pkment stabilisée, comme le
montre le droit de retrait exercé par les agentiadeour Eiffel le 22 mai 2015,
soit deux ans apres leurs collegues du Louvre @t les mémes raisons, a savoir
la présence massive et menacantepiegockets

Il est difficile de disposer de données incontdstakur I'impact du plan
de sécurisation du fait de I'imprécision des dosnstatistiques ou de la diversité
des indicateurs envisagés.

Les outils statistiques ne permettent pas de cteni qualité de la
victime. Il n’est donc pas possible de détermimécizément dans quelle mesure
les touristes seraient des victimes privilégiées fagts de délinquance commis
dans une zone géographique donnée. Néanmoins ahsearonduite depuis le
début de I'année 2015 sur la zone de la gare dd fitrapparaitre que 38 % des
victimes étaient des ressortissants étrangers (gaisoit possible de déterminer
s'ils étaient des touristes ou pas). On peut égaienmdiquer que les principales
infractions dont sont victimes les ressortissatrengers sont les vols a la tire, les
vols de bagage et, dans une moindre mesure, les ax@c violences. Les
rapporteurs ont donc demandé a la préfecture deepldl communication des
chiffres caractérisant cette délinquance sur lenyggdre des zones touristiques
bénéficiant du plan de sécurisation.

EVOLUTION DE LA DELINQUANCE DANS LES ZONES TOURIST IQUES DE PARIS

2013 2014 Evolution
Vols avec violences 1483 1326 -10,59%)
dont vols avec armes blanches 102 63 -38,24%)
dont vols violents contre les femmes sur la voiblgue 737 677 -8,14%)
Vols a la tire 2 954 4133 39,91%
Autres coups et blessures volontaires criminels azorrectionnels 627 603 -3,83%

Source : préfecture de police de Paris.

Il est rappelé qu'un vol a la tire, a la différerttan vol avec violences, se
caractérise par une absence de contact physiqoeppiéte (un habil@ickpockex
mais qu'il se distingue d’'une perte, du fait de mmns étayés de la part de la



victime, relatifs a un comportement suspect (praénmsistante, détournement
d’attention par un complice).

Comme le préfet de police I'a expliqué aux rappodela préfecture n'a
pas communiqué sur I'évolution des vols a la time2814 par rapport & 2013, en
apparence trés élevée, puisqu’'en croissance de, 4l%notif que I'lInspection
générale de I'administration avait mis en évideti@es un rapport du 3 mars 2014
portant sur €enregistrement des plaintes par les forces deistkintérieure sur
le ressort de la préfecture de polise de graves dysfonctionnements
(déqualification de vols a la tire en pertes) dzgrsains arrondissements parisiens,
dont la conséquence aurait été de minorer I'ertregient des délits de vols a la
tire pour les années 2011 et 2012 et, corrélatimmde faire apparaitre de
maniére artificielle une augmentation importante@eh4.

Ces retraitements statistiques plus ou moins cesunlé semblent toutefois
pas pleinement expliquer la croissance importae® bls a la tire en 2013,
comme le montre le recensement des faits par laFRAUI est totalement
déconnecté du dépdt de plainte mais qui se badesurformations portées a la
connaissance des agents d’exploitation de la @gigontact du public et qui tend
a mettre en évidence une croissance de 41 % desaval tire sur le réseau du
métro et du RER en 2013 (3 344 vols) par rapp@ak® (2 364 vols).

Dans sa présentation du plan de sécurisation de26id, la préfecture
mentionne de nouveau les vols a la tire afin detrmetn évidence les bons
résultats du premier quadrimestre de 2015 par rappo 2014. Cette
communication a géométrie variable ne facilite lpdecture des résultats du plan,
ni la mise en évidence de tendances de moyen teeindes rapporteurs
souhaiteraient que la préfecture communique déssisoades indicateurs stables
et consolidés, avec la prise en compte systématides vols a la tire et des vols
avec violences sur les zones touristiques concgrnée

S’agissant des vols avec violences en revanchmpdict du plan sur les
zones touristiques semble positif, puisqu’on nate baisse de 10,6 % des « vols
avec violences » dans I'ensemble des sites couyparte plan par rapport a 2013,
année de déploiement du plan de sécurisation. isaébde 26 % (303 contre 410)
de ces délits affectant les touristes chinoissitleitout particulierement le recul de
ce type de délinquance, alors méme que le nombvesitieurs de cette nationalité
continue de progresser.

Les résultats par sites confirment cette tendamaisgu’ils montrent une
baisse des vols avec violences, sauf pour le Cliniytars et I'Opéra.



BUTTE MONTMARTRE 2013 2014 Evolution

Vols avec violences 351 305 -13,11%
dont vols violents contre les femmes sur la voieligue 159 129 -18,87 %
Vols a la tire 298 390 30,87 %
Autres coups et blessures vol. criminels / correcnnels 146 103 -29,45%
Ventes a la sauvette 1088 1191 9,47 %
MUSEE DU LOUVRE 2013 2014 | Evolution

Vols avec violences 133 118 -11,28%
Vols a la tire 572 569 -0,52 %
Vols simples contre particuliers 1252 1187 - 5,67 %
dont vols simples contre particuliers dans desurgqaublics 644 558 -13,359
CHAMPS-ELYSEES 2013 2014 | Evolution

Vols avec violences 337 241 - 28,49 %
dont vols violents sans arme 325 235 - 27,69 %
Vols violents contre les femmes sur la voie publigu 170 127 - 25,29 %
Vols ala tire 643 1074 67,03 %
Autres coups et blessures volontaires criminels aorrectionnels 122 105 -13,93 %
CHAMPS DE MARS 2013 2014 Evolution

Vols avec violences 48 72 50,00 %
Vols ala tire 247 452 83,00 %
Délits des courses et des jeux (bonneteaux) 72 74 2,78 %
NOTRE DAME — BAS QLéﬁRA'_I;IéELREI__rATIN BD St GERMAIN - 2013 2014 Evolution
Vols avec violences 467 436 - 6,64 %
dont vols avec armes blanches 45 18 - 60,00 %
Vols a la tire 717 982 36,96 %
Autres coups et blessures volontaires criminels aworrectionnels 282 287 1,77 %
Port ou détention d’armes prohibés 92 118 28,26 %
OPERA 2013 2014 | Evolution

Vols avec violences 110 121 10,00 %
Vols a la tire 428 593 38,55 %
Autres vols simples contre des particuliers dans gdocaux ou lieux publics 836 863 3,23 %
TROCADERO 2013 2014 | Evolution

Vols avec violences 37 33 -10,81 %
Vols a la tire 49 73 48,98 %

Source : préfecture de police de Paris.



Au cours du premier trimestre de I'année 2015, ns@fmpr une montée en
puissance du plan Vigipirate qui a pu contribueceh effet, cette évolution
favorable se confirme, les « vols avec violencé&sant globalement en recul de
facon plus marquée avec 267 faits constatés c8b60epour le premier trimestre
2014, soit une baisse de 24 %.

Il est enfin a souligner que, comme en 2014, lewa des vols violents
demeure a un niveau maitrisé, puisqu’il représ8rite du total des vols violents
de la capitale, alors méme que les sites tourissigont les plus fréquentés.

L'exercice du droit de retrait des agents de la Eiffel survenu le 22 mai
2015, amplement relayé par la presse nationalenternationale, risque de
relativiser la perception de ces bons résultatense et c’est la raison pour
laguelle les rapporteurs souhaitent une communpicgtius offensive des pouvoirs
publics sur le plan de sécurisation qui dépasseuie préfecture de police.

Le ministére des Affaires étrangéres et la VilleRiis devraient ainsi
systématiquement relayer les efforts menés en fadeula sécurisation des
touristes et remettre en perspective les évenenadiots retentissement survenant
dans ce domaine. Une réaction du type de celleétaii intervenue contre la
chaine américainEoxnewsqui décrivait des Ro go zones en plein Paris apres
les attentats de janvier 2015 et qui avait pernmén dlémontrer le caractere
fantaisiste et malveillant, devrait étre systémaigdés lors qu’'un média cherche
a monter en épingle des faits divers qui iraiefiftn@erse d’'une tendance bien
établie.

Proposition n° 11 : consolider le plan de sécuris@an des touristes a Paris :

— communiquer régulierement sur l'impact du plarcawes indicateurs stables comme
I’évolution des vols a la tire et des vols avedefaes ;

—réagir systématiquement lors de la mise en egedjun fait divers par les médias
nationaux et internationaux.

V. DEVELOPPER ET DIVERSIFIER L'OFFRE D'HEBERGEMENT

En 2013, en France métropolitaine, la fréquentatien'ensemble des
hébergements collectifs touristiques était remonég@rement (+ 0,7 %) apres
avoir stagné en 2012. Elle avait progressé dansdewings, ainsi que dans les
résidences hotelieres et de tourisme, mais s'tte#tée dans les hétels. Comme
lannée précédente, l'afflux des clientéles intdorles (+ 4,8 %) avait
compensé le recul de la clientele francaise (9d),2ur tous les segments.
L’année derniére, en 2014, le nombre de nuitéeswé de 1,4 % avec une baisse
Iégérement moins marquée chez les étrangers @)1,Res segments les plus
touchés par cette désaffection des non-résidentstéres résidences de tourisme
(- 5,1 %) et le camping (— 1,8 %). Globalementbiesque repli de la clientéle
russe et I'érosion de la clientéle japonaise osgpmir la conjoncture bien que les



clientéles extra-européennes représentent undégogotirs croissante des nuitées :
environ 33 % des nuitées hobtelieres étrangéresec@iit% en 2010.

FREQUENTATION DES HEBERGEMENTS COLLECTIFS EN FRANCE METROPOLITAINE

Nuitées*
Evolution 2013***- 3
2014 2014 (%) Durée
Part des moyenne
Nombre étrangers Total Francais| Etrangers de séjour
(millions) (%? ¢ 9 (jours)
Hotels 198,¢ 36,7 -1kt -2 -0,2 1€
Résidences de tourisme, hételic 67,C 26,4 -2,C -0,¢ -51 4,4
Villages-vacances, maisons
familiales, auberges de jeunessg, 23,3 12,8 -6,4 -85 10,2 4,3
centres sportifs
Campings** 109,7 33,4 0,3 14 -18 53
Ensemble des hébergements 398.4 32,7 _1.4 ~15 _12 26
collectifs

* Voir définitions
** Période de mai a septembre.

*** | es données de fréquentation des hotels etad@spings pour I'année 2013 ont été rétropolées @warcomparables a
celles de 2014.

Sources : Insee en partenariat avec la DGE et @etepaires territoriaux, enquétes EFH, EFHPA et ERZT.

A. LHOTELLERIE : UN SECTEUR FRAGILISE QUI DOIT SE MODERNISER

L’hétellerie est un secteur en pleine évolution.réforme du classement
des établissements, résultant de la loi n° 2009-888 22 juillet 2009 de
développement et de modernisation des servicestigues, a porté sur la refonte
des critéres, pour les adapter aux normes de coimf@rnationales (selon un
classement allant d'une étoile a cing) et la pracédiu classement. Les catégories
n'étant pas homogénes, les comparaisons ne somé gussibles sur longue
période : les hobtels non classés ne sont plus sésext les cing-étoiles ont fait leur
apparition. Le nouveau classement hételier, entrépplication le 28 décembre
2009, repose sur une grille qui comporte 246 @#erépartis en trois grands
chapitres : équipements, services au client, adxktgset développement durable.

1. Un secteur gu'il faut préserver

En 2013, derniére année disponible, le chiffrefdieds de I'hotellerie de
tourisme a été de 197,9 millions d'euros, contre2,4%nillions deux ans
auparavant, soit une hausse de 2,96 %. En revaleckimnseil de promotion du
tourisme constate que, depuis dix ans, le nombrehdenbres d’héotel est resté
stable, quand il augmentait de 100 000 en Espdghétellerie de chaine occupe
une part croissante du parc (42,1 % des capacitésec41,2 % en 2010) au
détriment des hétels indépendants qui ferment sy de six par mois. En
revanche, en lle-de-France, ou il manquerait env2® 000 lits, la situation est
bien différente puisque les hdtels affichent urxtdioccupation voisin de 80 %.
Mesurée en nuitées, la fréquentation touristiqueaaqué le pas puisqu’elle est
passée entre 2011 et 2013 de 198,4 a 197,9 millio@R5 %). La progression du
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chiffre d'affaires, qui pourrait passer pour saisante, reflete une déformation de
la consommation au profit du haut de gamme et neakeudifficultés croissantes

des hotels moins bien classés qui subissent lauc@amce des nouvelles formes
d’hébergement.

Des mesures de simplification ont été prises dadoesddnnance
n°® 2015-333 du 26 mars 2015 portant diverses mesdee simplification et
d’'adaptation en matiére de tourisme, au bénéfickedsemble des hébergements
touristiques marchands. Elle allonge a six ansndjulétait inférieur, le délai de
réalisation des diagnostify études et travaux rendus obligatoires. Sont
concernés notamment les domaines de I'environnentiénergie, I'urbanisme,
'aménagement des lieux de travail ou encore lgieserelatives aux facades et
aux enseignes. Et exclues les normes relativessadarité, la santé publique et
l'accessibilité des établissements recevant dui@ubl

Dans pareille conjoncture, on ne peut que souserire propositions du
Conseil de promotion du tourisme pour réduire deagm les contraintes
administratives pesant sur les établissements. isSSay des normes
d’'accessibilité, les appliquer au sein d’'un pérma&t non plus établissement par
établissement introduirait plus de souplesse. BauiE, un dispositif de taxe a
l'instar de ce qui est en vigueur pour I'emploimErsonnes handicapées pourrait
étre envisagé, avec une montée en puissance psivgreke produit de la taxe
servirait alors a financer les travaux de misearfarmité.

Proposition n°12: alléger les sujétions adminisatives pesant sur les petits
établissements hoteliers.

2. Retrouver des marges de manceuvre commerciales

Le contraste est grand entre les hotels implantésocaur des grandes
agglomérations ou a la périphérie, mais a proxinhis centres d'affaires, et ceux
installés en province qui peinent a remplir leutembres. Les méfaits de
'emprise des grandes centrales de réservationtel’ndur internet ont été
parfaitement décrits dans un récent rapport d’mfdion consacré a I'impact du
numérique sur le tourismi@. Les professionnels ont d'abord sauté sur I'aubain
que leur donnait un référencement sur internetytage se voir imposer des taux
de commissionnement de plus en plus élevés, quuiept leur valeur ajoutée
et, partant, leur capacité d’investissement.

(1) Diagnostic énergétique, diagnostic de perforogrdiagnostic acoustique, diagnostic sur le batinetc.

@ Rapport d'information de la commission des affsiéEonomiques n° 2556 du 10 février 2015 de M. &ani
Fasquelle et Mme Pascale Got sur I'impact du numéisur le secteur touristique francgais.



EVOLUTION COMPAREE DES COMMISSIONS DES PLATEFORMES DE RESERVATION
ET DU CHIFFRE D'AFFAIRES DE LEURS CLIENTS EN FRANCE

Evolution en base 100 entre 2008 et 2012

" Chiffie d'affaizes Hebergem ent

100 T T T
Taux d'occupation
90 -

80 frrrmeemrrsssmsssccsssses s - — - ——— - ———

7O eeeeeeememececccemeeececeeee e ceeeee.
Source : In Extenso THR.

Or les victimes de ces pratiques étaient en péiatés établissements de
province et de milieu de gamme, les plus exposeés.

Le 21 avril 2015, I'Autorité de la concurrence anda une décision
validant 'accord intervenu entre les parties davaient saisie (I'Union des
métiers et des industries de I'hotellerie — UMIHIe,, Groupement national des
chaines hoételieres — GNC —, la Confédération defegsionnels indépendants de
I'hétellerie — CPIH —, le Syndicat national desdiiitrs, restaurateurs, cafetiers et
traiteurs — SYNHORCAT — et la Fédération autononémégale de l'industrie
hételiere touristique — FAGIHT —) et Booking.

Booking a accepté les modifications suivantes, @pter du f'juillet
2015, pour une durée de cing ans.



LES MODIFICATIONS APPORTEES PAR LES ENGAGEMENTS VIS -A-VIS DE BOOKING

Ce que les hotels peuvent faire Avant les engagements | A compter des engagements

Proposer des prix plus bas sur les autres Interdit Autorisé
OTA

Proposer des prix plus bas sur leurs
canaux hors ligne aux consommateurs :
-téléphone

-réception de I’hotel

-SMS

-messageries instantanées (WhatsApp.
Messenger, etc.)

-campagne e-mailing

Interdit Autorisé

Proposer des prix plus bas aux Interdit Autorisé
consommateurs a condition que les tarifs
ne soient pas accessibles au public sur
Internet

Proposer des prix plus bas dans le cadre A la discrétion de Autorisé
de leurs programmes de fidélité Booking.com

Communiquer publiquement sur le fait Interdit Autorisé
qu’ils proposent en direct et via leurs
programmes de fidélité des prix
« avantageux »

Consentir des conditions commerciales Interdit Autorisé
plus avantageuses aux autres OTA

Consentir un plus grand nombre de Interdit Autorisé
nuitées disponibles aux autres OTA
etou s’en réserver la vente sur leurs
propres canaux pour certaines périodes

Recontacter les clients antérieurs de Interdit Autorisé
I’hétel et de la chaine ou la communauté
d’hétels a laquelle I’hétel appartient

OTA : Online Travel Agencies
Source : Autorité de la concurrence.

A lissue de ce délai, Booking remettra & I'’Autériin rapport sur la mise
en ceuvre de I'accord et une séance orale contradicera tenue.

Par ailleurs, I'Autorité poursuit son instruction Bencontre des
plateformes Expedia et HRS, qui sont égalementesiggar les saisines des
hételiers et la demande d'avis du ministre de éxnie.

De son c6té, le groupe Accor, qui devrait prochaieet prendre le nom
de sa plateforme AccorHotels, a décidé de se lathees la réservation en ligne.
Le groupe a d'abord repris Fastbooking, sociétéciapgée dans les services
digitaux aux hoteliers. Puis le groupe a annonc@ jein dernier son souhait



d’ouvrir la plateforme du groupe aux hoételiers ipeiédants. Selon son président
M. Sébastien Bazin, il s'agit d'élargir I'offre pgrosée aux clients sachant que
300 villes dans le monde drainent 80 % du trafiyageurs. Le but est de
référencer 10 000 hétels en 2018. lls seront awlgisée sélectionnés selon
'emplacement, aprés une visite et d'aprés les centaires trouvés sur le net. En
retour, ils recevront les coordonnées des clients gue leurs préférences (étage,
boissons,...), de fagon a personnaliser leur offeegge ne permettent pas les
plateformes classiques. L'émergence de nouveawui@ctu numérique va donc
dans le sens d'une concurrence plus équitable letedinontée en gamme des
services.

Enfin, au cours des débats sur le projet de lor f@aroissance, I'activité
et I'égalité des chances économiques, a été adopnendement qui assimile le
contrat conclu entre un hotelier et une platefomen contrat de mandat régi par
les articles 1984 et suivants du code civil, toutpeécisant que I'hételier reste
libre des tarifs qu'il propose par ailleurs, soitedtement a ses clients, soit en
passant par d'autres canaux. L'entrée en vigueutedte rendra caducs les
contrats passés antérieurement.

Proposition n° 13 : faire du numérique un outil dela stratégie commerciale des
hételiers :

— favoriser la concurrence entre plateformes dervésion en ligne ;

— inciter les hoteliers a moderniser leur politiqg@enmerciale pour fidéliser leur clientéle, len
personnalisant leur offre.

B. LES RESIDENCES DE TOURISME : LA NECESSAIRE REHA BILITATION
DES STATIONS SAISONNIERES

Les chiffres montrent I'incontestable dynamismesdateur.

EVOLUTION DES RESIDENCES DE TOURISME

2011 2013
Nombre d’établissements (en milliers) 1,3 2,3
Nombre de lits (en milliers) 375,5 669,4
Part dans I'hébergement touristigue (en %) 3,1 12,2

Source : Mémento tourisme.

Ce type d’hébergement offre néanmoins des aspestsiifférents. Si les
résidences de tourisme situées dans les grandiesraEggtions ou autour affichent
un bilan trés satisfaisant, il reste un problemagdostiqué depuis une bonne
quinzaine d'années, et qui tend a s’enkyster, cads résidences de tourisme
construites dans les années soixante-dix a la moatdans le cadre du plan Neige
ou a la mer par les missions littorales, dont lasptonnue reste la mission
«Racine » qui a donné naissance aux stations cdugulegloc-Roussillon,
notamment le Cap d’Agde et La Grande Motte. Le ggmp du mal est le lit
« froid », c’est-a-dire occupé entre deux et qusdraaines par an.



La montagne concentre la quintessence du problar@me si la France
reste en téte avec 57 a 58 millions de journéemiskipar an. Le modéle de la
station autour des résidences de tourisme estig®) et il n'est pas en mesure de
satisfaire les aspirations de nouvelles clientélesssi faut-il anticiper. Les
batiments vieillissent, ils ne répondent plus auitgdu jour ni aux normes
d'isolation ; il manque des hétels d&nding La construction a été stimulée par
les avantages fiscaux, au détriment de I'entrefiencoup, les stations suisses et
autrichiennes, ou I'hébergement hételier prédomsgeluisent davantage car ce
sont des villages plus que des dortoirs. Les imsmirs traditionnels tels que
Pierre & Vacances ou Belambra reculent face a faculié de louer au co(t
gu’exigerait une rénovation, et ils se retirents lpgopriétaires confient la gestion
aux agences immobilieres, sans toujours prendpeil@e de rénover, et le taux
d’'occupation chute. Les lits refroidissent, le fiaif d'affaires des remontées
mécaniques en patit, celui des commerces égalermengtemps, les nouveaux
programmes ont masqué le probléme qui disparaéi ausmoment des vacances
scolaires ou les stations font le plein.

Les dispositifs qui ont été congus pour remédieviaillissement du parc,
en particulier les opérations de rénovation dertiobilier de loisir (ORIL) et les
villages résidentiels de tourisme (VRT) n'ont pasu€ les résultats escomptés.
Malgré de fortes incitations fiscales, les promiits n’ont guére marqué
d’empressement, contraints qu’ils étaient a la &isvestir et de louer, donc de
renoncer a l'usage de leur bien. Ce ne sont pas q@u500 appartements, soit
2 800 lits, qui auraient été ainsi réhabilitds

Au départ, les investisseurs étaient vus d’'un migwedl par les locaux qui
les soupconnaient d’accaparer « I'or blanc » ; teaiant, les maires les appellent
a la rescousse. Les difficultés ont poussé le grd@gisse des dépdts a intervenir.
Il a monté en 2013 une fonciére qui rachéte dearégments a des particuliers, les
rénovent avant de les remettre sur le marché dec&tion pour « réamorcer la
pompe ». Il a fallu aussi racheter des agences biliéx@s locales, qui sont
spécialisées dans la transaction ; mais la lourdela complexité des démarches
compromettent l'espérance de gain. Une premiérecliea a porté sur
500 appartements, soit entre 2 000 et 2 500 las.aftleurs, un site « alpes-ski-
resa.com» a été créé il y a un an, pour étoffefifré, notamment avec les
vacances d'été, et la rendre plus visible sur te Seus I'égide de la Caisse des
dépbts, une autre fonciére vient d’étre crééejrssiuniqguement aux exploitants
d’hétel ou aux hétels clubs.

Le financement des résidences de tourisme repasatedlement sur le
dispositif fiscal dit « Censi-Bouvard » décrit @ssous.

@ La réhabilitation de immobilier de loisirfévrier 2010, Conseil général de I'environnemasit du
développement durable, Ministére de I'espace retatle 'aménagement du territoire, Secrétariat dtEt
chargé du commerce, de I'artisanat, des PME, duisme, des services et de la consommation.



Eléments généraux sur 'avantage fiscal dit Censi-Rward,
ou LMNP (location meublée non professionnelle)

Une réduction d’'imp6t sur le revenu est accordée marsonnes physiques qui acquier
jusgu’au 31 décembre 2016, au sein de certainaststes, un logement neuf ou en I'é
futur d’achévement ou un logement achevé depuimans quinze ans ayant fait I'objet

faisant I'objet de travaux de réhabilitation ourdaovation, en vue de sa location meublég.

Le crédit d'impdt est réservé aux contribuablesantila qualité de loueurs en meublé 1
professionnels. Les revenus doivent étre imposeés ta catégorie des BIC, en tant @
produits de location meublée, pendant toute laeddes'’engagement de location.

Sont éligibles les logements acquis dans :

—un établissement social ou médico-social aceuriltles personnes agées, une résid
avec services pour personnes agées ou handicam@esoatenu I'agrément « qualité » vi
a larticle L. 7232-1 du code du travail ; un endtande logements affectés a l'accy
familial salarié de personnes agées ou handicagées,par un groupement de coopéra
sociale ou médico-sociale ;

— une résidence avec services pour étudiants.-Ciedleit étre occupée a hauteur de 7(
(pourcentage apprécié au cours du quatrieme tnenedt chaque année de la péri
d’engagement de location) par des étudiants oapleientis munis d’'un contrat de travail
proposer trois au moins des prestations suivanpesit déjeuner, nettoyage régulier g
locaux, fourniture de linge de maison, réceptio@nma non personnalisée, de la clien
(BOI-IR-RICI-220-10-20 n° 120 a 150) ;

—un établissement de santé (visé a l'article 43688-3° du code de la santé publig
autorisé a dispenser des soins de longue durée @edsonnes n'ayant pas leur autonomie
vie et dont I'état nécessite une surveillance maddicconstante et des traiteme
d’entretien ;

—une résidence de tourisme classée définie aclarD. 321-1 du code du tourisme.
classement doit intervenir au plus tard dans lesze€lomois de la mise en exploitati
effective, sous réserve de mesures dérogatoiresenmant les logements acquis en 2
et 2010 (BOI-IR-RICI-220-10-20 n° 80 a 100).

Le propriétaire doit sS’engager a louer, de man@fective et continue, le logement meu
pendant au moins neuf ans a I'exploitant de I'éabiment ou de la résidence.

La réduction d'impdt est calculée sur le prix deigat des logements, dans la limite glob,
de 300 000 € par an (quel que soit le nombre denhegts acquis). Le taux de la réduct
d'impdt est fixé a 25 % pour les logements acquis2809 et 2010. Pour les logeme
acquis en 2011, le taux de l'avantage fiscal sl&tali8 % (20 % dans le cas particulier v
précisionb ci-apres). Pour les logements acquis a compt&0de, le taux de la réductia
d'impdt est ramené a 11 %.

La fraction de réduction d'imp6t imputée chaquerentn compte dans le calcul

plafonnement global des avantages fiscaux (10 Q@fsedepuis la LFI 2013 en droi

commun).

L'avantage fiscal, reconduit en LFI2013 & liniie du Gouvernement jusqu’a
31 décembre 2016, se traduit par une dépensediseatitre de l'article 198exviciesdu
CGl. Elle était de 146 millions d’euros au titre2[3, pour 42 980 ménages bénéficiair
elle est estimée a 160 millions d’euros en 2014 ET5 millions d’euros en 201En raison
de I'étalement sur neuf ans du dispositilie bonne partle la dépense est sans do
imputable aux investissements réalisés en 20091€t, 20des taux alors plus élevés.
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Il est impossible en I'état de ventiler de faconaar la dépense fiscale par type
d’investissement (résidences de tourisme, résideétaliantes et EHPAD) puisqu’il n’est
pas indiqué par le contribuable lorsqu'’il rempétdgclaration d'imp6t. Toutefois, a partir de
chiffres quelque peu anciens (jusqu’en 2010) sundatant total des investissements locatifs

meublés, il est possible de disposer d'ordres dedgur : la part des investissements réalisés
dans le logement avec services est estimée a 50 #itra des EHPAD, 14 % au titre des
résidences étudiantes et 36 % au titre des résdatetourisme.

Le bénéfice dont disposent les résidences de inaria été contesté a I'occasion de la
LFR 2013, par le groupe Ecologiste qui a déposémendement excluant les résidences de
tourisme de la réduction d'impdt. Cet amendemeétéarepoussé au motif que le rapport
d’évaluation prévu a l'article 22 de la loi ALUR deW étre remis avant la fin de I'annge
2014. Or il ne I'a toujours pas été.

A loccasion de la fin du dispositif Censi-Bouvardn principe au
31 décembre 2016, les rapporteurs sont favorablds a@réation d'un fonds
d'investissement dédié a la rénovation des résetede tourisme.

Proposition n°® 14 : créer un fonds d'investissemerdédié a la rénovation des résidence
de tourisme.

(2]

C. LES LOCATIONS PRIVEES : LA REGULATION DES NOUVE AUX MODES
D'HEBERGEMENT TOURISTIQUE

Le rapport d’'information précité sur I'impact dumérique sur le secteur
du tourisme expose de fagon détaillée les ordregatedeur en jeu. La « mise en
marché » d’hébergements touristiques par les péieis représente plus de 40 %
des lits proposés et elle prend des formes vardeda classique location de
vacances aux chambres d’héte, jusqu’aux pratigeeplus récentes comme le
couchsurfing(couchage fourni en présence des occupants dumi&gg ou la
location temporaire de la résidence principalelp@ermédiaire de la plateforme
Airbnb, qui a révolutionné le marché. Les annonoéses en ligne concernant la
France atteindraient 100 000, ce qui fait de nqags le deuxieme marché
d’Airbnb.

Ce bouleversement avait d’ailleurs déja attirétdiation de la mission
d'évaluation et de contr6f@ & laquelle I'adjoint au maire de Paris chargé du
tourisme, M. Jean-Frangois Martins, a déclaré qué/ille considérait ¢oute
opportunité créatrice d’hébergement touristique tptuavec bienveillance (...)
parce que dans un marché hotelier parisien ou leix gont globalement
€élevés — avec une nuitée aux alentours de 170 euces acteurs permettent une
offre hoteliere a bas codt. (...) C'est a Paris umérée de gamme intéressante
pour accueillir des publics pour lesquels il serdifficile de venir» Dans les
grandes agglomérations ou les localités qui orgahisn événement sportif ou
culturel, ce type d’hébergement apporte un rerforictuel indispensable a I'offre

@) Mission d'évaluation et de contréle, rapport donfnation sur la fiscalité des hébergements touristis
(n° 2108), de Mme Monique Rabin et MM. Eric Stranmat Eric Woerth, juillet 2014.
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classique qui ne peut pas toujours suivre. Auskeles plutdt appréciée des
habitants et des municipalités. A Paris du moirss, ptatique de certains
propriétaires aboutit & retirer des logements duch@locatif traditionnel, déja
trés tendu, entrainant des actions ponctuelles diéairie de Paris. Les hételiers,
guant a eux, s'estiment concurrencés par des h&bergs qui ne sont pas soumis
aux mémes sujétions, en termes de qualité, deigéetide taxation.

Depuis, la loi de finances initiale pour 2015 agéaé & une refonte de la
taxe de séjour. L'existence de la taxe de séjosterelu ressort du conseil
municipal ou de 'EPCI, et les deux régimes, asiggement au forfait ou au réel,
sont maintenus. Les exonérations sont simplifiéesbénéficient désormais
obligatoirement aux mineurs de moins de dix-huis,aau lieu de treize ; aux
personnes qui, par leur travail ou leur professpamticipent au fonctionnement et
au développement de la station ; et aux person@esfibiant d'un hébergement
d’'urgence. Le baréme, qui fixe, pour chaque catégone fourchette, est élargi
puisqu’il crée deux tranches supplémentaires mEsicing-étoiles et les palaces, et
une autre, spécifique, pour les meublés de tourigmevise les hébergements
loués par des particuliers sur internet. En outreplafond est relevé pour les
hétels de trois étoiles et plus.

EVOLUTION DU BAREME DE LA TAXE DE SEJOUR
ET DE LA TAXE DE SEJOUR FORFAITAIRE

(En euros, par personne et par nuitée)

Droit existant LFI 2015
Catégorie d’hébergement Tarif Tarif Tarif Tarif
plancher | plafond | plancher | plafond

Palaces et tous les autres établissements présentant deUQ‘GS 150 0.65 4.00
caractéristiques de classement touristique équitesde ’ ' ' !

Hotels de tourisme 5 étoilesrésidences de tourisme 5 étoiles,
meublés de tourisme 5 étoiles et tous les autrgsligtements
présentant des caractéristiques de classement sttque
équivalentes

0,65 1,50 0,65 3,00

Hotels de tourisme 4 étoilesrésidences de tourisme 4 étoiles,
meublés de tourisme 4 étoiles et tous les autrgsligtements
présentant des caractéristiques de classement stique
équivalentes

0,65 1,50 0,65 2,25

Hotels de tourisme 3 étoilesrésidences de tourisme 3 étoiles,
meublés de tourisme 3 étoiles et tous les autrgsligstements
présentant des caractéristiques de classement sttque
équivalentes

0,50 1,0 0,50 1,50

Hotels de tourisme 2 étoilesrésidences de tourisme 2 étoiles,
meublés de tourisme 2 étoiles, villages de vacaficets5 étoiles
et tous les autres établissements présentant cetéréstiques de
classement touristiqgue équivalentes

0,30 0,90 0,30 0,90

Hotels de tourisme 1 étoil, résidences de tourisme 1 étoile,
meublés de tourisme 1 étoile, villages de vacante et
3 étoiles, formules d’hébergement bed and breakfast,
emplacements dans des aires de camping-cars gbades def 0,20 0,75 0,20 0,75
stationnement touristiques par tranche de 24 heerdsus leg
autres établissements présentant des caractéestiqde
classement touristiqgue équivalentes

Hobtels et résidences de tourisme, villages de vacas en

0,20 0,40 0,20 0,75
attente de classement ou sans classement

Meublés de tourisme et hébergements assimilés eneatte de
classement ou sans classement

- - 0,20 0,75
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Terrains de camping et terrains de caravanage claés en 3,
4 et 5 étoileset tout autre terrain d’hébergement de plein aif de0,20 0,55 0,20 0,55
caractéristiques équivalentes

Terrains de camping et terrains de caravanage clags en 1 et
2 étoiles et tout autre terrain d’hébergement de plein air| de 0,20 0,20
caractéristiques équivalentes, ports de plaisance

Par ailleurs, la loi de finances initiale pour 2Gforise la collecte de la
taxe de séjour par les professionnels de la résenyda location ou la mise en

relation entre hébergeurs et vacanciers. Airbnistsémgagé a procéder a ce
recouvrement aupres de la Mairie de Paris.

Afin d’assurer la neutralité de la réglementati@msila concurrence entre
les hétels et les locations privées, notammentesuplateformes numériques, les
rapporteurs souhaitent que le recouvrement dexéada séjour par les plateformes
utilisées par les particuliers soit effectif siarisemble du territoire.

Proposition n° 15 : assurer l'application effective sur I'ensemble du territoire, du
recouvrement de la taxe de séjour par les plateforas numériques de réservation de
logements touristiques loués par les particuliers.

v

D. LHOTELLERIE DE PLEIN AIR ET LES CAMPINGS CARS : UN SUCCES
A PERENNISER

La nature a magnifiquement doté notre pays pourpratique de
I'hétellerie de plein air : diversité des paysadesgueur du littoral, variété des
massifs montagneux, climat tempéré. Sur un platu@l) les Francais sont des
adeptes de cette pratique depuis au moins la enédéis congés payés en 1936 et
son succes, sous des formes renouvelées, ne satdgiase

Le secteur, marqué par des restructurations ad\groupes intégrés ou
de réseaux plus informels, est dynamique et corsenportants investissements
annuels qui permettent & nos campings de montgaemme et de diversifier les
services proposeés a leurs clients.

Ces atouts doivent étre optimisés afin d'attirer bivelles clientéles
internationales qui peuvent étre séduites par &atten de découvrir notre pays.

1. Développer la part de marché des étrangers

La France s'est imposée ces dernieres années cdimmees leaders
mondiaux de [I'hétellerie de plein air puisqu’avec2@ établissements et
910 000 places, elle compte un tiers des campingEugope, ce qui en fait le
premier parc du continent, devant I'Allemagne eRtgyaume-Uni et le deuxieme
mondial, derriére les Etats-Unis.

Avec 109,743 millions de nuitées en 2014, la hadsskactivité (0,30 %)
a été moindre qu’en 2013 (2,7 %) et elle n'a regnge sur la clientéle francaise
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qui a progressé de 1,4 % alors que la clientebngére était en baisse de 1,8 %
par rapport a 2013.

Pour les professionnels du camping, la clientélelagantage restée chez
elle en 2014 ou bien s’est orientée vers la Cro&ida clientéle étrangere a été
moins nombreuse en 2014, les campings francaisoahtde méme attiré pres de
3 millions de touristes dans I'Hexagone, attirés |padiversité et la richesse des
établissements francais. La clientéle étrangéreinsi aeprésenté prés de
36,6 millions de nuitées en 2014 soit un tiers éesemble.

Malgré une baisse de 4,5 % du nombre de nuitéetightéele hollandaise
reste largement majoritaire parmi lI'ensemble desmpsaurs étrangers. Les
Hollandais représentent ainsi a eux seuls plus tius des nuitées de I'ensemble
de la clientéle étrangére en 2014 (13,4 millionsditées). Les Allemands et les
Britanniques arrivent derriere, avec respectivenTefitet 6,3 millions de nuitées,
suivis pas la clientéle belge (4,2 millions de ée#). Chaque nationalité a ses
spécificités, par exemple les Britanniques et Idsmands réservent davantage
dans les campings 5 étoiles, mais les étrangeférent plutét des emplacements
nus que des emplacements aménagébi{ home} a la différence des Francais.

L’enjeu est donc de consolider cette clientéleiti@athelle, notamment
hollandaise, en évitant de subir la concurrencelalinations voisines, tout en
convertissant de nouvelles nationalités européeanss mode de vacances dont
les valeurs de convivialité, d’authenticité et dexmité avec la nature sont en
phase avec I'air du temps.

2. Attirer davantage de camping-caristes européens et mieux les
accueillir

La France est également en pointe sur la pratiquecamping-car
puisqu’avec 405 400 véhicules en 2014, le parci@mreprésente plus d’'un quart
du parc européen qui compte 1,55 million de vébgules autres grands adeptes
européens étant les Allemands et les Britanniques.

Le profil de ses adeptes, constitués a plus de S@e%retraités ou
pré-retraités, comme les valeurs qui y sont asescigiberté individuelle,
improvisation et respect de I'environnement), kigsenvisager une montée en
puissance de cette pratique qui peut amplemenitgat I'économie de notre
pays (constructeurs, commerces et restaurantspdition de mieux accueillir les
camping-caristes, qui souffrent encore d’'une imaggative aupres des maires de
certaines communes touristiques.

Selon les études menées par la fédération des casnmmravaniers et
camping-caristes (FFCC) entendue par les rappastteless camping-caristes
fréquentent principalement les commerces de boueBerestaurants de cuisine
traditionnelle, les maisons de la presse et lesiduoes de souvenirs. lls dépensent
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en moyenne dans le commerce local quotidiennenteatifbs par équipage, dans
la grande majorité des cas des couples sans enfants

lls recherchent avant tout la liberté, I'indépentignla maitrise de leur
budget et des vacances différentes. Ce sont destemuitinérants qui souhaitent
se dégager de toute contrainte de réservationvelldent vivre a leur rythme,
proches de la nature et plébiscitent le respect|'devironnement. Les
informations liées aux émissions de £& de consommation d’'énergie fossile
sont des critéres de choix de leur véhicule pouresa d’entre eux.

lIs utilisent en moyenne leur véhicule 63 jours jpar, notamment en
dehors de la pleine saison estivale, et parco@@20 km, la Bretagne étant de
loin leur destination préférée, suivie de PACA et ItAquitaine, soit un fort
tropisme en faveur du littoral.

La grande majorité des camping-caristes peine @drodes structures
adaptées pour stationner, de jour comme de nudanpmuoent dans les communes a
forte fréquentation touristique. lls sont confranéédes interdictions abusives de
stationner (barres de hauteur empéchant I'accépalings) et sont pénalisés par
rapport aux autres touristes. Pour beaucoup itimgrals trouvent souvent des
terrains de campings complets en haute saison ioo/apportent pas les services
attendus et fermés en basse saison.

De fait, l'offre actuellement proposée se caras&rpar une grande
diversité d’options dont aucune ne répond toutithaia besoin et qui génére une
grande confusion, notamment pour les étrangers.

Il existe ainsi quelque 5 400 lieux en France déstia un titre ou & un
autre aux camping-cars mais présentant une fortérdg&néité et qui se
décomposent en :

— des aires de services : elles permettent auxingrepristes de réaliser
les opérations techniques liées a I'autonomie k&t propreté : remplissage des
réservoirs d’eau potable, vidange des eaux uséesre et salle d’eau), vidange
des eaux noires (WC chimique). Il en existe ungdaa de 1 500 ;

—des aires de stationnement ou d'accueil : surtype d'aire, les
emplacements sont réservés aux camping-cars pals ydassent étape. Elles
sont souvent équipées d'une aire de services. lreaedde stationnement est
souvent limitée a 24 ou 48 heures. Il en existerenvi00 ;

—des aires de stationnement construites a I'erdig®e campings : un
camping a la possibilité de créer une aire decstaiment pour les camping-cars
située & I'entrée du terrain, d’'une surface de 35Amcun chiffre n’est disponible
pour ce type d'aires ;

— des campings Stop Accueil Camping-Car : ils ssgeqgit a offrir des
emplacements faciles d’'accés, parfaitement platstailisés, ainsi que des
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aménagements spéciaux avec vidoirs pour WC chimigieeaux usées et un
robinet d’alimentation en eau potable. lls sonsple 500.

Enfin il existe un large choix d'accueil et d'irtives privées organisées
en réseaux labellisés comme Bienvenue a la Fermamc& Passion, Stations
Vertes, ou Gites de France mais la réglementatimitel a 6 véhicules et
20 personnes le volume de ce type d'initiative §egiv

L’absence de normalisation de ce type d'offreget Insuffisance globale
posent probleme notamment dans la perspective daweloppement de cette
pratique. Les aires qui existent en France ne sefin le code I'urbanisme, que
des parkings, ce qui veut dire qu'il n'est pas aséd’y faire acte de camping
(interdiction en théorie de mettre des cales etair une table), qu’elles peuvent
[également étre utilisées par tous les autres wukdsc(voitures particulieres,
caravanes), que leur aménagement souvent somrhéerg écalisation excentrée
génerent peu de convivialité et qu'enfin elles @pondent a aucune regle de
sécurité incendie alors que de nombreuses persosoes potentiellement
amenées a évacuer rapidement une zone donnée diincandie, notamment la
nuit.

C’est la raison pour laquelle les rapporteurs somient la proposition,
portée par la FFCC, de créer une réglementatiativel aux aires d'étape pour
camping-car, répondant aux besoins générés pae eetivité. Ce dispositif
offrirait aux communes comme aux acteurs privgokssibilité de mettre en place
un aménagement normalisé (nombre de véhiculescasmat, végétalisation,
barriere d’acces, disposition de l'aire de serjicels aux camping-caristes la
certitude de disposer d'un équipement adapté a lesoins.

Proposition n° 16 : assurer le développement harmdgux du camping-car sur notre
territoire en instituant une reglementation appliceble aux aires d'étape pour|
camping-car.

E. LES AUBERGES DE JEUNESSE: UN MODELE ANCIEN A
REDECOUVRIR

Si le tourisme des seniors est une nouveauté, dekiadolescents et des
jeunes adultes n'est, au fond, que lavatar déntige@ du Grand Tour
gu’entreprenait la jeunesse aristocratique des pdysrope septentrionale pour
parfaire sa formation. En outre, les descendanssbdby-boomersqui furent
eux-mémes les acteurs de la révolution de 1968sgent d’'une liberté et d’'un
pouvoir d'achat inégalés sans compter que la jesgnss prolonge dans le temps
avec les « adulescents ». La « jeunesse », auplaguklle le tourisme urbain, les
« city breaks», a la cote, ne doit donc pas étre oubliée dmpdlitiques et I'offre
touristiques.

Des investisseurs étrangers l'ont d'ailleurs biempris. Le pionnier,
St-Christopher’s Inna ouvert son premier établissement a Paris e, 206s du
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canal Saint-Martin, contribuant a la rénovationgdiartier. Depuis, il a ouvert une
seconde implantation a proximité de la gare du Ndtt un autre groupe
britannique Generator lui a emboité le pas en s'installant lui ausgispdu canal
Saint-Martin : le batiment comprend 198 chambres, %18 lits. De I'aveu méme
des dirigeants, il s’agit la du plus gros invesisent du groupe qui déclare avoir
déboursé 28 millions d’euros, sans compter |'adtois des murs. Partout, le
concept est le méme : offrir & des prix défianteozoncurrence des chambres au
confort rustique, mais avec des services adaptépuhblic visé. L’age moyen
tourne autour de vingt-cing ans, mais l'offre esssk destinée aux familles. Les
chambres comptent entre deux et dix lits, il y ama@uelques dortoirs.

Il s’agit, pour ces entrepreneurs, de compléter affre trés insuffisante.
Paris ne compterait que 5 000 lits de ce type eatir000 a Berlin. L'objectif est
d'investir dans toutes les grandes destinationsridfigues européennes :
Amsterdam et Rome sont en cours d’'aménagement.

En France, le créneau a longtemps été I'apanatge FEldAJ, héritiere des
mouvements pionniers qui ont vu le jour a la finXiX°® siécle, lancés par des
idéalistes qui voulaient offrir des vacances saieaies jeunes défavorisés, dans
un climat de camaraderie. Forte de ses 160 établasts répartis dans tout
I'Hexagone, la Fédération unie des auberges deegman(FUAJ), qui fait partie
d'un réseau international, Hostelling Internationiahplanté dans quatre-vingts
pays, a aussi sa partition a jouer. En dépit d'umage un peu vieillotte, elle
délivre un message auxquelles les jeunes généatirsont pas insensibles : la
paix entre les peuples et la compréhension mutpelid’échange et la rencontre.
Ouvertes désormais a tous, les auberges réaliseinbre 1 million de nuitées, qui
se répartissent de fagcon a peu prés équilibrée tdrgroupes et les individuels,
ces derniers pour moitié frangais et pour moitrérégers. En offrant & des jeunes
des expériences enrichissantes, a des prix trésssbles, les auberges de
jeunesse font aussi, a leur facon, la promotiola destination France.

1. Une ambition intacte au service de la jeunesse

Fidele a ses idéaux originels, la FUAJ n'a paddimion d'en rabattre et
de revoir a la baisse ses ambitions. Elle travailsi avec 'UNESCO, et finance
des bourses pour faire connaitre le patrimoine mahn8a secrétaire générale a
créé le prix Hostelling International pour récomgemdes jeunes qui montent un
projet destiné a faire connaitre le patrimoine niand

Tous les ans sont organisées des rencontres iliteeties. Ainsi, I'été
dernier, s’est tenue a Amiens une célébrati®mom remembrance to peasede
la mémoire a la paix, conformément aux statuts epgagent les adhérents a
construire une culture de la paix avec les jeugeggtions. Cette année, la FUAJ
célébrera a Paris, lieu choisi & cause des atsed&ajanvier dernier, le dixieme
anniversaire d'un programme monté avec les Allermatdes Américains, d'un

cOté, et trois pays arabes, de l'autre, apréstteatats des tours jumelles, et qui
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s’appelle 4 owe you respect. Ces rencontres s'étalent sur dix jours, peanéett
un dialogue approfondi.

En matiere de sécurité non plus, la FUAJ ne trenpis. Elle est agréée
par I'éducation nationale pour accueillir des gemipt des accords ont été conclus
avec plusieurs fédérations sportives (tourisme stegierandonnée, cyclo-tourisme,
plongée sous-marine).

Aux yeux du public international, les marqueurs daserges de jeunesse
sont, premiérement, la certification internationgllité — tous les établissements
ont une démarche qualité pour répondre a une clkattsllée vérifiée par une
société, qui n'a rien d’'une formalité —, le dévglement durable qui est un critére
de I'évaluation faite par les visiteurs qui constdateux-mémes la présence
d’équipements écologiques (panneaux solaires fesant I'eau chaude, puits de
géothermie, toits végétalisés, récupération des @éapluie). La charte éthique est
collée sur la porte de toutes les chambres et gistre d'éco-citoyenneté est
disponible dans tous les espaces de convivial@gteTla signalétique est visuelle.

Enfin, la FUAJ se fait un point dhonneur de papiz a la
professionnalisation des jeunes non diplomés eposant des emplois pour les
jeunes en service civique.

2. Une gestion avisée et sociale

A la suite de graves problémes financiers, la Faibér a repensé son
modéle économique, en faisant appel, pour finasegprojets, a des collectivités
locales. Il s’en est suivi que les nouvelles aukgrgvingt ont été fermées depuis
2008 — s'integrent systématiquement dans un pdgeiénagement global.

A Rouen, l'auberge va étre construite dans unédrartisanale et elle sera
équipée de deux puits de géothermie. Et la desserdeassurée par une station de
bus ad hoc Le quartier est populaire, la restauration —dgafle est classée au
patrimoine national — est assurée par les finanntsrgublics, et I'auberge sera
locataire des collectivités. A Lille, Ilot comprédra la maison de I'économie
sociale et solidaire dont I'entrée se fera pard&ge de jeunesse qui gérera des
espaces mutualisés. La derniére-née a Paris, llaPajol, est en bois, construite
sous une halle Eiffel, sur les quais de débarquemdenla SERNAM. A dix
minutes a pied de la gare du Nord ou aboutiss&nirdstar et le Thalys, et ou
arrivent les touristes en provenance de Roissyb&ege offre des tarifs défiant
toute concurrence, a partir de vingt-neuf eurofgnséa saison. L'auberge a
contribué a transformer un quartier populaire. &bsrds ont changé, la Ville de
Paris ayant installé dans le méme péaté de maisogymnase, un college et une
bibliotheque. L'esplanade qui s’étend devant estlian de promenades et,
derriére, il y a un forum paysager qui abrite daslips partagés. Les auberges
peuvent étre installées dans des batiments tré&refifs : un ancien manoir a
Saint-Brieuc ou des blockhaus dans I'lle de Grpat,exemple.
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3. Une offre et une communication adaptées

La politique tarifaire a été réformée, et le pmique sur tout le territoire a
été abandonné au profit d'une modulation par catégbauberge, en fonction de
'emplacement et de la saison. Il existe aussiaffgzes de derniére minute et des
« bons plans ». Dans les grandes villes, deiy«breaks» sont proposés aux
amateurs de tourisme urbain.

Ne pouvant rivaliser avec I€nline Travel Agencie€TA), les auberges
de jeunesse ont leur site propre de réservationframgais et en anglais. |l
prodigue aussi des conseils pour « personnalider séjour en partant a la
découverte de telle ou telle curiosité a proxinmjde ce soit un cabaret, un musée
ou une brasserie. La jeune Américaine, qui a sifola France dans le cadre de
I'opération Big Blog Exchangeune opération de marketing — qui a été primée —
consistant a envoyer un jeune étranger parcoungays et a poster son journal de
voyage sur la plate-forme dédiée, s’est intéreaskegastronomie francaise. Ce
sont autant de fagons de faire connaitre les rseglsed’'un pays dont les opérateurs
touristiques pourraient s’inspirer.

Déja familiarisée avec les réseaux sociaux — &ldresse en priorité aux
jeunes de dix-huit a trente ans —, la FUAJ mensiaune politique de marque. En
effet, elle a fait de son logo, Hostelling Interoagl, une expression de ralliement
«Hi !», compréhensible par les jeunes du monde erfies marques ont été
déposées a I'lnstitut national de la propriété stdelle.

Proposition n° 17 : intensifier ’hnébergement tourstigue en direction des jeunes en
développant le modéle des auberges de jeunesse.

VI. REPONDRE AUX ATTENTES ET PREPARER L'AVENIR

Au-dela des prestations de base que les touristéses droit d’attendre
comme la sécurité, les transports et I’hébergemmuotte pays doit se mobiliser
afin d'améliorer la qualité de I'accueil propremendit, c'est-a-dire d4a
construction d’une atmosphere dans laquelle lgeisise sent attendu et désiré »
selon les termes du muséographe Kenneth HudseénpaitAtout France dans sa
brochure «®Améliorer la qualité de I'accueil touristiqgue publiée en avril 2013.
Cette mobilisation concerne au premier chef lesegsionnels du tourisme mais
aussi I'ensemble de la population qui devrait déage souscrire a cet objectif
national en modifiant son regard sur I'esprit devise et en retrouvant les bons
réflexes de I'hospitalité.

Si I'on veut aussi faire face dans de bonnes cmditaux flux importants
qui sont annoncés sur nos sites touristiques dassptochaines années, et
notamment a Paris, il convient de se préparer gpé&hfréquentation et a
diversifier les expériences touristiques.
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A. AMELIORER LA PROFESSIONALISATION DES SECTEURS D 'ACTIVITE
DU TOURISME

Le tourisme compte plusieurs secteurs d'activitéstimits mais
complémentaires qui emploient plus d’1,2 million piersonnes, dont beaucoup
d’'indépendants ou de salariés de trés petitespgiges.

EFFECTIFS SALARIES DANS LES SECTEURS D’ACTIVITES CA RACTERISTIQUES

DU TOURISME

Evohation

Sectew dactvité 2008 2009 2010 201 2012 Stuctwe en 2012 905504
(en%) %

Hétels et hébergements similaires 17613 172835 176650 178 508 176 483 142 -1

Héberg: et autres héberg
de courte durée 30621 29961 292% 28842 28417 24 20
Terrains de camping et parcs pour caravanes™ 10121 10 276 10854 10912 10850 09 06
Restawration traditonnelle 334275 340939 352543 361703 365234 293 10
Caféténas et autres libres-services 18543 17530 17657 17419 17055 14 21
Restauration de type rapide 136330 144302 154217 163479 167 867 135 27
Débits de boisson 47063 46630 46782 47 667 47588 38 02
Services de transport non urbain™ 280460 281837 281391 275624 216719 22 04
Activités des agences de voyages 32086 3013 29604 2919% 28259 23 32
Activités des voyagistes 6874 6380 6053 6096 5664 05 -1
Autres services de réservation et activités connexes 1132 170 12032 12323 12530 10 17
Locations de courte durée de matériel™ 15477 1453% 14324 15002 14826 12 12
Musées, spectacles et autres activités cultureles 21042 2219 21547 21688 238 18 30
Parcs dattractions et autres services récréatifs 39117 39021 40847 39605 4129 33 43
Jeux de hasard et dargent 20142 19312 19380 19041 1869 15 18
Téléphénques, remontées mécaniques™ 10267 10067 10980 10323 10924 09 58
Ensemble 1189666 1196 681 124117 1237428 1245742 1000 07
L'activité de ces é étant réalisée en période estivale, ces effectifs mesurés au 31/12 ne refiétent pas la réalité de Femploi dans ce secteur.

“ Transport de passagers (aénien, ferroviaire, par autocar, maritime, fluvial).

* Véhicules de tourisme, articles de sports et de loisirs.

“ Le champ de 'Acoss ne couvre pas les salariés des collectivités publiques : la chambre professionnelle « Domaines Skiables de France » estime que les collectivités
publiques emploient environ 10 % de l'ensemble des salariés du secteur « téléphériques, é écaniq

Champ : France métropolitaine.

Source : ACoSS.

Ces métiers de service sont parfois mal considgmésos concitoyens :
dans une stimulante étude culturelle d’avril 20B¢cole des Mines de Paris
évoque de colteux mépris francais et «le mythe du laquais pour dénoncer
l'insuffisant engagement des pouvoirs publics danslorisation de ces activités.

Certains responsables de fédérations professiasnefit ainsi fait part de
leurs difficultés persistantes a recruter et fieklides jeunes ; c’est notamment le
cas des personnels de salle dans les restaurants.

Il est donc plus que temps de faire prendre conseigu’il y a de la
noblesse a faire plaisir a ses hotes et a biemsepter son pays a leurs yeux et
gue le bon accueil qui semble aller de soi dansniétiers du tourisme est en fait
un élément de différenciation déterminant d’'unetidason a l'autre, qui appelle
une montée en professionnalisation et en qualité.

1. Combiler les lacunes de la formation sur les com  pétences clé (anglais,
numérique, curiosité, adaptation culturelle)

L'accueil est souvent assuré par des personnesgpalifiées dont la
montée en compétences est indispensable dansystusigistres. Les salariés de
grands groupes, frangais ou internationaux, béeéfides politiques de formation



de leurs entreprises, préalable indispensable prdenotion interne qui reste
possible dans ce secteur d'activité.

Les 12 000 salariés des offices de tourisme frangaivoient également
régulierement proposer des formations par leurérfibns régionales ; il s'agit
méme d’une obligation pour les offices qui prétenidela labellisation « qualité
tourisme », a hauteur de 150 heures sur 3 ansl@®gonseillers en séjours et les
personnes en contact avec les visiteurs, dont 8Sispensées par des organismes
de formation agréés, les 50 % restant pouvant peeladforme dé-learning de
visites de prestataires, de formations internepfarata du temps de travail).

Il n’en va pas de méme pour les indépendants esallesiés de trés petites
entreprises qui doivent trouver un accompagnemeampréa des acteurs
institutionnels : comités régionaux du tourismechbmbres de commerce et
d’industrie pour I'essentiel.

Les personnes entendues par les rapporteurs anterégnent évoqué les
lacunes ou les insuffisances portant sur les canpés transverses suivantes :
langues étrangéres notamment anglais, numéricgeveir étre, qui agrege en fait
une insuffisante adaptation a l'univers culturet @drangers, une connaissance
parfois limitée de I'environnement immédiat dénotan manque de curiosité
(exemple : le serveur d’'un restaurant de Chinon reuiconnait pas le chéateau
d’'Azay-le-Rideau, distant de vingt kilométres) beureusement plus rarement, un
manque d’égard trahissant une impolitesse caraétéri

M. Michel Chevillon, président du syndicat des héte de la ville de
Cannes, résume fort bien ce que les rapporteursraandu : «es compétences
vont selon moi forcément évoluer dans les métiels delation avec le client vers
le savoir étre. Cela passe par un prérequis lintigige obligatoire (I'anglais est
une nécessité mais d'autres langues vont étre exjgéne capacité a voyager et
a aller travailler a I'étranger pour connaitre lemutres cultures, les autres maeurs,
les autres modes de vie. Le futur collaborateuelét n’entre pas dans un vase
clos mais bien dans une structure totalement oaveur le monde, il doit le
connaitre et en étre curieu, il doit nécessairenséntéresser a I'économie, aux
phénoménes et enjeux géopolitiques. La culturergknega dans des détails qui
pourraient sembler anodins, il faut pouvoir compien qu’'un Qatari aime
manger du poulet, qu'un Espagnol dine rarement tdan heures du soir, sans
demander des primes ni d’heures & récupésé?

Certains opérateurs s'efforcent de proposer degramumes de formation
aux professionnels du tourisme mais ces effortd selativement récents et
d’ampleur limitée et ne peuvent avoir d'impact gliks s’adaptent aux contraintes
de leur public.

(1) Cité par Brice Duthion dans son ouvragées enjeux humains de I'hospitalité



Les rapporteurs ont ainsi demandé un bilan du géaformation propose
par le comité régional du tourisme (CRT) d’lle dartee et les données suivantes
leur ont été transmises.

Pour soutenir les professionnels partenaires duodisf qualité, le CRT
propose depuis 2011 une offre de formation cibiédas qualité de I'accueil. Cet
accompagnement évolue chaque année pour satistage besoins de
professionnalisation du secteur. En 2015, |'offre fdrmations du CRT est
composée de 25 formations conventionnées, 9 matifi@gormation gratuites et
de 2 modules en ligne et libre d'accés. Le CRT uva 500 le nombre de
professionnels ayant participé a une action de d&iom en 2014 (ils étaient 79
en 2011, 100 en 2012 et 450 en 2013).

En 2014, le CRT a également répondu a des besainsnesure de
partenaires comme les musées de la Ville de Pagsolpes de 12 personnes sur
la gestion des incivilités), du stade de Francgrélpe de 10 sur Accueillir les
publics a besoins spécifiquep et des Taxis Bleus (6 groupes de 5 sur I'aaglai
appliqué au tourisme).

Au regard de I'effectif des salariés du secteutadwisme en ile de France
(413 000 en 2013 selon 'ACOSS), cela reste undtgaleau, ce qui montre que
I'effort doit étre amplifié, notamment en proposaiels modalités de formations
adaptées aux besoins et aux contraintes des saffiépetites entreprises. A cet
égard, le e-learning devrait étre privilégié, car souple d'utilisatio(pas
d’'obligation de s’absenter une demi-journée) etqmiteux, voire gratuit.

De méme, CCI France, téte de réseau des chambresnd@erce et
d’industrie, a lancé en 2015 le programHigh Hospitality Academyont I'objet
et les modalités semblent bien adaptés aux bedoisscteur.

Ce programme a vocation étre déployé sur I'ensenhblrritoire aupres
de tous les professionnels du tourisme, préalaliiesensibilisés par la diffusion
de vidéos de mises en situation en format court.

Il a pour but d’améliorer la qualité de I'accusilde promouvoir la culture
du service et il repose sur une offre de formatiensur un kit de 35 fiches et
guides pratiques, librement téléchargeables, aulesisix thémes suivants : savoir
accueillir en toute situation, connaitre mes cééd, renforcer la compétitivité de
mon offre, réussir mon accueil en ligne, connaftie destination touristique, et
culture d’accueil et management.

Les rapporteurs ont pris connaissance de ces fighesont trés bien
congues, didactiques et tres axées sur l'informadipérationnelle. Le guide des
clientéles internationales offre par exemple dgemées aux questions suivantes
pour chacune des 15 principales nationalités wisiteotre pays: qui sont-ils ?
comment se comportent-ils (notamment sur les hdéstualimentaires) ? que
recherchent-ils ? qu’apprécient-ils ? On y appreeducoup de petites choses sur



les us et coutumes de nos visiteurs dont la maidiitingue un héte professionnel
d’'un amateur.

L’Alliance du commerce a aussi élaboré un guideigua pour améliorer
'accueil des touristes dans nos magasins, contethes informations sur les
comportements a adopter ou a éviter selon lesnaitiés, mais de portée plus
limitée car ciblé sur le tourisme dhopping

S'agissant de l'anglais, le constat est unanimes. Francais ne le
maitrisent pas assez. Ce constat vaut aussi peyrdéessionnels du tourisme et
les jeunes générations et cette carence natiosaléneéhandicap de compétitivité
dans I'Europe du tourisme. Ce triste diagnostict vaatamment pour les trés
nombreux jeunes qui commencent a travailler dansemeur aprés un bac
professionnel ou issus de l'apprentissage. |l réafignt pas aux rapporteurs
d’évaluer la performance de I'éducation national®écasion de ce rapport, mais
force est de constater qu'il est nécessaire de l&engette insuffisance formation
initiale en langues étrangéres par de la formatimmtinue ou personnelle, alors
que chacun sait que I'apprentissage des langugsusdifficile a I'dge adulte.

Il convient donc de s’assurer que le compte persomie formation
permettra de valider des formations qualifiantearmglais et que les opérateurs de
formation mettront des modules — pourquoi pas $oume de MOOC rhassive
open on line coursgs- a la disposition de nos professionnels du souei

Les rapporteurs souhaitent aussi imposer un nireaimal de maitrise de
I'anglais, permettant de répondre aux principalesstjons posées par les touristes
anglophones, aux professions du secteur du tourikmel'acces est réglementé
par I'Etat, comme les taxis ou les agents des nsusée

Plus précisément, il faudrait prévoir dans le déaf@©5-239 du 2 mars
1995 portant statut particulier des corps daccueié surveillance et de
magasinage du ministére chargé de la culture, @gericours de recrutement des
adjoints techniques d’accueil, de surveillance etndagasinage (qui, dans les
musées nationaux, les monuments historiques, lesmdrles archéologiques ou
les domaines nationaux, peuvent assurer la condefevisites commentées et
peuvent apporter leur concours a [lorganisation Hanimation des
établissements), comporte une épreuve d’'anglars rete éliminatoire ou ne peut
étre présenté que sur justification d’un préredaigiveau en anglais.



Proposition n° 18 : professionnaliser I'accueil detouristes :

— adapter la formation continue aux besoins defegsmnnels du tourisme afin de comhler
les carences dans les compétences clés et pravil modalités de formation soupleg et
peu colteuse®{learning fiches pratiquesnassive open on line coures

— imposer la maitrise de I'anglais de base comnmglition d'accés a certaines professions,
notamment les chauffeurs de taxi ou les agentsndeges nationaux.

2. Promouvoir la qualité

La promotion de la qualité est un objectif partpgé de nombreux acteurs
du tourisme. L'Etat y contribue depuis 2003 avelen Qualité tourisme qui
attribue la marque Qualité tourisme a des opérateyrés l'audit de leur
démarche de qualité fondé sur des référentielsensétiétaillés. L'audit externe,
qui doit étre renouvelé tous les trois ans, col@ €uros et reste a la charge des
professionnels. La marque est attribwé® des réseaux nationaux d’opérateurs
comme des réseaux commerciaux ou des associatiofegsgionnelles ou par les
acteurs institutionnels que sont les CRT, CDT etmdbres de commeraga un
dispositif qualité territorial (DQT) ; jusqu'a unapsé récent, les professionnels
indépendants implantés dans des régions qui niasivpas mis en place un DQT,
ne pouvaient pas solliciter directement le labeisniaa été heureusement mis un
terme a cette rigidité administrative en autoridanthésion directe.

Le référentiel contient un tronc commun a toutsdiléres (hébergement,
restauration, offices de tourisme, sites tourig&jugqui comprend des contraintes
en matiéere de communication et information, de isa@tre, de confort et de
propreté, de développement durable et de qualitéa g@estation mesurée par
I'exploitation de questionnaires de satisfactiorladelientéle.

Prés de 6 000 professionnels ont obtenu le labeht @ 000 hotels
restaurants, 1 200 restaurants, 1 000 camping3Q hdtels, 300 lieux de visite et
170 offices de tourisme. Les rapporteurs regrettantres faible proportion
d'offices du tourisme labellisés (170 sur 2 800pmpte tenu des garanties
procurées par ce label pour la qualité de I'accded touristes ainsi que pour la
formation continue de leur personnel.

Ce dispositif semble donner satisfaction aux psiemels qui I'ont
rejoint, comme le montre une enquéte menée pastitim TCI Research a
I'occasion d'un colloque consacré a la marque dé&mbre 2014, organisé par la
direction générale des entreprises (DGE): 1 2f6ndants sur les 6 000
contactés ont ainsi exprimé pour les deux tieratcbeeux leur satisfaction portant
sur la reconnaissance des efforts entrepris ebtévation de leurs équipes. 80 %
identifiaient un impact positif sur I'accueil debeatéles, notamment en matiére
de signalétigue (précision des informations), dideo du personnel et
d’'organisation du travail. Les petites entreprisegonnaissent une grande
légitimité & cette labellisation émanant de I'Etatertaines d’entre elles y voient
une alternative aux sites internet d’avis des tdielha méme enquéte mettait aussi
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en relief un impact favorable sur les touristes-m@mes puisque leur niveau de
satisfaction dans les établissements labelliség Bta% plus élevé que la
moyenne.

Le handicap majeur de ce label demeure toutefois m@anque de
notoriété, du fait de la prolifération de labelsicarrents pour chacun des secteurs
du tourisme. Si la démarche semble donc positiveyauix des rapporteurs, ils
regrettent linsuffisance de [I'effort institutionnede promotion et de
communication mettant en valeur la marque Quadiéisme. L'Etatyia la DGE,

y consacre 200 000 euros par an, et il est reptetigue cet effort ne soit pas
systématiquement relayé par les partenaires itistinels comme les
organisations professionnelles, les CRT, les CDIeschambres de commerce.

Proposition n° 19 : promouvoir la qualité de I'acceil touristique :

— assurer la promotion réguliére du plan Quqlitéiwue par une mobilisation conjointe des
partenaires institutionnels du dispositif (Etat,gamisations professionnelles, comités
régionaux et départementaux du tourisme et chanderesmmerce) ;

— augmenter la proportion des offices du tourisahellisés.

B. FAIRE EVOLUER LE REGARD DE LA POPULATION FRANCA ISE

L'accueil par la population francaise est souvent point faible des
enquétes internationales comparatives, confirmépartémoignages de touristes
étrangers, notamment anglo-saxons.

Ce ressenti peut étre subjectif, tenant notammedéesa différences de
comportements relevant de la culture nationale, k®ncais sourient
probablement moins a des inconnus que les Amési@iont la familiarité moins
facile. Il est aussi tres différent d’'une région Elmnce a I'autre et peut varier
selon la configuration de la rencontre : les castaeront plus faciles si les
Frangais sont eux-mémes en vacances que si lestouétranger sollicite un
citadin pressé entre deux rendez-vous professisnnel

Il n'en reste pas moins que les pouvoirs publias/prt contribuer a faire
évoluer le regard de la population francaise empekmt périodiquement que le
tourisme est une activité économique importanter pmtre pays, générateur
d’emplois non délocalisables, et de valeur ajoytéar de nombreuses petites
entreprises. Ce discours doit étre tenu au nivadiomal comme local, notamment
par les maires, au contact direct de leurs admésistl n'est pas interdit de
rappeler aussi que la réputation internationaleuasactif que tous les citoyens
francais, dont beaucoup sont aussi des touristésranger, ont en partage et que
I'hospitalité reste une valeur a cultiver.



1. Encourager le bénévolat

La nouvelle économie facilitée par le numériquepatgne pas le tourisme
qui, comme de nombreux secteurs, se caractérise'ipdividualisation des
comportements, la suppression des intermédiairela eecherche d'échanges
directs, pas toujours marchands.

A cet égard, le role d’accueil joué par les résislehun site touristique,
jugé plus authentique et désintéressé, est edsdritieportance des bénévoles a
'occasion d’'un événement donné (sportif, cultum@Bst plus a démontrer, tant
dans l'organisation que dans I'accueil propremérgtda médiation.

N

De la méme fagon, les hébergeurs individuels deistes a titre
marchand, qui louent leur appartement quelques isem@ar an, ont a coeur de
prodiguer leurs conseils et leurs bonnes adresses.

En revanche, la mise en place de réseaux pérenmebédévoles,
disponibles pour faire découvrir leur ville & deartstes a titre totalement gratuit,
est plus difficile et plus récente mais les rapgag croient a leur développement
et pensent que les pouvoirs publics devraientrieswager.

Il en va par exemple ainsi du réseau internatiaed Greeters (les
accueillants), né a New York en 1992, et présemisdame dizaine de villes
francaises. Le&reetersdonnent deux heures de leur temps pour animevisite
de leur quartier en mettant I'accent sur les matkesie locaux. Il ne s’agit pas
d’'une visite classique de musée ou de site togustipar ailleurs assumée par des
guides conférenciers rémunérés, mais bien d'urcaprr la vie des résidents qui
donne l'occasion d'un échange et souvent d’autheas rencontres avec un
groupe de quelques touristes étrangers Gregterssont constitués en association
et la mise au point des rendez-vous se fait pafr@atation de I'offre et de la
demande sur une plateforme numérique comme poute td@conomie
participative actuelle. Ce modéle donne satisfactoix uns et aux autres et
semble promis a un bel avenir.

A Paris, lesGreeterscomptent 380 bénévoles et ont organisé en 2084 pré
de 3 000 visites au profit de 7 000 visiteurs.clhenptent de jeunes retraités, des
enseignants, des étrangers résidant a Paris. ksaciation est subventionnée par
la Mairie de Paris a hauteur de 15 000 euros pafiamotamment de rémunérer
une personne qui gere la plateforme d'échangedijliyailes candidatures, forme
les nouveaux bénévoles et analyse les retours éfiexe des uns et des autres.
Les touristes ayant eu recours a ce service sa@ghtsllement des Américains
(40 %) et des Européens (Allemands, Hollandaisyés)|

Les rapporteurs ne comprennent pas pourqudbtestersne sont pas mis
en valeur sur le site de I'Office de tourisme deigalors que ce dernier expose
les services d’agences réceptives professionneti@shandes. A Lyon, ville
connue pour le dynamisme de son bénévolatGkesterssont au contraire treés



valorisés puisque présentés des I'écran d’accuesitd internet de I'Office du
tourisme.

L'attitude frileuse de [I'Office du tourisme de Paris'explique
vraisemblablement par I'hostilité des guides caariérers mais il s’agit d’'une
réaction infondée et a courte vue, car ces deuxitést ne sont pas concurrentes
mais bien complémentaires puisqu’elles ne s'adnegszes aux mémes publics ni
aux mémes besoins (culture historique d’'un cétigie sociologique de 'autre).

A la différence des pouvoirs publics, les entrgsisngagées dans
'accueil des touristes, et notamment les entrepride transports, encouragent
désormais systématiquement le volontariat de Isalariés afin d'aller au-devant
des besoins de leurs clients et de répondre aadd¢terses. C'est notamment le cas
d’Aéroports de Paris qui, aprés celui de Lyon, & mn place deslelpers
c'est-a-dire des professionnels travaillant darerbport arborant un badge
spécifiqgue qui les désigne comme un recours paspiblir toute information, ou
bien de la SNCF et ses gilets rouges, arborésgsasaariés qui sortent de leurs
bureaux pour donner un coup de main lors des pggidd trafic important.

Proposition n° 20 : encourager les associations ténévoles accueillant les touristes pa
une exposition privilégiée sur les sites internetes offices de tourisme.

=

2. Susciter la curiosité et I'hospitalité

Au-dela des bénévoles qui représentent la fraddoplus consciente et
allante de la population, c’est une prise de cemaa générale qu'il faut essayer
de susciter afin de substituer a l'indifférence,aaupire a I'hostilité, une attitude
d’hospitalité proactive qui consisterait a allerdmvant des touristes en difficulté
pour les aider ou les informer.

Les outils les plus évidents pour obtenir un impactune cible aussi large
sont les médias de masse et notamment la téléyigorinéma ou les réseaux
sociaux. Une campagne d'information bien conguegecawdes allusions
humoristiques aux travers francais véhiculés pa érangers (arrogance,
indiscipline dans les files d’attente, impatienai) type des campagnes du journal
Le Parisienou de la RATP sur les incivilités dans le métevag la bienvenue.

Mais rien ne serait plus efficace qu’un jeu téléyisentré sur les métiers
du tourisme ou les déboires des touristes étranderg on pourrait espérer des
effets comparables aux émissions sur la cuisine aji mis un terme aux
difficultés de recrutement dans ce métier.

La mise a I'honneur des comportements exemplaireses médias serait
aussi une bonne méthode : il faut signaler a cerdé¢p bonne pratique de
France 3 dont I'émission quotidienkidi en Franceattribue un sourire de France
a nos concitoyens qui se distinguent dans la priomalu patrimoine et I'accuell

des touristes.



Les critéres qui les distinguent correspondent fégt parfaitement aux
gualités que nous devons promouvoir et récompenser.

Les qualités des récipiendaires du sourire de Framecde I'émissionMidi en France

1. Savoir-faire : lls transmettent au grand public leur savoirdat/ou leur connaissance (de
leur territoire, de ses richesses et de son héstoir

2.Sens de l'accueil Leur engagement dans I'accueil du public estmaa et médiatisé par
les professionnels du tourisme, la presse locdtai aiationale, les touristes eux-mémes
(forums, sites de voyages, etc.).

3.Evénement: lIs sont & l'origine ou acteurs d’événements paiticipent & la valorisation
de la région, a la sauvegarde du patrimoine |dodé eses traditions.

4.International : lls facilitent aux touristes étrangers I'accasx anformations, en les
accompagnant et en mettant a leur disposition slisecuments en anglais ou autres langues
étrangeres. Leur région est une terre d’accueil !

D

5. Accessibilité: Leur activité est accessible au plus grand nemliis sont a mém
d’accueillir des personnes a mobilité réduite.

6. Associatif: lls participent & des actions associatives ablét vitrines des richesses
locales.

7.Hors-saison: Leurs initiatives ne se limitent pas aux pérmdsstivales ou de fortes
affluences saisonnieres.

8. Horaires : lIs sont disponibles au-dela des horaires dgugétation habituels.

9.Fréquentation: Leurs activités et initiatives en matiére d'agitucontribuent 3
I'affluence touristique dans le territoire.

10.Communication : Leur engagement rayonne au-dela de leur commiimkes réseau
sociaux, les sites internet et médias spécialisés.

Les rapporteurs ne peuvent que saluer ce typdidtines et souhaiter que
cette émission fasse école.

Proposition n° 21 : lancer une campagne nationale'idformation ou un jeu télévisé sur
le theme de I'accueil des touristes étrangers.

C. PREVENIR ET TRAITER LES EFFETS DE SATURATION

Modifier le regard de nos concitoyens sur le tonasimplique aussi de
prévenir et traiter ses éventuelles nuisances,otmmment les phénomeénes de
saturation qui peuvent toucher certains points ateerterritoire, au premier rang
desquels la capitale qui accueille annuellement/'alelre de 30 millions de
touristes par an, dont 40 % d’étrangers.

Tout I'enjeu des années a venir qui connaitrontfldesbien supérieurs de
touristes sera aussi de réussir a les accompagadesorienter.



1. Traiter I'hyper-fréquentation : la thrombose du Louvre, a l'image de
Paris ?

Les exemples typiques de [I'hyper-fréquentation istigue a Paris
reposent sur quelques sites qui focalisent ledcdifés, tellement criantes a
certains moments de I'année qu’elles dissuadenPgssiens de s'y rendre : la
tour Eiffel, le Louvre, Montmartre. Les rapporteort choisi d'approfondir le cas
du Louvre puisqu’il s’agit du site le plus fréquénpar les étrangers avec
9,3 millions de visiteurs en 2014 dont 70 % d'éyexs.

Avec des pics de fréquentation a 40 000 visitearsjgur, le Louvre est
actuellement en thrombose avec des files d'attieteeminables aux entrées de la
Pyramide, encore accentuées du fait des exigeneesodtrbles de sécurité
imposées par Vigipirate Attentats, un niveau sorira limite du supportable
sous la Pyramide, une densité humaine oppressami® ckrtaines salles et la
saturation des équipements collectifs (toilettestimires, cafétérias).

Ce constat est globalement partagé par I'admingstragénéral du Louvre
entendu par les rapporteurs et qui observe queatald.ouvre congu par Pei dans
les années 80 tablait sur 4,5 millions de visiteur2010 alors que nous sommes
actuellement a plus du double. Le musée ne digpasele chiffres sur I'évolution
du temps d’attente moyen a I'entrée mais constagel@ taux d’'insatisfaction des
visiteurs augmente sur ce point puisqu’il est pafsé7 % a 15 % entre 2007
et 2014. Plus globalement, I'étude récurrente duT dR-de-France sur les
monuments et musées parisiens confirme la dégoaddg la perception de la
gestion de I'attente par les visiteurs, avec urte n@diocre de 5 sur 10.

Les rapporteurs considérent que cette situatiost pas digne du musée le
plus visité d’Europe qui patit sur ce point de tanparaison avec ses principaux
homologues, notamment la National Gallery de Loside2Prado de Madrid ou le
Rijksmuseum d’Amsterdam dont la récente réhahlibitas permis de mettre en
place un dispositif d’accueil trés performant. Séimpulsion de son nouveau
président, le Louvre a entrepris un programme @eatrx en site occupé visant a
améliorer singulierement les conditions de I'accdes visiteurs.

La billetterie, qui se répartit aujourd’hui entreesd guichets et des
distributeurs dans le hall Napoléon, sera regroupéerez-de-chaussée de
I'ancienne librairie. Les espaces bagagerie etiaiest réunis dans une zone
unique, proposeront un systétme de casiers autamestiqles espaces
commerciaux seront concentrés de part et d'auttalitse du Grand Louvre.

L'information a destination du public sera propos#e sein de deux
comptoirs identifiables. Les contrdles d’accés enttées Pyramide, Richelieu et
Carrousel seront réaménagés pour améliorer lesduxisiteurs. L'actuel espace
d’'accueil des groupes sera rénové et agrandi eteofine aire de repos et de
pigue-nique.



Le montant total de I'opération est évalué a un peins de 60 millions
d’euros, en partie financé par du mécénat.

Ce programme immobilier est nécessaire mais il aleiaccompagner
d’'un effort plus global visant a détendre les caintes qui encadrent encore nos
monuments et musées nationaux et qui s’appareatelet véritables archaismes
alors que les plus fréquentés d’entre eux doivadiapter sans tarder aux flux de
visiteurs.

Il en va ainsi par exemple de la diffusion de léetierie électronique qui
n'est toujours pas déployée au Louvre pour desmaisncompréhensibles et
inexcusables (échec des tentatives précédentesuse ae la défaillance du
prestataire choisi sur la base d’'un cahier degelsarop exigeant).

De méme, dans le réseau du Centre des monumesawt (CMN)
dont les rapporteurs ont entendu le présidentilittbrie électronique commence
simplement a se déployer sur certains sites et gesrvolumes trés réduits au
regard du nombre de leurs visiteurs, ce qui posgidstion de son accessibilité ou
de sa simplicité.

Ces e-billets, destinés au grand public, sont eevsur le site internet du
CMN pour les sites suivants :

— le Panthéon (depuis mai 2013),

— la Conciergerie (depuis octobre 2013),

— la Sainte-Chapelle (depuis mai 2014),

— la basilique de Saint-Denis (depuis septembrd201

En 2014, seulement 11 563 billets ont été vendudesgite internet du
CMN pour un chiffre d'affaires de 131 799 euros. EB5, la villa Cavrois,
'abbaye du Mont-Saint-Michel, le chateau de Ceasongae et 'Arc de Triomphe
seront également équipés.

Les rapporteurs souhaitent que les e-billets somrstématiquement
proposés pour les monuments comptant plus de SD@iSileurs annuels (une
trentaine de sites en 2013) et que ce serviceass#ment accessible pour les
particuliers depuis les sites internet de chacentdé eux, comme cela se pratique
partout dans le monde développé.

Une autre facon de détendre la contrainte seraitgihenter les horaires
d’'ouverture de ces sites et de supprimer le joladbmadaire de fermeture des
monuments et musées les plus visités ; la fermedure.ouvre le mardi est
inexplicable aux visiteurs étrangers puisque lends musées européens sont
ouverts toute la semaine ; ils se précipitent alers le musée d’Orsay qui subit le
mardi des records d'affluence, rendant la visis fyénible.



En province, les sites, méme les plus connus, garfbis fermés entre
midi et quatorze heures ; les touristes se voiefiuiser I'acces, et ils n'ont pas le
droit de pique-niquer sur le site dans l'attentesaeéouverture.

Sur le plan humain enfin, I'accueil dans les monaim&t musées publics
garde encore des marges de progrés, notammene quar linguistique (voir
suprgd mais aussi sur la qualité des informations déésrpar les personnels de
surveillance sur I'emplacement des ceuvres par eeeapbien leur insuffisante
proactivité, signalée dans I'enquéte du CRT dé&ationnée.

C’est la raison pour laquelle des médiateurs, pam@le des jeunes en
emplois d’avenir ou en mission de service civiqa@jrraient étre postés en amont
des monuments a forte fréquentation étrangére égailement dans le parcours de
visite ; spécialisés sur I'accueil des visiteurauggers, ils pourraient les orienter et
les informer de maniére plus systématique qu’aletneint.

Au-dela de la meilleure fluidité sur les grandssitouristiques, rien
n'empéche, sur le plan de la sécurité, la capit@ecueillir plus de touristes, c’est
en tout cas l'avis du préfet de police qui I'a ewgr aux rapporteurs en ces
termes : «Je ne crois pas qu’'on puisse constater aujourdimiphénomeéne de
saturation. La concentration des touristes sur @i sites doit amener a la mise
en place de mesures particulieres (sécurisatiortipaiere des stations de métro
desservant les sites touristiques ; adaptationadgrésence policiere a I'affluence
constatée ; régulation des autocars déposant etergmt les touristes etc.),
adaptées au besoin. Cela ne pose aujourd’hui patiffieultés majeures»

On estime le nombre de cars de tourisme a 2 00(opgrdont les deux
tiers sont étrangers. En période de pointe, pres3de cars stationnent
simultanément a proximité des principaux sitesistigues, dont une partie de
facon illicite. lls contribuent a I'essor économéget commercial de la capitale
mais suscitent également de nombreuses critiquEess laux problémes de
circulation, de stationnement et de nuisances ssnet de pollution qu'ils
provoquent.

Cette activité fait donc I'objet d'une régulatiomrples pouvoirs public
avec des mesures préventives et répressives. lla ©é Paris ne compte
actuellement que 201 places de stationnement degecdurée, 218 de longue
durée, et 195 places dans des parkings concédiédagif de stationnement a été
triplé a compter du mois de mai 2015. De nouvedtorte devront donc étre
entrepris afin d’adapter le parc de stationneméautdcars aux volumes de
touristes internationaux attendus dans les proesannées.



Proposition n° 22 : adapter les monuments et muséesublics accueillant plus de
500 000 visiteurs par an aux attentes des touristes

— mettre systématiquement en place la billettdeetéonique ;
— étendre les horaires d’ouverture ;
— supprimer le jour hebdomadaire de fermeture ;

— mettre en place des médiateurs, par exempleedegg en mission de service civique|ou
en emploi d’avenir.

2. Accompagner et orienter les flux

En dehors du traitement ponctuel des flux qui réstes concentreés, il
faut chercher & mieux drainer le territoire dansbig a la fois d'offrir les
meilleures conditions de visite et de répartir phasmonieusement la manne
touristique.

a. L’adaptation des offices de tourisme

Pour apporter un véritable service a des visitadgs plus en plus
autonomes, les personnels des offices ne peuvesisplcontenter de les attendre
derriére un guichet surtout quand on veut étréfiérent de proximité. Le réseau,
composé de prés de 2800 structures, emploie envit@ 000 personnes
(8 000 équivalents temps plein) et anime plus d¥®points d'accueil. Les
offices sont linterlocuteur privilégié des toudstet, a I'ére du numérique, ou
l'information instantanée foisonne, leur valeurwa@e réside dans la clarté des
informations et la pertinence des conseils qudartent. Les points d'accueil ont
été aménagés pour étre plus conviviaux, mais lhast a la mobilité. Selon
I'affluence, certaines structures mettent en ptiezkiosques mobiles, installés la
ou arrivent les touristes, de facon a les orieater prendre I'exacte mesure des
flux.

Les offices jouent un rdéle d’animation aupres dieedl de prestataires, et
font connaitre I'importance de I'accueil auprés dabitants.

En outre, ayant pris acte de I'importance centdad'itinérance, Offices
de tourisme de France a développ@dint i-mobile un lieu physique aménagé
chez un prestataire grace auquel le visiteur pénéficier du wifi gratuit et d'un
équipement pour recharger son mobile.

b. L'aide apportée par les nouvelles technologies

Les nouvelles générations de téléphones et |'diparnies tablettes ont
rendu l'internet mobile et accessible a tout moment

Ainsi, cet accessoire devenu indispensable pouét# utilisé pour
circuler dans les transports parisiens. Si un tésemdage fait état d’'une relative
méfiance des Francais vis-a-vis du paiement san@et ils seraient sans doute
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facilement convaincus d'utiliser leur téléphone ppasser les tourniquets de la
RATP et du RER. Un tel projet est d'ailleurs adde. En attendant, il serait
souhaitable de faciliter les déplacements desdimgid’'affaires en leur offrant un
support fiable. Aujourd’hui, le titre de transpee présente sous la forme d'un
ticket magnétique, qui ne supporte la proximitées pieces de monnaie, ni des
clefs, ni d'un aimant, voire d'un téléphone por&atl en faut donc peu pour le
rendre inutilisable, ce qui contraint le détentéutrouver un guichet pour un
échange. Or l'incident peut se produire a tout ntdgnecompris pendant le temps
de trajet, empéchant alors le porteur du ticketsdir normalement quand la
présentation du titre commande I'ouverture du digtffp par exemple sur le
réseau du RER.

Ces applications permettent d’une part de localeseclients potentiels et,
d’'autre part, de leur adresser des messages eblémnction de leur localisation
et de leurs préférences.

Orange propose de mesurer, a partir des donnéesgla@bonnés, la
mobilité des touristes sur un territoire précigéahelle de la région par exemple.
L'offre, dénommée Flux Vision, permet de conveeir temps réel des millions
d'informations techniques issues du réseau mobilramhge et repose sur des
procédés exclusifs d’anonymisation irréversiblen. d¢cord de partenariat a été
signé avec la Fédération nationale des comitéomagk du tourisme dont les
adhérents bénéficieront de ces services.

En Bourgogne, le comité régional du tourisme lamge expérimentation
en partenariat avec Orange, consistant a dispaser données anonymes,
collectées grace au réseau de l'opérateur de tEdéphl s'agit d’essayer de
mieux connaitre les flux touristiques traversamtséjournant dans la région, en
guantifiant les volumes de touristes francais eangfers et en s'efforcant de
reconstituer leurs parcours afin d’'aller a leurcrerire et de s'adapter a leurs
besoins .

Dans l'autre sens, la géolocalisation permet de fdés propositions en
temps réel aux détenteurs sfeart phonesUn exemple intéressant est fourni par
I'application HAPI — pour histoires et anecdotesparimoine d'lle-de-France —,
que la SNCF présente comme «votre guide toursstiquersonnel ».
Téléchargeable gratuitement, elle propose diff@eiptions de navigation pour
découvrir la région :

— « autour de moi » : avec la géolocalisation, repées lieux proches de
vous et apprenez-en plus sur leur histoire ;

— « sur mon trajet » : renseignez vos gares derdépde destination pour
découvrir les anecdotes historiques qui jalonnetrewoyage ;

—«au fil de mes envies »: cette formule propas loisirs en
sélectionnant ses propres centres d'intérét (natpegrimoine industriel ou
religieux,...) ;



— «les coups de coeur de Franck Ferrand »: déepues anecdotes
préférées de I'historien et journaliste.

HAPI propose a ses utilisateurs a la fois des aneschistoriques mais
aussi des idées de sorties nature et culture eseiferance (art et architecture
contemporaine ; « ¢a s'est passé ici » ; chateauromuments ; foréts, parcs et
jardins ; musées et maisons d'artistes; patrimoindustriel ; patrimoine
religieux ; patrimoine rural). Une version anglaiskevrait voir le jour
prochainement.

L'outil digital doit éveiller la curiosité du vigur, le guider selon ses
godts, tout en contribuant a son autonomie, la w&gétant de rendre visibles ces
services aux étrangers. Letart-up nombreuses dans le secteur doivent étre
encouragées et la décision de la Ville de Parisseledoter d'un incubateur
spécialisé dans le tourisme mérite d’'étre soulignée

Proposition n° 23 : améliorer I'orientation des flu de touristes :

—encourager les professionnels de l'accueil a astipnner au plus prés des flux de
touristes ;

— utiliser les outils numériques pour mieux évalesrflux et diversifier 'offre touristique.

D. DIVERSIFIER ET ENRICHIR LES EXPERIENCES TOURISTIQUES

Les activités des touristes étrangers sont en aoigsevolution et seront
marquées par un processus de diversification etdididualisation que I'on
observe déja pour les nationalités qui viennentideljpngtemps en France : les
Japonais, par exemple, se déplacent de plus enepliisdividuels plutdt qu’en
groupe et le méme phénoméne commence a appaiiréep Chinois.

La typologie des activités recensée par notre atidtistique est assez
sommaire, mais elle permet de mettre en évidenogpdrtance relative du
tourisme culturel et du tourisme dieopping
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ACTIVITES DES TOURISTES ETRANGERS EN FRANCE

En%
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Source : DGE mémento du tourisme 2014.

En prenant appui sur cette typologie, les rappostse sont efforcés de
proposer quelques mesures favorisant 'accompagmtenoel’orientation de cette
diversification en imaginant son impact sur lestgples d’'accueil.

1. Répliquer les recettes du succes : I'exemple de Fontainebleau

En matiére de tourisme culturel, les rapporteurs été frappés par le
succes récent du chateau de Fontainebleau, quiernpeésune alternative
intéressante au chateau de Versailles, menacéhyael-fréquentation. lls ont
passé une journée sur place en compagnie du présidd’établissement public,
M. Jean-Francois Hébert, et de son équipe, guaimercient pour leur grande
disponibilité, et ont mieux compris l'origine de ceicces, qui résulte d'une
politigue exemplaire.

Fontainebleau a accueilli en 2014 un nombre reder817 000 visiteurs,
50 % de plus qu'en 2009 et 15 % de plus quen 20f&st désormais le
4°™chateau le plus visité de France, derriere Veéesail Chambord et
Chenonceau. La moitié de ces visiteurs sont dasgrs et parmi eux les Chinois
arrivent en premiere position (22 %), suivis des$es (16 %) et des Japonais
(11 %).

Fontainebleau est un chateau de premier rang aviedtitre de I'histoire
de France et de I'histoire des arts et son sucggsse sur des atouts objectifs
incontestables, mais la valorisation de ces acialte d’'une démarche volontaire
et dynamique.



Sur le plan de la notoriété, Fontainebleau n’estVarsailles ni les
Chateaux de la Loire et I'équipe a choisi de péiyikér la marque demeure des
rois » plutét que de mettre I'accent sur le seul Frant® et la Renaissance
francaise ou Napoléon et I'Adieu a la vieille gard&pproche par nationalité a
laguelle le chateau s’est livré révele cependarst ideages plus subtiles qui
méritent un traitement I[égérement différencié.

La plupart des visiteurs chinois connaissent d&jadt « Fontainebleau »,
grace a deux célébres poétes chinois, Xu ZhimdhatZqing, qui ont écrit des
textes sur la forét et le chateau. La traductidmiedle de Fontainebleau (érable
rouge et blanche rosée), due a Zhu Ziging, faiéregfce a la prononciation du
nom et se retrouve fréquemment dans des noms thunasts, de produits de
maquillage ou d’une agence immobiliere en ChindteCeotoriété inespérée est
un atout formidable puisque le passage du mot &iarigl'idéogramme chinois est
toujours une difficulté majeure de la communicatiens ce public.

Méme si c’est surtout la curiosité de la demeusalm et de la vie des
souverains, ainsi que la volonté de connaitretbivis de France, qui motivent les
touristes chinois a venir au chateau, le paysageposé de jardins variés et d'une
forét et décrit comme un paradis dans les textesgdands poétes chinois, est
donc également 'une des raisons majeures de igite.v

Les Russes, quant a eux, évoqueront le roman deauea Vicomte de
Bragelonne ainsi, bien sdr, que Napoléon.

Grace a une meilleure connaissance de leurs afdatehateau s’adapte a
ses publics et consent d'importants efforts sur aftre de médiation et sur tous
les segments (dépliants d’information et d’orientatdisponibles en dix langues,
cartels dans les salles, audio guides et visioguiliponibles en onze langues) et
son site internet est traduit en chinois. Dans @maaine, Fontainebleau est trés
au-dessus de la moyenne des grands musées, justeede Louvre et Versailles.

Aprés la visite, I'équipe analyse les enquétesalisfaction, surveille sa
réputation numérique en répondant aux critiquesobservations sur les
plateformes d'avis et prospecte de nouveaux maradm®@sdémarchant les
tours-opérateurs ou en participant a des saloésrariger.

La critique majeure qui ressort de ces enquétemien’étonnera pas les
Francais qui s’y sont rendus est la difficulté d&s au site par les transports en
commun qui pénalise proportionnellement plus leangfers puisque 26 % d’entre
eux choisissent le train contre seulement 14 %edsémble des visiteurs.

Il est en effet extrémement difficile pour un tabe étranger de se rendre a
Fontainebleau par les transports en commun. Ara de Lyon, il est impossible
de trouver seul le quai de départ du RER D et depcendre qu'il faut descendre
a la gare d’Avon puisque Fontainebleau n'a pasate.d.a fréquence des trains
est trés espacée (souvent une demi-heure) etjé¢ ést long (une heure) car le
train s’arréte a toutes les gares avant Melun. fdiedescendu a Avon, il faut



trouver le bus qui se rend au chateau dont la éndcp est elle aussi aléatoire. Ce
parcours du combattant, qui souffre de la compamaevec Versailles dont la

desserte est variée, rapide et bien indiquée, eshandicap majeur pour le

développement du site auquel il conviendra de réanédavette directe a heures
fixes, petit train spécial passant par le parcltiteau pour le relier directement a
la gare d’Avon).

C’est d’autant plus vrai que les pouvoirs publics@mpagnent le chateau
dans un schéma directeur qui prévoit 115 milliofeumbs de travaux en trois
tranches d’ici 2026.

La réussite passera aussi par une augmentatiaugwé revisite (plus de
30 % des visiteurs étrangers étaient degeatersen 2013), résultant d'une
politique évenementielle active (bicentenaire dd®eux en costumes, festival
annuel de I'histoire de I'art, expositions tempogg) et des travaux permettant la
réouverture au public de nouveaux espaces (théaipgrial, boudoir de
Marie-Antoinette).

Le chateau espére ainsi pouvoir accueillir enti@ 0 et un million de
visiteurs par an a I'horizon 2026, poursuivant sdlebprogression qui repose
notamment sur les touristes étrangers.

Proposition n° 24 : reproduire la formule qui fait le succés de Fontainebleau auprés des
visiteurs étrangers (études de clienteles, effortle médiation et de prospection, schéma
directeur d’'investissement, événementiel).

2. Multiplier les niches et diversifier les expéri  ences individuelles

Les touristes viennent dans I'idée de découvrir vfle, une région, un
site mais ils attendent aussi de voir leur cudogiquée par des propositions
inattendues.

a. Attirer en multipliant les événements et les offres

Il importe de créer I'envie de venir découvrir laakce et les grands
événements ne peuvent qu'y contribuer.

La France qui a inventé la féte de la musique etuia des musées doit
continuer a faire preuve d'imagination et multiplies occasions de découvrir tel
ou tel quartier, telle ou telle ville. Ainsi, le Mahon de Paris, comme celui du
Médoc, ou la féte des Lumiéres de Lyon ont vu leemommée grandir a
I'étranger. Il faut donc multiplier les occasione #enir en France, en créant
'événement par des manifestations sportives ouumlles, qu'il faut faire
connaitre avec professionnalisme.



Les grands sites touristiques doivent étre I'oarasie renouveler I'offre.
Et le succes de I'exposition Jeff Koons a Verssileouve le bien-fondé d'une
telle stratégie.

Sur ce terrain, le Centre des monuments nation@bAN) est passé a
I'offensive. Etablissement public administratif péasous la tutelle du ministre de
la culture et de la communication, il conservetaes, gere, anime, ouvre a la
visite prés de 100 monuments nationaux propriété=tiat, témoins de la richesse
du patrimoine francais de toutes les époques : yalsbachateaux, grottes
préhistoriques, sites archéologiques... L'abbaye Mant-Saint-Michel, les
chateaux d’Angers et d’Azay-le-Rideau, le chateale® remparts de la cité de
Carcassonne, I'Arc de Triomphe et la Sainte-Chapelhovée récemment, pour
n'en citer que quelques-uns, figurent parmi lesajoy qui lui sont confiés. Ce
trésor attire plus de 9 millions de visiteurs par, ai bien que le CMN fait
quasiment jeu égal avec le Louvre.

Depuis quelques années, il multiplie les initiativpour mieux faire
connaitre les monuments dont il a la charge. Aganistaté que le Mont-Saint-
Michel était parfois victime de son succes, il &argpris de convaincre les tours
opérateurs asiatiques de faire visiter le site diAle-Rideau, un peu a I'écart des
grands flux de circulation et dont la fréquentatiest en recul malgré son
inscription au patrimoine mondial de TUNESCO.

Beaucoup d’'énergie a été déployée pour nouer desnpaiats avec
d’'autres opérateurs. Ainsi, le Tour de France mand départ au pied du
Mont-Saint-Michel en 2016, avec la présence de iud. de protection des
oiseaux, afin de sensibiliser le public a la faispatrimoine architectural et au
patrimoine naturel. Le CMN s'associe a d’autresndsaopérateurs culturels
comme la Comédie francaise et le Théatre de I'O¢@nm organiser des lectures
dans ses monuments. Des concerts aussi sont pmws les animer, a
Pierrefonds notamment, et bientdét des ballets. ddpisation d’événements
artistiques, voire sportifs, dans des cadres iestx attirent des publics moins
traditionnels, et curieux de nouvelles expérien€aasst ce type d’événements qui
contribue a attirer davantage de touristes. Puad, le CMN propose un site
particulierement riche et séduisant qui attesteddrtance qu'il attache a sa
vocation proprement culturelle.

b. Faciliter la vie des touristes par des offres comégs facilement
accessibles et utilisables

Comme le suggere I'Institut Montaigne dans son oapRester le leader
mondial du tourisme, un enjeu vital pour la Frandeimporte de proposer des
produits touristiques combinés pour simplifier la ges touristes et accroitre leurs
dépenses. Cela passe par exemple par une offrerg@nlgui allie transports et
autres services (transport + billets d’expositian @xemple) et qui soit disponible
facilement, sans facturation supplémentaire. Aidsi, Paris City Pass qui
comprend les trajets illimités dans les transperiscommun (zones 1 a 3) et



I'entrée dans les principaux musées pour un pnR@es entre 99 euros pour deux
jours et 145 euros pour cing jours, s'achéte stermet mais doit étre retiré a
I'Office du tourisme, a moins de payer 12 eurosptpentaires pour se le faire
livrer. Assez étrangement, le billet Paris Visimmnercialisé par la RATP et
compris dans le Paris City Pass, lui, n'est pap@sé pour une durée de quatre
jours. Un support plus contemporain, du type Navigourrait étre étudié, au
moins pour la clientéle d’affaires dans un prentéenps. Etonnantes aussi, bien
gu’anecdotiques, les différences d’age en dessaoggetli les enfants ne paient pas,
dans les établissements qui n'accordent pas laitgraux moins de 18 ans.

Palais de la porte dorée gratuit pour les moing des

Abbaye royale de Chaa gratuit pour les moins de 5 ¢

La cinémathéqueancais gratuit pour les moins de 6 ¢

Musée des égouts de P gratuit pour les moins de 6 ¢

Cité des sciences et de l'industrie

gratuit poammins de 7 ans

Musée de I'Institut du monde arabe

gratuit poumbesns de 12 ans

Musée de I'Assistance publique

gratuit pour lesmaale 13 ans

Crypte archéologique du Parvis de Notre-Dame

grptuir les moins de 14 ans

La réservation des chambres doit aussi étre I'dmcade faire des
propositions aux clients, qu’elle soit faite emkgou non.

c. Développer I'offre deshopping

Les commerces doivent s’adapter aux nouveaux cdempents des
touristes pour qui leshoppingest devenu une activité a part entiere. Ceux en
provenance des pays émergents sont friands dé&stile luxe francais et il faut se
féliciter qu’ils viennent les acheter sur placeeegagent a cette occasion des
dépenses supplémentaires. Mais, comme ils séjauassez peu de temps, les
magasins doivent étre ouverts quand ils le souftaite risque, sinon, de pousser
cette clientele potentielle a aller faire ses emtgdeailleurs, en particulier a
Londres.

* Adapter les horaires d'ouverture des magasins aux dsoins des
touristes

Dans cette optique, le vote prochain de la loi pawroissance, I'activité
et I'égalité économique apportera un ballon d’oxygmeéen donnant des marges de
décision aux acteurs locaux tout en renforcantiiets des salariés travaillant le
dimanche.

A l'issue de son examen en premiére lecture paskiblée nationale, le
projet de loi procede a une simplification du régides autorisations d'ouverture
dominicale.

Les commercgants pourront, avec autorisation du enaiovrir jusqu’a
douze dimanches par an, au lieu de cing actuellerdiesgu’a cing, c’est le maire
qui décidera seul. Au-dela, le conseil municipal)'organe délibérant de I'EPCI,
sera consulté. Ces dimanches donnent lieu au doehtede la rémunération et a



repos compensateur, mais la réglementation ne pasitpour les commerces
relevant de régimes particuliers tels que I'ameullat, le bricolage, qui
bénéficient déja d'une dérogation permanente a égler de la fermeture
dominicale, ou l'alimentaire.

Les périmetres d'usage de consommation exceptioso@ abrogés et
sont instaurées les zones touristiques interndésr(@Tl), dont le périmétre sera
défini par les ministres chargés du travail, durissne et du commerce, aprés
consultation du maire de la commuret ou le début du travail de nuit sera
repoussé de vingt et une heures a minuit.

Quant aux communes d'intérét touristique ou theesyalaux zones
touristiqgues d’affluence exceptionnelle ou d'aniimat culturelle permanente,
délimitées par le préfet sur proposition du magtepu I'ouverture dominicale est
d'ores et déja possible sans avantage particutiar [es salariés, le systéeme est
réformé et aligné sur les ZTIl. Elles deviennent kegones touristiques
caractérisées par une affluence particulieremepoitante de touristes ». C'est au
maire de prendre l'initiative de demander le clawset et au préfet de région d’en
délimiter le périmétre.

Dans ces zones, 'ouverture le dimanche sera sabonég a la conclusion
d’'un accord collectif accordant des compensatianssalariés, qui devront étre
volontaires. Ledit accord sera valide si et seut@nsl est signé par une ou
plusieurs organisations professionnelles représeesaayant obtenu au moins
30 % des suffrages aux dernieres élections professiles et en I'absence
d'opposition d'une ou de plusieurs organisationsndgsales de salariés
représentatives ayant recueilli la majorité dedragés exprimés a ces mémes
élections, quel que soit le nombre de votants. Despetites entreprises, I'accord
pourra étre négocié par un représentant du persetnen I'absence d'un tel
représentant (entreprises de moins de onze s3Jdeéshef d’entreprise pourra
prendre l'initiative d'un référendum portant a &sf sur I'ouverture dominicale et
les compensations proposées.

Concernant les droits des salariés, le principevalontariat doit étre
assuré par I'établissement d’'un écrit explicite.prejet de loi affirme le droit de
refus du salarié et rend illégale toute sanctiomesure discriminatoire. En outre,
un accord collectif doit garantir des contreparpesrr les salariés. Ces garanties
seront adaptées aux possibilités des entreprisms. IBs salariés des grandes
enseignes, l'ouverture le dimanche n’'aurait pas ges inconvénients. La
directrice des galeries Lafayette, Mme Vigneroest'dite préte a proposer des
contrats a plein temps sur trois jours, du vendaediimanche.

Ailleurs que dans les grandes zones touristiquésrnationales, les
commerces devront ajuster leurs horaires douverten fonction du
comportement des touristes, par exemple retardderfaeture méridienne ou
vespérale en cas de marché attirant des touriBss beaucoup de pays, la
fermeture a I'heure du déjeuner n’existe pas.



— 100 —

» Tenir compte des habitudes de paiement des touristeétrangers
pour optimiser les dépenses sur place

Compte tenu des habitudes de paiement des touctsitesis et du prix de
certains articles de luxe, les montres et les kjjootamment, il ne serait pas bon
d’abaisser, comme le prévoit le ministére des fieara compter dulseptembre
2015, le plafond des réglements en especes de(l% QM 000 euros pour les
non-résidents, a moins de prendre le risque decesiventes se faire a I'étranger.
L'impératif de sécurité peut étre préservé en neamiant une obligation de
déclaration aux autorités et la vérification degiges d'identité.

Enfin, I'avantage concurrentiel représenté par danatérialisation de la
procédure de détaxe doit étre maximisé afin dersmpp tout frein bureaucratique
aux achats des touristes étrangers.

Un touriste, résident d'un pays n'appartenant pd&Jdion européenne
peut bénéficier d’'une exonération de TVA sur sdgtc(hors bien culturels) en
France, a condition d'étre agé de plus de quinze etnd’effectuer le méme jour,
et dans le méme magasin (ou centre commercial),adeats a usage privé et
destinés a I'exportation, d’'un montant supérieivé euros TTC.

La direction générale des douanes et des droiteegtd (DGDDI) a mis
en place une procédure dématérialisée de I'obtenlioson visa sur le bordereau
de vente, dénommée Pablo (programme d’'apuremenbatdsreaux par lecture
optique), a l'aide de bornes dotées d’'un procédiectere optique du code barre
du bordereau et que I'on trouve aux principaux fgoéte sortie du territoire (ports
et aéroports). Cette innovation, spécifique a lanEe, est un réel avantage
concurrentiel puisqu’elle permet au touriste, d'weet, de ne plus faire la queue
au bureau des douanes pour obtenir ce visa (lestebhatente moyen était de
40 minutes au guichet, il est passé a deux miriutasborne Pablo), d’autre part,
de ne plus avoir a renvoyer au commercant le deneiuillet du bordereau afin
de bénéficier du remboursement de TVA.

De fait, la douane traite 4,2 millions de borderepar an dont 80 % par
I'application électronique Pablo et le chiffre dafes détaxé en France est passé
de 3,7 milliards d’euros en 2007 a 7,5 milliardswtbs en 2014 pour un panier
moyen qui s’éléve a 1 200 euros, avec un montafivtleremboursée de I'ordre
d'un milliard d’euros en 2014. La France est adtmeént le premier pays
européen en matiere d’achats détaxés et Parigusetsds loin devant Londres,
Milan ou Barcelone.

Plusieurs modalités de remboursement sont possilide®outique peut
s’en charger elle-méme et le remboursement vieadrdéduction de la facture
(détaxe directe), mais elle fait souvent appel aopgrateur de détaxe qui se
charge des formalités et procéde au remboursenmntes espéces, soit par
chéque, soit par carte de crédit. Il peut étreisoiiédiat (on parle alors de détaxe
anticipée), soit différé. Dans le premier cas,Heteur a la possibilité de dépenser
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sur place l'intégralité des sommes ainsi récupéréesjui est plus profitable a
notre économie.

Les rapporteurs se félicitent de ces bonnes pedoces et estiment gu'il
est encore possible de maximiser l'avantage coentiel généré par la
dématérialisation de la détaxe en encourageantcdesmercants a proposer
eux-mémes le remboursement, de facon a simpldiprécédure et éviter les files
d'attente chez les opérateurs spécialisés.

De méme, un abaissement du seuil des achats dorgrait a
'exonération de TVA, actuellement d’'un montant H&5 euros par jour et par
achat alors qu’il n’est que de 20 euros en Allereagnun montant qui pourrait
étre de 'ordre de 100 euros afin de ne pas gétr@gde flux de bordereaux pour
un volume de chiffre d’affaires marginal, pouriéite intéressant.

Proposition n° 25 : simplifier les modalités de casommation des touristes :

— proposer des produits combinés simplifiant lesatéhes des touristes sur le modele de la
carte City Pass ;

—ne pas abaisser a 10 000 euros le plafond ddsnmégts en espéces autorisés aux
non-résidents mais maintenir les procédures déacadion ;

— maximiser I'avantage concurrentiel généré paddenatérialisation de la détaxe afin |de
favoriser des achats supplémentaires, en encouragdea commercants a proposer
eux-mémes le remboursement de facon a éviter les @'attente chez les opérateurs
spécialisés, et en abaissant le seuil des achatadbdroit a I'exonération de TVA.
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EXAMEN PAR LE COMITE

Lors de sa séance du 2 juillet 2015, le Comité éxame présent rapport.

M. le président Claude Bartolone.Mes chers collegues, nous allons
aujourd’hui examiner le rapport d’évaluation deptditique d’accueil touristique.
Je vous rappelle que nous avons décidé de réabser évaluation a la demande
conjointe du groupe Radical, républicain, démocreteprogressiste et de la
Commission des affaires étrangeres. Nos deux rempsr sont Mme Jeanine
Dubié pour la majorité et M. Philippe Le Ray pdopposition.

Le groupe de travail était composé de Mmes MariélidoBattistel,
Marie-Héléne Fabre et Pascale Got, et de M. JezmeFDufau.

Mme Jeanine Dubié, rapporteure.Au cours de nos travaux, nous avons
réalisé trente-six auditions et effectué trois déeiments : aux Galeries Lafayette,
au chateau de Fontainebleau ainsi qu’'a I'aéroparisfharles-de-Gaulle. Cela
nous a permis d'établir un état des lieux et demfder des propositions
susceptibles d’améliorer la situation.

Le premier constat établi est que le tourisme imatgonal est en plein
essor, mais que la France n’en profite pas assegefeur n'est pas touché par la
crise puisque, en I'espace de vingt ans, le nomdér®uristes internationaux dans
le monde est passé de 527 millions a 1,138 milli@et essor est principalement
lié au dynamisme de la demande des pays dits « BRIE Brésil, Russie, Inde,
Chine et Afrique du Sud —, qui représentent aujbuid20 % du PIB mondial
contre 10 % dans les années 2000. Leur développefeenomique a favorisé
'émergence d'une classe moyenne aisée qui aspire laisirs et a la
consommation.

Certes, la France reste la premiéere destinationstmue au monde avec
83,7 millions de touristes étrangers, mais ce &hidf stagné en 2014 alors que le
nombre de déplacements touristiques internatiomaamMgmenté de 4,7 % dans le
monde. En outre, bien que notre pays demeure erdédt pays de destination, il
ne se situe qu’en troisieme position pour les tesedlu tourisme international,
distancé par les Etats-Unis et 'Espagne. La Frasste par ailleurs, largement
concurrencée par de nouvelles destinations toguiss telles que I'’Amérique du
Nord, I’Asie du Sud-Est, I'Europe orientale et ssyitionale.

Devant cette situation, il nous faut réagir catdarisme est un secteur
économique capital, représentant 157 milliards rdgwe recettes, dont un tiers
provient des touristes étrangers, 11 milliards aiseud’excédent pour la balance
des paiements, 7 % du PIB, 1 million d’emplois diseet 2 millions d’emplois
indirects non délocalisables. Les pouvoirs publam® su se mobiliser en
organisant en 2013 les Assises du tourisme, quhot&mment donné naissance
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au Conseil de promotion du tourisme (CPT), créténaidtive du ministére des
affaires étrangeres. Pour la premiére fois, ert,dé&uai d’'Orsay s’est vu confier
le pilotage de la politique en faveur du tourisiaégision unanimement saluée par
'ensemble de nos interlocuteurs comme un signere®nnaissance de la
profession. Notre objectif est désormais de pat&®0 millions le nombre annuel
de visiteurs étrangers.

M. Philippe Le Ray, rapporteur. Parler de tourisme, c’est d’abord mieux
mesurer la qualité de l'accueil, et nous disposanset effet d’enquétes
guantitatives et qualitatives. Sur le plan quatitjtta premiére étape consiste a
savoir ou vont les touristes. Pour ce faire, ontp@adresser aux touristes
eux-mémes : c'est ce que font I'enquéte mensuetlesuivi de la demande
touristique (SDT), destinée a cerner les déplacesmdss Francais afin d'adapter
les moyens logistiques, ainsi que I'enquéte trinelld menée auprés des visiteurs
étrangers (EVE), qui porte sur 80 000 personnesapari.’enquéte EVE donne
une idée du succeés des nouveaux modes d’hébergemaist n'est pas assez
approfondie pour servir de base a une analysernéigioSon co(t de revient élevé
a incité la direction générale des entreprises (DdkEministére de I'économie, de
l'industrie et du numérique a envisager de se pescles données pertinentes
aupres des opérateurs de téléphonie mobile.

On peut aussi, a l'instar de I'Institut nationalldestatistique et des études
économiques (INSEE), s'adresser aux prestatairessetgices touristiques,
d’hébergement en particulier. C'est l'objet des w#tgs mensuelles de
fréquentation hoteliere et de fréquentation deealtébergements collectifs, ainsi
gue de I'enquéte de fréquentation de I'hbtellereotkin air, menée chaque année
de mai a septembre. Ces trois enquétes ont pount gommun d’avoir un
excellent taux de sondage, compris entre 68 % phbatellerie et 75 % pour
I'hétellerie de plein air, donnant ainsi une idéeést précise du parc et des
nationalités qui y séjournent.

Si I'hébergement classique est trés bien cernéy’est pas le cas des
nouveaux modes d’hébergement, beaucoup plus i@ mesurer car encore
tres diffus. Méme si les chiffres officiels de lardiere enquéte EVE n’ont pas
encore été publiés, il ressort des enquétes dSER que I'année 2014 a été
décevante : le nombre de nuitées a baissé de 1g4n$% les hébergements
collectifs, le recul étant toutefois moins marquémples touristes étrangers. Cette
situation ne peut que nous inciter a réagir.

Parmi les enquétes qualitatives, la plus réceritie dmaromeétre Travelsat,
mis au point par la société TCl Research, spéémlans le conseil marketing
aux institutionnels. Deux campagnes, portant chacur 2 000 questionnaires,
ont été réalisées en 2011 et 2013 ; elles permettefiectuer des comparaisons
entre divers pays. Le comité régional du tourisragsFle-de-France (CRT IDF)
meéne depuis 2005 sa propre étude aupres de 5C@8thpes. Enfin, une étude
de la DGE exploitant les résultats de 'EVE suistians se révele trés instructive.
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Si les données quantitatives sont convergentesbserve des divergences
sur le plan qualitatif entre les études conduitesTiCI et le CRT IDF. Cependant,
les deux organismes s’accordent sur la médioctitéadport qualité-prix global ;

il semble que les clients qui dépensent le plusrgdies moins mécontents, mais
cela ne saurait étre un motif de satisfaction. lfficdIté a fidéliser la clientéle
malgré la diversité de I'offre demeure : les togsoccidentaux (soit 80 % des
touristes étrangers) se détournent, attirés parddstinations concurrentes en
Europe et en Asie, tandis que les Asiatiques, &nfarte progression, sont moins
satisfaits, en raison notamment de la sécurité etla propreté, jugées
insuffisantes.

Dans le domaine de la restauration, ou la Framqmeugant une réputation
a défendre, la déception des étrangers est auz-ends, que ce soit en termes de
gualité des produits proposés, de prix ou de senlin faible niveau en langues
étrangéres, en anglais en particulier, est égalenderdéplorer, chez les
professionnels comme dans la population. Enfinfenplys a connu un certain
nombre de gréves a répétition dans les transpokliécp, largement évoquées par
les personnes interrogées, et les visiteurs dadiate se plaignent également des
taxis.

Mme Jeanine Dubié, rapporteure. Nous avons ensuite réfléchi a la
maniére de mieux cibler la promotion de la desimaErance. En premier lieu,
nous nous sommes intéressés a l'agence Atout Frauceassume une triple
mission de promotion du tourisme en France aupesspiiblics étrangers, de
réalisation d'opérations d'ingénierie touristiquet de mise en ceuvre d'une
politique de compétitivité et de qualité des enisms du secteur. C'est un
groupement d'intérét économique qui compte plusl @0 adhérents, emploie
370 salariés, dispose d'un budget de 70 millioreuis et assume 90 % de la
promotion touristique institutionnelle a [I'étrangeAtout France traverse
néanmoins une crise financiére, ses ressourcesabaiségulierement, et cette
situation nous impose de réfléchir au modéle écamaede I'entité.

Une de nos propositions consiste a lui affecter necette au rendement
dynamique liée a son activité, par exemple un dsoit les visas de tourisme,
comme le font les Etats-Unis ave&lctronic System for Travel Authorization
(ESTA), facturé 14 dollars et qui finance la moitdé budget de Brand USA,
'agence de promotion du tourisme dans ce pays.

Une autre action de promotion consisterait a efiliau maximum le
potentiel des contrats de destination, créés otdtpkirelookés » en 2015. Le
ministre des affaires étrangéres en a signé neufemaix il y a moins d'une
semaine, et nous pourrons ainsi mieux promouvoifrdance a travers une
vingtaine de marques. Nous déplorons toutefois talestie de I'engagement
financier de I'Etat dans cette démarche, qui sédig 75 000 euros par contrat sur
trois ou cing ans, ce qui ne permet de financer dgel'ingénierie. Cela a
cependant le mérite de rassembler tous les acteunsn méme territoire, autour
d’'un contrat et d’'une marque, et d’éviter les aticedondantes.
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M. Philippe Le Ray, rapporteur. Nous avons également émis des
propositions visant a atténuer les pertes de regans les transports publics.
Aéroports de Paris (ADP), la SNCF et la RATP orjad®nvenu d’adopter une
signalétique commune, dont pourraient s'inspires tpérateurs de transport
régionaux. Le numérique est également un outilipud¢c dans la mesure ou les
informations affichées sur les écrans et les boineractives peuvent étre
actualisées en temps réel. La RATP, par exempligue a la sortie des stations
de métro le temps d’attente des bus passant anpitéxi

Par ailleurs, des applications mobiles gratuitest sdisponibles en
plusieurs langues : il importe donc d’en faire famotion auprés des étrangers.
Le personnel est formé et mobilairport helpersa Roissy, « gilets rouges » a la
SNCEF et « gilets verts » a la RATP, pour faire fao® pointes d'affluence. Les
agents parlant des langues étrangéeres sont affattésnséquence et la RATP va
les équiper de tablettes pour qu'ils puissent adlardevant des touristes et
répondre a leurs questions. La SNCF a transforeypdits d’accueil en guichets
d’'« information », un terme plus simple a comprengour les étrangers. Les
agents arborent un badge indiquant les languedsqoérlent. L'ouverture de
commerces dans les gares — 400 en abritent dégafrentaine d'autres sont a
I'étude — simplifie la vie des usagers et contribua sécurité. A la gare du Nord,
un commissariat a été ouvert et la SNCF consacrdranillions d'euros a
'aménagement du batiment.

A Roissy, d'importants efforts ont été faits, ndis/ons constaté sur
place. Cependant, la flexibilité des effectifs delige pourrait encore étre
améliorée, particulierement entre six et neuf heuhe matin, comme la liaison
avec Paris grace a la mise en service de CDG Exme023 et a la voie de
circulation réservée aux taxis.

Partout, I'intermodalité doit étre favorisée, deda a attirer les touristes
ailleurs qu’en Tle-de-France et & mieux répartimanne touristique. Les plus gros
aéroports régionaux devront accueillir des ligmeernationales et les métropoles
régionales étre mieux reliées entre elles.

Mme Jeanine Dubié, rapporteure. Aux dires de nos interlocuteurs,
assurer la sécurité des touristes et le faire saoaistitue un impératif majeur. Les
télévisions du monde entier ont diffusé les imadi@snatiques de I'attaque d'un
car de touristes chinois en 2013. Le plan de ssstimh des touristes arrété par le
préfet de police de Paris au printemps 2013 coitte?&mesures axées sur
I'occupation du terrain, la prévention, la commaticn en association avec les
professionnels du tourisme et les transporteurdigaide partenariat avec les
ambassades et I'amélioration de I'accueil des miet étrangeres. Sept zones
touristiques ont été identifiées : Montmartre, @samps-Elysées, le Champ de
Mars, le Trocadéro, le Louvre, le Palais-Royal, ridddame. Trois autres zones
ont été ajoutées en 2014 : le bas du quartier ledtle boulevard Saint Germain,
le Chatelet, 'Opéra.
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La prévention et la communication ont été dévelepmvec la diffusion a
500 000 exemplaires de plaquettes « Paris en wgdarité », rédigées en huit
langues. Afin de faciliter le dép6t de plainte desristes étrangers, trois points
d’accés mobiles ont été mis en place au Trocad#n,Champs-Elysées et au
Carrousel du Louvre.

Nous avons constaté une réelle volonté de la garpduvoirs publics de
prendre en charge ces problemes, et le préfet lifge pEst trés motivé, mais la
situation n'est pas stabilisée et I'effort doitedroursuivi. Les données relatives
aux effets du plan de sécurisation sont peu fiatdeparcellaires, parfois méme
incomplétes du fait de I'imprécision des donnéatigtques ou de la diversité des
indicateurs utilisés. Il est en effet nécessaire pmuvoir communiquer
régulierement au sujet de I'impact du plan surdels a la tire ou les vols avec
violences en se fondant sur des indicateurs didaedsi.

M. Philippe Le Ray, rapporteur. L’hotellerie est un secteur fragilisé, qui
doit se développer et diversifier son offre d’hgeenent. Le nouveau classement,
créant notamment la cinquieme étoile, est entréigureur en décembre 2009 ; il
traduit la nécessité d'adapter le parc aux exigerie la clientéle. Le chiffre
d'affaires a progressé de prés de 3% en 2013 ptamdre 197,9 millions
d’euros, mais le nombre de lits stagne, alors ca'iugmenté de 100 000 en
Espagne. La place des indépendants recule au gesfithaines, qui sont passées
de 41,2 % du parc en 2010 a 42,1 % en 2014.

Preuve de la préoccupation des pouvoirs publiosjdnnance du 26 mars
2015 allonge les délais de réalisation des diagisos#t études techniques
obligatoires. Cette action de simplification do# goursuivre dans le sens
préconisé par le Conseil de promotion du tourissimgulierement pour ce qui est
de l'accessibilité. L'hétellerie devrait étre conmée aussi par les mesures que
suggere le CPT pour drainer I'épargne vers |'écardouristique.

Par ailleurs, le référencement auprés des centlaleéservation en ligne,
pour indispensable qu'il soit, ne doit pas aboatiune captation de la valeur
ajoutée ni a priver les hoteliers de toute poliiq@ommerciale. Le rééquilibrage
amorcé par les recours introduits auprés de I'Aidtate la concurrence, qui ont
poussé la société Booking & étendre les engagenpeette a pris a I'ensemble de
'Europe, doit étre poursuivi, notamment en favanis la concurrence entre
plateformes de réservation en ligne. A cet égaadddcision de groupe Accor
d’'ouvrir sa plateforme aux indépendants va dankole sens. Introduit dans le
projet de loi pour la croissance, I'activité etgadité des chances, le contrat de
mandat pourra également contribuer a rendre aurlie des marges de
manageuvre commerciales.

Les résidences de tourisme affichent une bonne gdobale, mais si les
implantations urbaines ont le vent en poupe, cejléont fait les beaux jours des
stations touristiques végetent. Souvent construi@ss les années 1970, mal
isolées, ne répondant plus au golt des vacaneitgs, développent le syndrome
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des «lits froids » alors méme que I'équipementeligit est Ilui-méme
inadéquat — c’'est I'exemple que donne la GrandgeMbges avantages fiscaux ont
trop favorisé la construction au détriment de laokétion. Nous proposons la
création d’'un fonds d'investissement qui seraindture a favoriser la rénovation
du parc immobilier des résidences de tourisme.

Les nouveaux modes d’hébergement consistant a &bgar I'habitant en
présence ou non de ce dernier, popularisés parctes d’'Airbnb, constituent une
offre d'appoint nécessaire dans les zones ou &offfassique ne suffit pas,
notamment en cas d'événement sportif ; le nombmueind’annonces est de
100 000 environ, principalement a Paris. Cependnhe doivent pas fausser la
concurrence des hébergements classiques, assugetiiles réglementations
rigoureuses ; s'agissant de la taxe de séjouo;j kel finances pour 2015 a créé un
bareme spécifique pour les meublés de tourismeeparine application duquel les
autorités doivent veiller.

L’hébergement de plein air a été le seul a ne paffrs au cours de
lannée 2014, et séduit de plus en plus de Frangais4 %), mais moins
d’Européens, parmi lesquels les plus nombreux ksnNéerlandais. La France,
forte de ses 8 200 établissements et de ses 91énd@idcements, doit consolider
sa position et convertir de nouvelles nationalisésopéennes a ce mode de
vacances convivial.

Autre activité digne d'intérét: la pratique du qang-car. La France
compte 405 400 de ces véhicules, dont la moitiépdegriétaires sont retraités ;
ces touristes itinérants fréquentent principalemientittoral et les territoires
ruraux. Cependant, notre pays n'offre que 5 408saide services et de
stationnement, ce qui est trés insuffisant. Nougcgmisons donc une
réglementation des aires d’'étape pour répondrebaswins par le biais d'une
adaptation des documents d’urbanisme.

Les investisseurs privés s'intéressent au domaiee liEbergements
destinés aux jeunes, ou régnait jusqu’alors sanmgela Fédération unie des
auberges de jeunesse (FUAJ). Celle-ci est aujouirddoncurrencée par des
opérateurs européens, comme on peut le const®arig sur les rives du canal
Saint Martin. Il faut intensifier 'hébergement taiique en faveur des jeunes
pour ne pas en faire les oubliés des politiquesidiigues, car cette forme
d’hébergement constitue une belle fagon de ledigatépour les années a venir.

Mme Jeanine Dubié, rapporteure.Certes, il est important d’améliorer le
parc d’hébergement quelle que soit sa nature, o@#s doit s'accompagner de
progrés dans la professionnalisation des sectéarswité du tourisme.

La profession compte plusieurs secteurs d’activigh distincts, qui sont
complémentaires et emploient plus de 1,2 millionpgesonnes, dont beaucoup
d'indépendants ou de salariés de trés petites @ises —ce qui est une
caractéristique du secteur. Nous avons constatél des auditions, des lacunes
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ou des insuffisances dans le champ des compétertcassversales » telles que
les langues étrangéres, notamment I'anglais, leénigoe et le « savoir-étre »,

c’est-a-dire la fagon de se comporter devant uanger. Enfin, une connaissance
trop souvent limitée de I'environnement géograpligommédiat, dénotant un

mangue de curiosité, peut se traduire par une auiE#pa apporter une information
simple au client.

Lancé en 2015, le programnhigh Hospitality Academyqui est promu
par CCI France, téte de réseau des chambres dearomat d’industrie, constitue
un exemple de bonne pratique. Son objet comme seklités semblent bien
adaptés aux besoins du secteur, de sorte gu'ilcatiem a étre déployé sur
I'ensemble du territoire. Son but est d’amélioeequalité de I'accueil ainsi que de
promouvoir la culture du service. Ce programme sepasur une offre de
formations présentées sous la forme dkiinde 35 fiches et guides pratiques,
librement téléchargeables, autour des six themesrgs qui recoupent notre
constat : « savoir accueillir en toute situatiorkegonnaitre mes clientéles »,
« renforcer la compétitivité de mon offre », « ®usnon accueil en ligne »,
« connaitre ma destination touristique », « cultliagcueil et management ».

Il faut adapter la formation continue des professals du tourisme par le
biais de modules souples et peu colteux tetsl&arning les fiches pratiques et
les massive open online coursdMOOC). Dans le domaine des langues,
singulierement celui de I'anglais pour lequel Ienistére de I'éducation nationale
pourrait étre mobilisé, il nous a semblé qu’un aiveninimum devrait étre requis
pour l'acces a certaines professions telles quelfftha de taxi ou agent des
musées nationaux.

M. Philippe Le Ray, rapporteur. Faire évoluer le regard de la population
francaise constitue une de nos priorités. Nous &tafs voir encouragées toutes
les formes de bénévolat, a l'instar dgeeters ou hotes, aujourd’hui implantés a
Lyon et Paris, en leur offrant une publicité pegiée sur les sites internet des
offices de tourisme. Pour ce faire, on peut s'appwsur le bon exemple des
entreprises recourant aukelpers qui accompagnent les touristes dans les
aéroports et les gares.

De facon plus générale, afin de favoriser une mgtéseonscience, de faire
évoluer les mentalités et de faire comprendre acoositoyens a quel point le
tourisme est une chance pour notre pays, nous gsapale mener une campagne
nationale d’'information ou de recourir a des jegigvisés en prenant pour modele
la formule de I'émissioMidi en France diffusée par France 3.

Mme Jeanine Dubié, rapporteure.Pour améliorer la qualité de notre
accueil, nous devons prévenir et traiter les phé&mas de saturation de sites
touristiques parisiens majeurs, surfréquentés tainermoments de l'année au
point de dissuader les touristes de s’y rendre.
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Le Grand Louvre, qui connait des pics de fréquamtagiouvant atteindre
40 000 visiteurs par jour, est actuellement enntitimase avec des files d’attente
interminables aux entrées, un niveau sonore amaelidu supportable sous la
Pyramide, une densité humaine oppressante dansinesrt salles, et une
guasi-saturation des équipements collectifs (teiet vestiaires et cafétérias).
Congu par I'architecte Pei dans les années 1988ite¢ablait sur 4,5 millions de
visiteurs en 2010, alors que I'on en compte aujbuicblus du double, dont 70 %
d'étrangers. Le musée ne dispose pas de chiffrd®salution du temps d’attente
moyen a I'entrée, mais constate que le taux disfeation des visiteurs a ce sujet
est passé de 7 % a 15 % entre 2007 et 2014. Nausigres établir les mémes
constatations pour d’autres sites parisiens commetiartre ou la Tour Eiffel.

Il nous parait nécessaire de réfléchir & I'adamtaties conditions de visite
des monuments et musées nationaux recevant pls8Qa@00 visites par an, afin
de répondre a lattente des touristes. Nous promosie développement
systématique de la billetterie électronique, I'esien des horaires d’ouverture et
la suppression de la fermeture hebdomadaire duipsndi que le recours a des

médiateurs culturels, par exemple des jeunes esianige service civique.

M. Philippe Le Ray, rapporteur. Notre derniére proposition porte sur
I'intérét de diversifier et d'enrichir les expérms touristiques en poursuivant
l'innovation dans le domaine de I'événementiel. g@ut citer a ce titre la Féte des
Lumiéres de Lyon, le chateau de Fontainebleau, ldoinéquentation a doublé en
guelques années, les expositions d’'art contempaaichateau de Versailles, ou
le départ du Tour de France au Mont-Saint-Michel.

Le projet de loi pour la croissance, I'activité lggalité des chances
permet de distinguer les zones touristiques intenmales et de favoriser
I'élargissement des plages horaire des magasins.olre, le nombre des
« dimanches du maire » a été porté de cinq a davee compensation salariale.
Tout cela permettra de doper les achats touristique

Il faut encore faciliter la vie du touriste en racant au billet unique, qui
inclut le transport et le spectacle, sans fraispkupentaires a linstar du
Paris City Pasgjui remporte un franc succes.

Afin de conserver la clientéle de luxe, principadgrinchinoise et russe, il
convient de ne pas abaisser le plafond de 15 0@3 ele reglement en espéces.
Par ailleurs, le remboursement de la détaxe daitedfectué le plus simplement et
le plus rapidement possible, par le biais de laatéralisation notamment, afin de
donner a nos amis étrangers le temps et le loesidépenser une nouvelle fois
chez nous le montant de la ristourne.

Mme Jeanine Dubié, rapporteure.Puisqu’il me revient de conclure cette
bréve synthése de nos vingt-cinq propositions,sigierai sur la nécessité
d'améliorer la desserte internationale de nos aétsprégionaux ainsi que les
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liaisons entre métropoles régionales, afin de mfaire bénéficier des revenus du
tourisme I'ensemble de notre territoire.

M. Régis Juanico.Monsieur le président, je tiens d’abord a remerigsr
rapporteurs, qui ont émis toute une série de pipas intéressantes et qui ont
bien résumé les enjeux de notre politique d’accimitistique. Tout en étant la
premiére destination touristique au monde, la Fgane profite pas assez,
notamment sur le plan financier, de I'essor duismoe international. Je voudrais
ensuite rappeler 'importance économique majeurtodrisme pour notre pays. Il
génere de trées nombreux emplois —non délocalisablemillion d’emplois
directs, 2 millions d’emplois indirects.

Pourquoi notre pays ne profite-t-il pas assez dendmne touristique ?
Certaines des raisons qui sont mises en avant«sdassiques » : le manque de
maitrise des langues étrangeéres, les probleme<£deité, la malpropreté de
certains lieux publics, l'insuffisante signalétigeiele manque d’information dans
certains moyens de transport publics — sans oubliersavoir-étre » des Francais,
un programme a lui tout seul... D’autres raisons sonpeu plus surprenantes, et
j'en retiendrai trois : la médiocrité du rapporatjté-prix ; I'incapacité a s’adapter
a la demande ; une restauration décevante alorergéenotre pays est considéré
comme un haut lieu de la gastronomie. A ce projessprofessionnels devraient
s’inspirer d'une émission téléviséeCauchemar en cuisine dont le principe est
de venir en aide a des restaurateurs en difficulté...

Je n'aurai qu’'une question a poser a nos rappaertelloffre actuelle de
places en auberge de jeunesse sur I'ensemble dtoiter est-elle, ou non,
suffisante ?

Je terminerai sur un point abordé a la fin du rappta dynamique a
attendre, dans les prochaines années, des évesespentifs internationaux qui
seront organisés sur notre territoire. La Francefficiellement déposé sa
candidature pour les Jeux olympiques de 2024, mitésa d'ores et déja été
retenue pour accueillir une trentaine de grandsmeiwnnats : I'Eurobasket
en 2015, I'Euro de football en 2016, la Ryder Cepgolf en 2018, etc. Je pense,
moi aussi, qu'il y a la matiére a réflexion, et ques grands évenements sportifs
pourraient étre I'occasion de mettre au point ddg®touristiques spécifiques a
lintention de ceux qui viendront sur notre teriréopour y assister. Cela me
semble constituer une piste de travail trés inttnss.

M. Pascal Popelin.Parmi les questions évoquées par les rapportetrs,
que I'on retrouve dans les enquétes qui refleteperception que les touristes ont
de notre pays, figure celle de la propreté.

Nous sommes quelques-uns en Seine-Saint-Denis, eolanprésident
Bartolone, a mener le combat de la propreté auxdabdes autoroutes. Ceux-Ci
ont pati de la révision générale des politiquesligubs (RGPP) et de la
suppression des directions départementales deipément (DDE), au point
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d’étre devenus aujourd’hui des lieux totalementndibanés des pouvoirs publics.
Or, ils sont la premiére image qui s'impose au igterqui sort de I'aéroport
Charles-de-Gaulle !

Sur décision du Premier ministre, 5 millions d'euomt été consacrés a un
grand nettoyage de printemps et d'été. Nous nouscenmes réjouis. Mais
l'opération sera-t-elle pérennisée ? En outre, ela-ddes autoroutes de
Seine-Saint-Denis, tout le territoire est touchés lpaysages de notre pays sont
merveilleux, mais ils sont parfois gachés par ce lgpn voit depuis le bord de la
route. De la méme facon, les abords des villesestli@ux touristiques laissent
souvent a désirer — ce qui n'est pas le cas dangrds pays comme, par exemple,
les Etats-Unis. Certes, I'état des axes routidriéeaux difficultés rencontrées par
les collectivités locales, notamment depuis quéat'd transféré une partie de son
réseau aux départements. Certes, le nettoiemenbales est d'abord I'affaire des
communes et des intercommunalités. Mais je pensdeaprobléeme est d’abord
culturel, ou du moins qu'il est lié a la perte detaines valeurs. Beaucoup de nos
concitoyens n’hésitent pas a jeter par la fenéwelad voiture un paquet de
cigarettes vide ou un emballagefest food En outre, nous manquons, en France,
d’outils pour lutter contre ce manque de propr@&pense aux panonceaux que
I'on voit dans certains autres pays, ou I'on expdique, si vous mettez un mégot
OU un papier par terre, vous encourez une amendeg ko montant est
extrémement dissuasif...

Voila pourquoi je suggére d’ajouter une vingt-sige proposition a celles
qui figurent dans le rapport: que I'Etat s’engageemettre la question de la
propreté de nos espaces publics au cceur des ppatioris de nos
concitoyens — par exemple en en faisant une greadee nationale. Ce n'est pas
seulement une question d’attractivité touristiquiest aussi une question de cadre
de vie pour beaucoup de Francais.

M. Jacques Myard. Bravo aux rapporteurs pour cette étude tres
intéressante !

Je suis tout a fait d’accord sur le fait qu'il faaid lancer une campagne
sur le theme de « la France propre ». Je crairtieftos que I'on ne doive attendre
cent ans pour qu'elle entre dans les esprits... tdoaivé, moi aussi, tout a fait
scandaleuse l'affaire des « délaissés » de cdsefite long de I'autoroute Al.
L'existence de camps de Roms a cet endroit doemagtutre une facheuse image
de notre incapacité a régler la situation de cesigles !

Enfin, je voudrais appeler votre attention sur usinp majeur. La
sixieme proposition du rapport est de «fluidifiées arrivées des vols
internationaux a Roissy », mais il ne faudrait pégliger le risque de saturation —
et de survol — qui est bien réel sur ce site.dtaration n’est pas encore atteinte,
dans la mesure ou les capacités d’emport de chedgae ont augmenté, mais si
les Chinois se mettent a prendre I'avion aussi souque les Américains, nous
serons confrontés a un sacré probleme d’environneeatele survol, au point que
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nous devrons recourir a un troisieme aéroport gioméparisienne — par exemple,
celui de Beauvais.

Les touristes chinois dépensent beaucoup, c’est: vt&200 euros en
moyenne par personne et par séjour. Mais, a un maiea un autre, il y aura
une ardoise a payer en termes d’environnement.

Mme Marie-Héléne Fabre.Monsieur le président, je voudrais remercier
les rapporteurs pour leur travail et pour leursppsitions, dont deux m’ont
particulierement intéressée. Il me semble en dffes important de régler le
probléme des « lits froids », notamment dans lesosts du littoral, et de mettre
en avant les contrats de destination.

Par ailleurs, certaines des personnes que nouss auagitionnées ont
regretté que les touristes délaissent Paris, dicylaar le week-end, en raison du
manqgue d’organisation d’'un « tourisme de nuit »eAvous creusé la question ?
Peut-étre devrions-nous cibler davantage le pi#uice ?

M. le président Claude BartoloneLes recettes du tourisme ont beau étre
invisibles, elles sont importantes et méritent ¢outotre attention. Dans ce
domaine, les détails ont leur importance. Par exentigrsque le Premier ministre
chinois est venu en France, il m'a parlé de la sgécdes touristes — mais il m'a
dit aussi que nous ne savions pas, en France,rprqoa petit déjeuner digne de
ce nom ! Il est vrai que les touristes chinois t'pas tous le godt et I'habitude du
croissant et de la baguette... Reste que nousodewnious intéresser aux habitudes
alimentaires des touristes et en tenir comptesetait un signal positif que nous
leur adresserions.

J'ai été trés surpris, moi aussi, de constater luegu’un Airbus A380
atterrissait a Roissy au petit matin, il n’y avgitun seul fonctionnaire de police
de I'air et des frontieres pour accueillir toutpetit monde... C'est, pour le coup,
un mauvais signal adressé au touriste qui débarque.

Les mesures proposées par les rapporteurs dewioat’bbjet d'un bilan
guant a leur application. On pourra ainsi mesweiméliorations intervenues.

Monsieur Myard, vous avez évoqué certains risquegs@nementaux. Je
reconnais que les touristes de demain seront ttéstiés a I'environnement de
leur pays de destination, mais je crains aussilegi@ropos entendus ici et la sur
les pics de pollution ou la dégradation de I'airsméent exploités par un certain
nombre de nos concurrents pour expliquer aux t@srigu’il vaut mieux aller
ailleurs qu’en France...

Je voudrais enfin m'assurer, a ce propos, que peora fait bien la
différence entre les touristes qui arrivent a Roist repartent immédiatement
pour une autre destination, d’'une part, et lesaisw touristes d’autre part.
L'aéroport Charles de Gaulle est en effet uhuk» de transit qui permet
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d’emprunter d'autres lignes européennes, et cestquoi il serait bon de faire la
part des choses.

M. Philippe Le Ray, rapporteur. Les 83,7 millions de « visiteurs »
étrangers dont fait état le rapport sont bien dasidtes qui séjournent au moins
une nuit en France.

Quant au nombre de lits en auberge de jeunessst de 5000 a Paris,
contre 16 000 a Berlin. L'écart est considérabtecertains groupes étrangers,
comme St. Christopher’s Inn ou Generator, ont l@'ais compris le parti qu'ils
pouvaient en tirer et sont en train d'investir @ifaCela dit, le comportement des
jeunes évolue, et Airbnb, avec ses quelque 10@@68s d’hébergement a
I'échelle nationale, constitue une alternative &sfsé, ce qui me donne a penser
gue l'investissement dans les auberges de jeudessait tot ou tard se ralentir.

La propreté est I'un de nos points faibles. Cells dilles et des sites
reléve largement des collectivités locales, maisi'est pas le cas de celle des
installations sanitaires ou, plus généralementpdice qui a trait a I'hygiéne. Les
représentants des Galeries Lafayette que nous amlisonnés nous ont dit que
leurs clients asiatiques avaient droit a des ilatiahs dédiées parce qu'ils avaient
des exigences différentes de celles des EuropBamns. les enquétes qualitatives,
les réserves portent davantage sur les condititrygiéne que sur I'accueil dans
les villes.

Enfin, monsieur Myard, nous avons rencontré M. EkaGoldnadel, le
directeur de I'aéroport Charles-de-Gaulle, quinastipouvoir faire face a un
doublement du trafic actuel — 65 millions de passagReste cependant un risque
de concentration du trafic au nord de Paris. Jsuigepermis de demander a notre
interlocuteur ce qu'il pensait du recours a d'astraéroports, celui de
Notre-Dame-des-Landes par exemple, et il m’'a faihpgrendre assez nettement
gu’il ne jugeait pas cela souhaitable pour Roigsyrésumé, Roissy a une grande
capacité d’accueil et il faut simplement faire et d'y affecter suffisamment de

personnel.

Mme Jeanine Dubié, rapporteure.Pour en revenir a la question de la
propreté, il faut effectivement que nos espace$iqgaibt nos villes soient propres,
mais cela suppose que chacun adopte un comporteangqtie et prenne
conscience de ce qu’'un papier ou un mégot ne e pes n'importe ou. Cela
améliorerait aussi bien notre cadre de vie quetagption du visiteur étranger qui
arrive dans notre pays. Des actions liées a leegtion de I'environnement sont
déja organisées dans les écoles ; la propretésigalce public pourrait également
faire I'objet d’actions pédagogiques.

Monsieur Myard, vous avez évoqué le risque de atur de I'aéroport de
Roissy, tout en observant que I'une des propostia notre rapport était d’en
fluidifier le trafic. De notre c6té, nous avons @gué que les touristes du Sud-Est
asiatique qui visitent notre pays commencent paisPaais que, lorsqu’ils
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reviennent, non seulement ils ont tendance a Ie faidividuellement ou en

famille plutét qu’en groupe, mais qu'ils ne se @arient plus de visiter Paris : ils
veulent découvrir la France. Nous devrions donc eltpper la desserte
internationale sur nos aéroports régionaux, comywn LToulouse ou Nantes, ce
qui permettrait de mieux étaler le flux de cesteisis.

Monsieur le président, il faut absolument que léiceode l'air et des
frontieres (PAF) se réorganise entre six heureseef heures du matin, plage
horaire au cours de laquelle une cinquantaine bu&r transportant chacun
plusieurs centaines de passagers, arrivent a Rqgisssiment en méme temps,
alors que, I'apres-midi, il ne se passe plus grarabse dans la zone internationale,
I'activité reprenant un peu le soir. Des ajustemaont indispensables.

Monsieur Juanico, vous avez raison pour ce quilesa restauration. Les
restaurateurs ont des engagements a respectewigsda la clientéle étrangere
qui apprécie la gastronomie frangaise, mais quréojs le sentiment de « se faire
avoir ». Les mesures que nous avons prises, notatrimdabel « fait maison »
qgue nous avons institué dans le cadre de la loldmars 2014 relative a la
consommation, contribueront a améliorer la qualééa restauration francaise.

Enfin, madame Fabre, les personnes auditionnées|tomt dit également,
Paris n'est plus le lieu de festivité nocturne Iqéiait il y a seulement une
trentaine d’années, et les jeunes, notamment leegeétrangers, vont plutét faire
la féte & Londres. Comment peut-on y remédier Adé€crottable provinciale que
je suis avoue ne pas savoir...

Au moins pourrait-on profiter de la chance que naeffie I'organisation,
sur notre territoire, de grands évenements spoitfsseront en effet I'occasion
d'améliorer non seulement nos infrastructures sgst mais également notre
hébergement hételier : d’'une part, il manque 201R8@& Paris ; d’autre part, dans
les villes de province ou sur les destinations isbgues, les normes
internationales sont rarement atteintes. Saisisseite chance de diversifier et de
faire monter en gamme [l'offre hételiere, et donacdroitre notre performance en
matiére touristique.

M. le président Claude Bartolone.Je remercie les rapporteurs pour la
qualité de leur travail qui nous sera trés utileytpdtre méme a trés court terme,
c'est-a-dire des la coupe d’Europe de football faachain. En effet, comme I'a
suggéré Régis Juanico, les personnes qui se daplpcar assister a ce genre
d’événements pourraient étre incitées a visiterenoays.

Sauf objection de votre part, je propose au Condtgutoriser la
publication de ce rapport...

Le Comitéautorisela publication du présent rapport.
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ANNEXE :
PERSONNES ENTENDUES PAR LES RAPPORTEURS

1. Auditions

— M. Antoine Cachin, président de I'Institut fraigadu tourisme et
rapporteur des assises du tourig@tejanvier 2015)

— M. Eric Sauvage, partenaire associé chez AT Kgarat Mme Alexia
de Monterno, directrice adjointe de I'Institut Maigne(22 janvier 2015)

— Mme Emma Delfau, sous-directrice du tourismegalion générale des
entreprises, ministere de I'’économie, de l'indaeset du numériqué28 janvier
2015)

— M. Dominique Marcel, président directeur génélalla Compagnie des
Alpes(28 janvier 2015)

— M. Olivier Henry-Biabaud, directeur général, et Bfnmanuel Meunier,
directeur Europe, TCI Researghfévrier 2015)

— M. Jean-Michel Grard, fondateur de Maitres duerét rapporteur du
Conseil national du tourisme sur I'accueil dansdepaces de transit en France
(5 février 2015)

— M. Guylhem Féraud, président de la Fédératioivmalie des hobtelleries
de plein air (FNHPA), accompagné de M. Nicolas BeyvAPCO pour la
FNHPA (12 février 2015)

— M. Gérard Guy, président de la Confédération g@esfessionnels
indépendants de I'hotellerie (CPIH), accompagné Mime Martine Croharé,
directrice générale ; et M. Didier Chenet, présiddn Syndicat national des
hételiers, restaurateurs, cafetiers et traiteursNEBORCAT), accompagné de
M. Franck Trouet, directeur géné(apR février 2015)

— M. Jean-Pierre Mas, président, accompagné de Waldzie Boned,
secrétaire générale déléguée, Syndicat nationalagests de voyage (SNAV)
(19 février 2015)

— Mme Edith Arnoult-Brill, secrétaire générale, Edation unie des
auberges de jeunesse (FUADY février 2015)

— M. Jean-Pierre Serra, président, accompagné de Wéronique Brizon,
directrice, Réseau national des destinations deéparitales (RN2DJ19 février
2015)
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— M. Christian Mantei, directeur général, accomgagie M. Philippe
Maudhui, directeur Ingénierie et développementuftrancg5 mars 2015)

— M. Hervé Becam, vice-président confédéral, acamng de Mme Gaélle
Missonier, attachée de presse, Union des métiedssindustries de I'hétellerie
(UMIH) (5 mars 2015)

— M. Vincent Wermus, président de I'Union nationadeir la promotion et
le développement de la location de vacances (UNPLAQcompagné de
Mme Dorothée Dayraut Jullian, directrice du dépadst affaires publiques,
Grayling France, et de Mme Nathalie Batelli, vicégidente de Clévacances-
France(5 mars 2015)

— M. Claude Boulle, président exécutif, Union dwargt commerce de
centre-ville (UCV)(12 mars 2015)

— M. Francois Feuillet, président du Syndicat déhicules de loisirs
UNI VDL, accompagné de M. Gilles Lamarque, congE2l mars 2015)

— M. Laurent Queige, délégué général, Welcome IGity(12 mars 2015)

— M. Gérard Couté, président, accompagné de Mmieikiad Pionneau,
directrice générale, Fédération des campeurs, @aierg et camping caristes
(FFCC)(19 mars 2015)

— M. Didier Férat, directeur éditorial de LonehaRét Francg19 mars
2015)

— M. Didier Martin, Premier vice-président de ladEgation nationale des
comités régionaux de tourisme (FNCRTI® mars 2015)

— M. Philippe Faure, président délégué, Conseil lalepromotion du
tourisme(26 mars 2015)

— M. Nicolas Lefebvre, directeur général, Office thurisme et des
congres de Par{26 mars 2015)

— M. Jean Burtin, président, accompagné de M. YdnrBertolucci,
chargé de la communication et des relations ingtitnelles, Offices de tourisme
de Francg26 mars 2015)

— M. Philippe Bélaval, président du Centre des muenis nationaux,
accompagné de Mme Bénédicte de Baritault, directritu développement
économique, et de Mme Elodie Grilli, chef du dépamnt du développement
touristique et de la valorisation des espd@esvril 2015)

— M. Franck Avice, directeur Services, relatiorents et espaces, RATP
(2 avril 2015)
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— M. Patrick Ropert, directeur général de Garesagmnexions, SNCF,
accompagné de M. Fabrice Morenon, directeur desire$f publiques, et de
Mme Laurence Nion, conseillere parlementé&avril 2015)

— M. Frédéric Pierret, directeur général, Alliad&e2 (9 avril 2015)

— M. Francois Navarro, directeur général, accompade M. Vincent
Berthiot, responsable de la communication interhenstitutionnelle, Comité
régional du tourisme Paris lle-de-Frari@eavril 2015)

— M. Hervé Barbaret, administrateur général, acamng de M. Nicolas
Feau, chargé de mission, Musée du Loy¥Eeavril 2015)

—Mme Anne Zimmermann, directrice Attractivité derritoires,
accompagnée de M. Jérbme Pardigon, directeur thtsons institutionnelles, et
de M. Laurent Andureu, chargé de mission Qualitéisme, CCI Franc€l6 avril
2015)

— M. Bernard Boucault, préfet de police de Pét&avril 2015)
2. Déplacements des rapporteurs

— Déplacement au chateau de Fontaineblefl0 mars 2015) :

« M. Jean Francois Hebert, président, M. VincentdDet, conservateur
en chef, Mme Isabelle de Gourcuff, administratrigmérale, M. Eric Grebille,
responsable du mécénat et des partenariats, M. Rlugoel, chef du service des
publics, Chateau de Fontainebleau ;

« et M. Brice Duthion, maitre de conférences au CNANMA Paris Est
Fontainebleau.

—Déplacement aux Galeries Lafayette Paris Haussmd8d mars 2015) :

« Mme Agnés Vigneron, directeur des Galeries Lafayearis Haussmann ;

« et M. Claude Boulle, président exécutif de I'Unidm grand commerce
de centre-ville (UCV).

—Déplacement a I'Aéroport Paris-Charles de Gau(te4 avril 2015) :

« M. Franck Goldnadel, directeur général adjointecteur de I'’Aéroport
Paris-Charles de Gaulle.



