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I'OFFICE DES CONGRES ET DU TOURISME DU GRAND MONTREAL:

LE DEFI DES TECHNOLOGIES
DE LINFORMATION

Pierre Bellerose et Stéphane Pipon

Depuls environ deux ans,
les médlas se sont emparés
d'un nouveau sujet a la
mode pour l'appliquer &
Loutes les sauces el créer
un raz-de-marée d'informa-
tlons sans précédent dans
I'histolre des technologles.
En Janvier 1993, le terme
“autoroute électronlque”
(e-mail: octgm@sun.cum.qe.ca) esl apparn 57 fols dans un
(http:ffwww.cum.ge.cafoctgm) | Index de Journaux et maga-
| zlnes de la presse anglo-

phone. En Janvier 1994, le
nombre d'apparltlons a grimpé & 1480 fols! Malntenant, le
nombre d’'apparitions est tellement grand qu'on le subdivise
en une foule de rubrlques différentes.

Pierre Bellerose

est directeur de la recherche,
du développement

et de I'accueil ainsi que
responsable des nouvelles
technologies & | 'OCTGM.
Stéphane Pipon |

est agent de recherche @ la
Direction de la recherche et du
développement de 'OCTGM.

Cet engouement est ¢, blen-siir, aux transformations Lech-
nologiques qul permeltent, entre autres, un accés faclle i
Internet. 1l ne faut pas se surprendre dans ce contexte de
médiatisation accélérée de volr le grand public se Lourner
avec Intérét vers les différents outlls composant les tech-
nologles de I'information: Internet, CD-ROM, réseaux Infor-
matlques commerciaux (Compuserve, America On-line,
Prodigy), systémes de réservatlon, cartes i puce. etc.

Pour Internet seulement, le nombre d'usagers est phénomé-
nal. On parle de plusieurs dizaine de millions d'Intervenants
et d'une crolssance de 20% par mols.

Dans ce contexte, les princlpaux acteurs de chacun des
secteurs d'activités économigues se positlonnent face aux
nouvelles technologles de I'information et I'industrie tourls-
tique n'y échappe pas.

Le secteur tourlstlque est d'autant plus Interpellé par la
venue des technologles de I'information qu'll sublt lul-méme
les contrecoups d'lmportantes transformations au seln des
habltudes de consommations de toutes les cllentéles, mals
spécifiquement celles du marché nord-américaln.

Un nouveaun touriste

Selon plusleurs auteurs!, nous assistons actuellement i
I'émergence d'un nouveau tourlste plus flexible, Indépendant
et expérimenté dont les besoins sont de plus en plus seg-
mentés. Ce tourlste cherche un prodult qul répond & ses
asplrations, qu'll consldére souvent lul-méme comme étant
différentes de celles du vaste public. Malg en méme temps, 11
souhalte un service raplde et de trés grande quallté lul per-
mettant de vivre son expérience Lourlstique qul répond i ses
besolns spéciflques.

On observe donc l'apparition d'un nouveau groupe de
tourlstes assez Important composé de personnes lrés scola-
risées el de voyageurs [réquents qul ne se retrouvent pas au
seln du marché de masse qul étalt la caractéristique des
années ‘70 et “80 .

Ces personnes s'ldentifient de plus en plus 4 un champ d'ln-
LEréL plutil qu'a des caraclérlstlques soclo-démographlques
ou géographiques. Ce phénoméne est déslgné sous le voca-
ble de “créneaux” par les experts en marketing. Pour ces
touristes, les campagnes publicitalres grand public ont peu
de prise. Il faut faire un démarchage ciblé sl on veut les
attendre. Dans ce conlexte, le traditionnel 4 “5° se délinlt
malntenant antrement, soll : spéclallsatlon - segmentation -
sophilsticatlon - satlsfaction.

A un autre niveau, les tendances générales nous montrent
que les tourlstes font plus de voyages, mals d'une durée plus
courte. Egalement. le temps entre la prise de décislon et la
date de départ est de plus en plus court. Pressé par le lemps
el plus scolarlsé, le nouveau tourlste planifiera lul-méme son
voyage a partlr de son foyer. Il aura donc besoln de plus en
plug d'information dans des délals plus courts pour prendre
une déclsion éclairée. 11 voudra de plus une Information de
(qualité, mise & jour régullérement.

C'est dans ce contexte mouvant que les Intervenants tourls-
tiques s'Intéressent fortement aux technologles de I'informa-
tlon.

1.Vision et objectifs de I'Office des Congres
et du Tourisme du Grand Montréal
(OCTGM)

LOCTGM est un organlsme privé & but non lucratlf fondé en
1919 qul a comme mandaks principaux la promotion de
Montréal i U'étranger et I'accuell des touristes. Pour arriver i
ses Mns, FOMee utilise depuls plusieurs décennles des outils
promotionnels et d'accuell traditionnels (encarts publicitalres,
annonces, relations publiques, guides tourlstiques, ete.).

Toutefols, devant 'utillsation élargle des technologles de I'in-
formation, 'OCTGM se devalt de |olndre les rangs des destl-
natlons tourlstiques ayant une présence actlve dang ce
secteur. C'est pourquol, a I'été 1994, le département de la
recherche el du développement hérltalt du nouvean mandat
tes technologles de Finformation,

1.1 Les objectils

Au nivean actuel du développement des technologles de I'in-
formatlon, les deux volets prioritalres sont I'acces i des
bases de données en recherche el la diffusion d'informatlons
sur la destination Montréal,
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Linfrastructure de communication actuelle ne permet pas
encore d'actlons promotionnelles & grand déplolement de
méme que de transaction directe du fournisseur de services
aux tourlstes en toute sécurité.

Dans ce contexte, les objectifs de I'OCTGM dans un horlzon
de deux ans de notre présence dans les différents unlvers
des technologles de I'lnformation conslstent i:

1 Assurer un leadershlp de la destination Montréal et
devenir l'organlsme de référence de diffusion de I'informa-
tion tourlstlque montréalalse sur les réseaux de distribu-
tion électronique.

2 Maitriser les différents outlls liés aux technologles de I'in-

formation el en sulvre I'évolution (vellle technologlque).

Donner une Information compléte et exacte anx cllents

utllisant les technologles de l'information.

Assurer une présence conviviale et de quallté.

Falre la mlse & Jour régullére de I'information.

Etablir un portralt-type de nos utilisateurs el analyser la

répercussion de notre présence sur la fréquentation &

Montréal

7 Favoriser et développer la présence des Intervenants
touristlques de la réglon de Montréal au sein de ces nou-
veaux outlls technologlques

8 Rejoindre et convaincre un bassin de cllentile composé de
personnes scolarlsées el Inlégrées dans une nouvelle cul-
ture technologique.

L]

=- B

Pour atteindre ces objectifs, prendre concrétement le virage
technologlque et assurer un leadership & I'OCTGM. nous
avons prlorisé deux projels moteurs, solt Internet et
Travelfile.

2.Internet

2.1 Le réseau

Internet est un réseau de réseaux raccordant des dizaines de
milllers d'organisations gouvernementales, d'institutions
d'enselgnement, d'organisations sans but lucratif et de plus
en plus d'organisations commerclales. Les usagers que l'on
appelle “Internautes™ accédent A ce réseau en étant munis
d'un ordinateur et d'un modem. Dans beaucoup de cas, les
Internautes accéderont A Internet en se branchant par I'inter-
médialre de leur organisation. Autrement, ils se brancheront
sur une base Individuelle chez un fournisseur de services
Internet assurant I'accés & plusleurs individus au résean.

La popularité crolssante d'Internet depuls 2 ans s'explique
par I'apparition du World Wide Web (Web). Gréce a des logl-
clels que I'on appele “navigateurs”, les Internautes naviguent
virtuellement & travers Internet sur différents sites d'Infor-
mations avec une facllité déconcertante. Des liens hyper-
textes servent de “passerelle” entre les sites d'Informatlons.
En cliguant sur différents polnteurs Identifiés par un
soulignement, les Internautes obtlennent des pages d'Infor-
mation agrémentées de textes, d'Images, de graphlques et
méme de vidéos. C'est la combinaison de ces modes de
présentation et la facllité d’accés & I'informatlon qul con-
tribuent 2 la vague de popularité d'Internet.

D’'lct 1a fin 1995, certalns analystes avancent qu'll y aura
prés de 70 millions de personnes branchées & Internet. Une
bonne part de ces personnes présentent un profil Intéressant
pour I'Industrie touristique. Plusleurs études rapportent que

I'internaute posséde un revenu élevé, qu'll est fortement sco-
larlgé, qu’ll voyage fréquemment et effectue des dépenses
au-dessus de la moyenne lors de son voyage.

2.2 Le site Web de I'OCTGM

L'établissement d'un site Web sur Internet comporte un volet
technique Important. Uhébergement de I'information se falt
sur le disque dur d'un serveur branché directement au
réseau Internet. Le serveur est Identifié par une adresse
unlque par laquelle I'usager accédera au site Web de I'orga-
nisatlon. L'information trouvée par I'internaute sulvra un
mode organlsationnel tenant compte de 'environnement
dans lequel évolue 'organlisation gérant le site Web, des
normes el critéres de présentation sur le Web el finalement
des besolns et attentes de I'Internaute.

Nous devons garder a I'esprit que la réallsation d'un site Web
ne constitue pas une fin en sol. [l faut s’assurer par la sulte
que I'information présentée a I'intérleur du site ne devienne
pas périmée au polnt onl les Internautes finissent par consul-
ler un site fantdme. La réalisation d'un site Web s'Inscrit
dans un processus continu de mise a jour de I'Information
par le retralt ou I'ajout de données,

ot | e s | o] o] e | ] si\l
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Dans le cas de 'OCTGM, tout le contenu Informationnel est
mis sur le serveur de la Communauté urbaine de Montréal
(CUM). Les Internautes entrent sur le serveur en composant
I'adresse du site Web: “http//www.cum.ge.cafoctgm/”. Grice
A une entente de partenarlat entre les deux organlsations, la
CUM apporte son expertise technlque tandis que I'OCTGM
contribue par son expertlse lourlstique.
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Au cours des six dernlers mols, I'Offlce s'esl done occupsé a
concevolr le site Web d'Informations touristiques le plus
complet sur Montréal. Dans sa premlére phase de structura-
tion, le slte congu en anglals et en frangals présente une
vingtalne de sections portant sur les différentes facettes du
tourlsme a Montréal.

Lobjectif premier de I'Office est de devenir le site Wely mon-
tréalals de référence sur Internet. En attelgnant cet objectl,
I'Offce continue & assurer sa fonctlon de difuseur d'Informa-
tions touristiques auprés des Individus et des Intervenants
tourlstiques Interessés par notre destination.

A travers plus de 200 pages constiluées de textes, dimages
et de cartes, les Internautes obtiennent Instantanément en
tout temps et de partout dans le monde toute I'Information
dont 1ls peuvent avolr besoln pour la planification de leur
voyage. DéJa, nous obtenons un niveau d'achalandage
altelgnant prés de 1000 personnes par semaine qul sont
majoritalrement anglophones.

2.3 Le markeling

Il est estimé que 400 nouveaux sites d'Informations s'a-
Joutent présentement A chague semaine au World Wide Web.
Au Canada, on estime qu'll y auralt déja plus de 1000 sltes
Web rellés au tourlsme sur Internet. Conséquemment & cetle
crolssance fulgurante du World Wide Web, 'OCTGM a donc
adopté une démarche marketing pour falre connaitre son site
Web sur Internet et & travers son résean traditionnel de dis-
tribution.

Sur Internet, & moins d’avolr I'adresse exacte d'un slte Web,
1l devient difficlle de trouver I'information désirée. Pour
combler cette lacune, Il existe différents répertolres portant
sur une panoplle de sujets afin de faclliter la recherche d'ln-
formations. Ces répertolres regroupent par sujet des milllers
de sltes Web accessibles par I'établissement de llens hyper-
textes & travers lesquels les Internautes pourront accéder au
slite voulu.

Nous avons donc Identifié différents répertolres reliés au
tourisme dans lesquels I'insertion d'un llen hypertexte avec
notre site web a été réalisé. Conformément au plan marke-
ting de I'OCTGM, nous avons sélectlonné ces répertolres sur
une base géographlque et sectorielle. Nous renforgons alnsl
nos actlons traditionnelles portées sur ces différenls
marchés et assurons une présence étendue sur Internet.

Nous assumons égalemenl un rile d'intermédialre entre
notre site et ceux de nos membres. Par exemple, nous avons
entre autres établl des liens hypertextes avec les sites du
Musée des beaux-arts, du Centre Canadlen d’Architecture et
du Festival de Jazz. Nos actlons pour falre connaitre la destl-
nation Montréal sur Internet font en sorte qu'll sera plus
faclle pour ces Intervenants d'obtenir un niveau d'acha-
landage élevé sur leurs pages Web. De leur cité, nos mem-
bres entreprennent également des actions pour faire con-
naitre leur site dans leur secteur tourlstique respectil ce qui
en définitive falt connailre notre site.

Plusleurs congrés possédent leur propre site Web donnant
toute I'lnformation utlle aux congressistes dont de I'informa-

Hon touristigque. Notre démarche consiste el i devenlir le site
offliclel d'informations touristiques des congrés se lenant a
Montréal en établissant des llens hypertextes mutuels.

Alnsl, en fournlssant un slte complet d'Informations tourls-
tiques sur Montréal, nous pourrons contribuer & la réallsa-
tlon de séjours pré et post congrés grice A 'accés de nos
pages Web & partir du site des différents congrés. Sous un
autre angle. en énumérant dans nos pages les dilférents sites
Web des congrés se tenant & Montréal, nous permettrons aix
congressistes connalssant la ville hite de trouver facllement
le slte Web de leur assoclatlon. Nous pourrons ainsl con-
tribuer positivement au niveau de participation du congrés.

Notre démarche markeling Inclut aussl des actlons sur nolre
réseaun traditionnel de distribution. Toutes nos campagnes
publicitalres et promotlonnelles comportent les coordonnées
de notre site Web. Nous utlllserons aussl notre papeterle
(fax, lettres, cartes d'affalres, etc) pour promouvoelr notre
slte. Nos publications tels que le gulde du planificateur et le
gulde touristique comportent également des Indicatlons sur
notre slte.

Flnalement, nous entreprenons des actions a I'interne auprés
des emplovés. Des séances de famlllarisatlon & Internet se
sont tenues afin que les employés pulssent transmettire
adéquatement de V'information relative & notre site web. Le
résean de contact qu'lls ont développé & travers lear travall
constitue une force pour promouvolr 1a destination Montréal
via Internet.

3. TravelFile

TravelFlle est une base de données nformatisées foumilssant
de I'imformation sur différentes destinations touristigues i
travers le monde. Congue el gérée par la compagnle Applied
Information Services (Whitefish, Montana, Etats-Unis),
TravelFile constitue I'ine des plus Importantes banques de
données relative au tourlsme tant par son contenn que par
les utllisateurs qul peuvent y accéder.

Cette base de données est actuellement disponible a travers
280 000 termInaux d'agents de voyages (vla les systémes
Informatiques de réservation des compagnles aérlennes tels
que Sabre, Gallleo International et Worldspan), 40 000
organlsateurs d'événements et plus de 4 milllons de consom-
mateurs branchés a des réseaux commerclaux. Depuls peu,
TravelFlle est également disponible sur Internet aux milllons
d'Internantes.

Tous ces utlllsatenrs ont accés 4 une base de données au
seln de laquelle 120 000 organlsmes el entreprises sont
répertorlés. En 1994, le nombre de recherches effectuées
par les usagers a atteint 5 milllons de recherches pour un
total de 25 milllons de pages-écran visuallsées (une page-
écran équivant environ & un tlers d'une page 8.5 x 11 po).

3.1 OCTGM sur TravelFile

La démarche adoptée par 1'0Office conslstalt & fournir aux
agents de voyage un site exhaustilf d'informatlons Louris-
tigues sur la destinatlon Montréal tout en passant en revue
I'ensemble de 'offre montréalaise. 1l est & noter que les dif-
férentes pages-écran sont dépourvues d'images ou
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d'arrangements graphlques. La conception du slte s'est falte
en respectant certalnes normes de présentation établles par
TravelFile afin de malntenir une uniformité de présentation
dune destinatlon & l'autre. Tout le traltement de I'Informa-
tlon est falt 4 I'iInterne afin d'assurer un contrile total de I'in-
formation diffusée par TravelFlle sur leur systéme.

Pour accéder A I'information sur Montréal, les usagers de
TravelFile passeront par la rubrique EZ Destination du menu
principal de TravelFlle. En Inscrivant “Montreal pq~, lls
arriveront directement au seul site d'Informatlons sur
Montréal, celul de 'OCTGM. Le menu de la destinatlon
Montréal contlent prés de quarante rubriques composées de
textes el de données sur les entreprises el les événements.

3.2 Les relombées

Notre action sur TravelFlle g'avére Inléressante dans la
mesure oil nous attelgnons un secteur Lourlstique primordial
pour I'industrie tourlstique, celul du résean de distribution,
En ouvrant leur ordinateur, les agents de voyages peuvenl
aller visiter notre site et ce, quand bon leur semble. Les sys-
témes Informatlques des compagnles aériennes nous
permettent donc d'attelndre un public cible pour alnsl dire
capll et par-dessus tout multiplicateur.

Depuls I'établissement de notre slte sur TravelFlle en date du
27 décembre 1994, nous avons obtenu une forte crolssance
du niveau de consultatlon de nos pages-écran. Par rapport
au dernler trimestre de 1994 ol l'information disponible sur
Montréal provenalt de Tourlsme Canada, nous avons obbenn
une augmentation de 99 % au deuxléme trimestre de 1995,
Le nombre total de pages-écran visnallsées par les agents de
voyages el les partlcullers s'est élevé & 70 479 pour ce
trimestre.,

4. Perspective
Avec I'évolution raplde des technologles de I'lnformation,
IOCTGM entend rester a l'affiit des différentes Innovatlons
qul lul permettront de poursulvre ses efforts pour falre con-
naitre le Montréal tourlstique auprés des tourlstes et des
multiplicateurs.

Lamélloratlon de la vitesse de transmission sur les réseaux
de télécommunication, l'instauration de centrales Inlégrées
de réservations et d'Informatlons par destinatlon, I'utilisa-
tion accrue du multmédia représentent quelques-unes des
avenues de développement technologlque sur lesquelles nous
devont porter une attention particullére. En général. les
Intervenants touristlgques sont d'avis que ces nouvelles tech-
nologles transformeront les différentes composantes de I'in-
dustrie tourlstique.

Dans un contexte d'Internationallgation de la concurrence et
de globallsation des marchés, Il est essentiel d'adopter de
nouveaux procédés par lesquels nous pourrons rejolndre un
touriste de plus en plus élolgné. Par une approche proactive,
nous devons étre constamment en état de vellle Lech-
nologique pour salsir les opportunltés qul nous permettront
d'améllorer la performance de 'lndustrie tourlstique mon-

tréalalse. ‘f’
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