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HORS-THEME

Depuis les cinq derniéres an-

nées, le marché nord-américain

des «beds and breakfasts» a

connu une forte croissance et
s'est considérablement structuré, D'une
part, la demande pour ce type de services
touristiques s’est accrue. D’autre part, la
concurrence entre les différents réseaux
des différentes villes nord-américaines est
devenue plus intense.

Dansce contexte, les «bedsand breakfasts»
du Québec, organisés sous I'égide de la
Fédération des Agricotours, se sont effor-
cés depuis les derniéres années de bénéfi-
cier de la croissance du marché afin de
développer leur réseau. Les pressions gou-
vernementales afin d’accroitre "autofinan-
cement du réseau ont amené la Fédératdon
des Agricotours 3 évaluer et développer de
nouvelles stratégies de développement
exprimées dans le cadre plus large du plan
d’orientation d’Agricotours éFaboré en
1984

Cette tendance afférente au
developpement des Gites du passant
devrait conduire @ ladoption par la
fédération d'une mission et de buts
generaux axés sur le développement
et le soutien du «tourisme en
résidences  privées», concept
englobant de fagon plus conforme la
realité actuelle. Dans le meme sens,
la féderation devra envisager de se
donner unnowveau nom corporatif,
dés que la penétration du milieu
urbain le justifiera, afin d'avoir
une identification qui & la fois inclus
et excede I'agrotourisme ou le
tourisme en milien rural (p. 73).

L'objectif général de cette recherche fut
d'identifier les obstacles économiques et
commerciaux au développement du mar-
ché des gites connus sous le nom de «beds
and breakfasts» et dans une perspective i

Mensieur Vincent Sabourin est professeur su dé-
partement des sciences administratives de I'Uni-
wersité du Québec & Montréal, L'auteur tent a
remercier madarme Odette Chaput, directrice gé-
nérale de la Fédération des Agrcotours durant
tout notre progat de recherche.

Quels sont les obstacles au
développement du marché
québécois des «beds and breakfasts»?

Vincent Sabourin

long terme, les défis s’y rattachant pour la
Fédératon des Agricotours qui est le ré-
seau regroupant la plus importante pro-
portion des gites au Québec.

La méthodologie

La méthodologie a comporté un certain
nombre d'étapes.

Premiérement, une recherche d'informa-
tion évalua systématiquement la situation
des gites quebécois en comparaison avec
des régions similaires. Une cueillette d'in-
formation et des entrevues furent complé-
tées aupres des, réseaux des «beds and
breakfasts= aux Etats-Unis: Chicago beds
and Breakfasts, beds and Breakfasts
Connection (Philadelphie), Urban
Ventures New York, Twins Fork B & B
(Valley Forge), B & B Leagues (Washing-
ton), Greater Boston Hospitality, B & B
Philadelphie; en Ontario et les A?;ritimcs:
Nova Scota Farm & Country Vacations -
B & B Homes, New-Brunswick B & B
Association, Ontario B & B Assodaton.

Dewxdémement, la réalisanon de deux ta-
bles de discussion et entrevues avec des
consommateurs des services de gites®™
permirent d’évaluer plusieurs aspects des
gites: le role des sources d'information
dans la déasion d’achat des services du
réseau, le moment et le lieu de achat, le
type d'unlisation.

La position des gites
dans le marché touristique

Dans I'ensemble des villes nord-américai-
nes, les informations recueillies ont misen
lumiére que les réseaux de «beds and
breakfasts» sont dans une phase de
structuration. La demande pour ce type de
service touristique a connu une croissance
au cours des cinq derniéres années. Les
gites attirent de plus en plus une dientéle
qui leur sont fidéles et apportent des sour-
ces derevenus de plus en plusstablesa cette
industrie. Les réseaux de gites des villes
nord-américaines ont bénéficié d'une aug-

mentation de leur taille au cours des der-
niéres années. Certains réseaux regrou-
pent plusieurs centaines de gites. Ainsi, le
réseau Urban Ventures est un des réseaux
opérant dans la ville de New York et re-
groupe plus de 700 gites. La majorité des
villes américaines Encti(mnent avec un
nombre de plus en plus limité de réseaux
soient entre 3 et 12 organismes et rassem-
blent une majorité de gites. La proportion
d’indépendants (c’est-a-dire de gites non
affiliés 3 un réseau) tend i diminuer au
cours des années.

A partr de ces données, nous pouvons
estimer que le développement du marché
des «beds and breakfasts» au Canada et au
Québec posséde prés d'une dizaine d'an-
nées de retard sur le marché américain,
Pour une majorité de gites, ce type de
serviceconstitue un revenu d'appoint plutdt
qu’une source principale de revenus. Les
gites fonctonnent au Canada selon un
mode plus artisanal qu'aux Etats-Unis. s
opérent nettement plus souvent d’une fa-
gon décentralisée. Les réservatons sont
prises sur une base individuelle etla plupart
des gites font leur propre marketing.

Sur le plan du marketing, les réseaux de
«beds and breakfasts» (surtout aux Etats-
Unis) donnent de plus en plus un service
dont le professionnalisme s’apparente 3
celui des réseaux hoteliers. L'industrie du
«beds and breakfastss opére avec des nor-
mes et des standards de fonctionnement de
plus en plus homogénes. On note par
exemple que les politiques de réservaton,
les niveaux de service et les prixsont de plus
en plus semblables i travers les réseaux.
Ceci s'explique aussi par le fait que le
COnsOmMmMmateur est expérimenté et connait
mieux la valeur et les exigences de service
d’un séjour dans un gite.

Au Queébec, le marché entre dans une
phase de structuration et ce, Flus spéciale-
mentdans larégion métropolitaine. Mon-
wéal a des réseaux qui regroupent plus de
cinquante gites en période estivale. Ces
réseaux fontde la publicité et occupentune
proportion de plus en plus grande de I'es-
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pace publicitaire dans les guides er dé-
pliants touristiques.

D'une fagon spécifique, la forte croissance
des réseaux de gites s’explique par les éco-
nomiesd'échelled’unregroupement. Faire
partie d'un réseau permet de diminuer plus
Famndiérunmtdeuxtypademﬁm,soimt
a publicité-promotion et les coiits de ré-
servaton:

a) l'adhésion 3 un réseau donne acebs 3
un levier marketing plus important
puisqu'elle permet de partager les
colits de conception, de production et
d"achat de 'espace publicitaire etde la
promotion;

b) une adhésion i un réseau diminue /es
coiits de réservation des gites. Une partie
du temps et des énergies mises i la
réservation par les gites peut ére dé-
volue 3 I'accueil et au service du con-
sommateur.

Le marché des grandes villes américaines
voitapparaitre de grandsréseaux centralisés
et organisés a I'aide de centrale de réser-
vation. La centrale de réservation permet
d'offrir un meilleur service et de doter le
siege social d'un budget plus important
pour la publicité et la promoton. Des
sommes additionnelles proviennent de la
commission que prennent les centrales sur
les réservations des consommateurs.

Au Canada et au Québec, les réseaux de
«beds and breakfasts» sont encore struc-
turés d'une fagon plus ou moins artisanale,
Dans'ensemble, il n’existe a peu prés pas
decentrales deréservaton importantes, les
gites font leur propre publicité de fagon
indépendante et disposent 2 ce stade de
leur développement, de pen de moyens
financiers pour faire face a la concurrence
des grandes chaines hoteliéres. On note
par exemple, que le prix d'une chambre est
nettement plus élevée aux Erats-Unis qu'au
Canada, ce qui signifie que le consomma-
teur américain est prét a payer davantage
pour un séjour un gite que le con-
sommateur canadien. Le tableau 1 illustre
les différences de prix.

Toutefois, comme dans la plupart des mar-
chés de consommation, nous pouvons
croire que les tendances américaines appa-
raltront sous peu au . Les réseaux
canadiens de «beds and breakfasts» s'ap-
parenteront, de plusen plusd’ici 5 & 10ans,
aux réseaux américains. Ils s'organiseront

Tableau 1
L’établissement des prix (prix moyen)*

Simple Double
50 gites du Massachussets 538 688
Centrale de réservation aux
Etats-Unis (Urban Ventures, n = 50) 478 685
Ontario Beds and Breakfasts
Association 428 52%
Nouvelle-Ecosse 288 368

* En dollars US, données de 1989 ajustées pour 1990 i 5 % d’inflation.

a l'aide d'un marketing plus systématique
ayant les caractéristiques suivantes: cen-
trale de réservation, utilisation de carte de
crédit, conception de guides touristiques et
budgets publicitaires plus importants.

Au Québec, le marché présente de grandes
opportunités de développement. La no-
toriété des gites se situe aux environs de 20
% (rapport MLCP, 1987) pour la popula-
ton québécoise effectuant des voyages.
Ceci est faible pour générer des revenus
importants permettant des investissements
dans la mise en marché.

Dans un tel contexte, il estimportant que
les gites organisent leurs efforts afin de
prendre la place qui lui revient dans le
marché d’ici les anq prochaines années.
Le cas échéant, d'autres réseaux
d’hébergement se développeront et vont
s'accaparer peu i peu une partie de plus en
plus importante de ce marché. Cette me-
nace pointe déja i I'horizon avec I'organi-
sation deréseaux centralisés de réservation
dansla région métropolitaine etla capitale.

Notre analyse de la situation des gites du
Québec et de son principal regroupement,
la Fédération des Agricotours, a mis en
lumiére I'obstacle suivant au développe-
ment dumarché : les gites ne beméficient pas
d'un levier marketing et financer suffisants
pour financer son chiu;lipcm: La struc-
ture de financement et le marketing actuel
ne permet pas aux gites de se créer un levier

nt de soutenir la croissance d'un
réseau. La figure | illustre la siruation des
gites.

Les gites doivent développer un levier
marketingleur permettantd’accroitre leurs
revenus et disposer de ressources supplé-
mentaires pour mieux se faire connaitre
auprés des consommateurs et structurer
leurs services, L'examen de la situation des
ites nous méne aux conclusions suivantes.
Eeprindpalnbsudeaudévelnppemmtdu
réseau des gites est qu'il n'existe pas d'or-
ganismes disposant de revenus suffisants
pour développer un levier marketing lui
t de s'imposer comme le réseau
des gites du Québec. Ceci est
essentiellement di au fait que les gites
conservent 100 % des bénéfices sup‘j{::i':-
mentaires des efforts de marketing effec-
tués par des réseaux comme la Fédératon
des Agricotours.

Plusieurs solutions s’offrent aux gites au
Québec, soientla mise sur piedd'opération
de pré-enregistrement, I'élaboraton d'un
systeme de réservation par carte de crédit
etl'organisation d'un systéme centralisé de
réservation. Ces solutions pourraient étre
mis en oeuvre par des réseaux de gites.

Une opération de
pré-enregistrement

Une des fagons d"augmenter le volume de
vmtgs du réseau est d'effectuer urll:l opéra-
tion de pré-enregistrement(en anglais «pré

booking») durant la période de planifica-
tion des vacances, soit en avril-mai-juin.
Rappelons que ce marché tend i avoir un
grand probleme de rotation de la dientéle
(1,45 nuitée par client en 1987)
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Figure 1
La situation des gites

Résean artisanal
Faibles revenus des gites
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Peu de revenus
au siége social des
réseaux de gites

essentiellement parce qu'il est positionné
comme un «réseau de dépannage=. Une
opération postale et I'envoi d'une carte

urrait inviter les consommateurs de
FO nnée derniére i réserver tot leur séjour
dansle gite de leur choix. Dans ce cas aussi
on peut penser i des incitatifs comme la
promotion pour les consommateurs ré-
servantavantle ler juin. Apluslong terme,
un dépliant promutionml sous la forme
d'un bulletin pourrait e envoyé aux
membres 3 la méme période pour les
conseiller sur la planification de leurs va-
cances.

A moyen terme, I'objectif de I'opératdon
serait d'accroitre la proportion des
utilisateurs qui planifient leurs vacances.
Ceci permettra d'atteindre deux objectifs;
d'une part, accroitre les ventes et d autre
part assurer une plus grande stabilité fi-
nanciére au réseau. Puisque les entrées
d'argent seront «désaisonnalisées» (une
plus forte proportion des dépdts se fera
avant le ler juin), le réseau dlspnsem de
plus d'argent plus tot dans l'année. De
plus, le pré-enregistrement permettra de
planifier le degré d’activités d'une saison.
Et, d'année en année, il facilitera I'établis-
sement de prévisions du niveau d'activité,
la vérification et I'efficacité des différentes
promotions organisées par le réseau.

Des réservations
par cartes de crédit

La décision de réserver dans un lieu de
séjour est, dans une forte proportion, une

acton impulsive. Clest pourquoi il est
importantd'offnirun servicederéservation
par cartes de crédit afin de diminuer le
nombre de désistement et 'importance du
m:gasinacFe chez le consommateur. La
trés grande majorité des gites en Amérique
du Nord offre déja ce type de service. La
politique de remboursement aux Etats-
Unisestgénéralementde 15 SE»our les frais
de réservation en autant que l'annulation
est faite de trois a sept jours avantle début
du séjour.

Le montant du dépot quant a lui, est de 25
% de lavaleur duséjour et se fait a'aide de
cartes de crédit lors de la réservation per-
met de diminuer la voladlité des consom-
mateurs et de faire une meilleure planifica-
tion des «cash-flows» duréseau. L'utilisa-
von de la carte de crédit pourrait &tre un
outil de marketing important pour les
membres.

L'organisation d'un systéme
centralisé de réservation

Un 2;sntéme centralisé de réservation pour-
it fonctionner selon trois modalités :

Une ristourne sur les ventes
supplémentaires générées pour les gites

Lanormenord-américaine pour un systéme
de réservation est de 20 %-25 %. Cette
norme est considérée comme un standard
de fonctonnement de l'industrie améri-
caine des «beds and breakfasts». Cette

ristourne sera suffisamment faible pour ne
pas mécontenter et démotiver les pro-
priéuaires de gites. Elle est sensée éwe
suffisamment importante pour payer les
frais d’administration de I'opératon et
dégagera une marge bénéficiaire. Cette
marge bénéficiaire pourrait permettre de
constituer un fond de développement pour
les réseaux.

Un seul numéro de téléphone

Afin de controler les revenus supplémen-
taires et l'information sur le réseau, il est
nécessaire que les nouveaux clients soient
administrés par une centrale de réserva-
tion. On présente dans la publicité un seul
numéro soit celui de la centrale de réserva-
tion des gites.

Une ligne watt 1-8(4

Une ligne watt de type 1-800 recevant les
appels de consommateurs créera un
achalandage de clientéles. Il estimportant
3 moyen terme qu'une ligne watt soit dis-
ponible pur les régions extérieures: Etats-
Unis, Ontario, Maritimes,

En somme, le systéme centralisé de réser-
vation convient bien  un réseau artisanal
semi-professionnel mais n’est pas
nécessairement approprié 3 un réseau de
plus grande dimension. Notre recherche
aupresdesréseaux de «beds and breakfastss
i travers les Etars-Unis, en Ontario et dans
les Maritimes montre qu'une centrale des
réservation peut devenir un ouul de
marketing et de financement pour les ré-
seaux de gites. D'ici 5 10 ans, I'élabora-
tion d’un systéme centralisé de réservation
sera probablement nécessaire pour de
nombreux gites et ce, pour les raisons sui-
vantes:

Une reservation plus rapide et plus facile. Le
consommateur n'a pasi effectuer lui-méme
le magasinage auprés des différents gites.
Ce systeme de réservation permet de faire
affaires plus facilement avec le réseau. Les
coiits de transaction avec les gites sont sous
la responsabilité du réseau.

Une meilleure réponse aux besoins du consom-
mateur. Ce systéme de réservation répond
mieux aux besoins du consommateur. 1l
permet 2 I"agent de réservation de donner
une information plus objective sur les dif-
férents gites etde jouer le role de conseiller
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touristique. En comparaison, le systéme
actuel ne permet pas au consommateur de
communiquer avec une personne indé-
pendante qui évalue et place sa demande.
Les informations sur le marché des gites
montrent la nécessité d'informer, «d’édu-
quers et de sécuriser les acheteurs lors de
'achata 'aide dece type deservice (MLCP,
1987, p. 145). De plus, ce systéme répond
mieuxaux besoins du consommateur parce
qu'il permet d'offrir plus facilement un
service bilingue.

Dirminution de l'importance du réseau comme
fomction de dépannage. Ce systéme diminue
la foncton de «dépannage» que tend trop
souvent a jouer le réseau Agricotours et
permet de mieux rejoindre des acheteurs
faisant une planification de leurs vacances.
Les données montrent que la majorité des
séjours furent d’une i deux journées et ce,
dans un seul gite (MLCP, 1987, p. 144).
Ceci permettra de passer d'une ualisation
de dépannage 3 une uulisaton qui soit
davantage de type «planification-réserva-
tons,

L'accueil d’'une clientéle
a plus hauts revenus

On sait que les voyageurs i plus hauts
revenus démarchent moins car ils sont
généralementmoins sensibles aux prix. Un
systéme centralisé de réservation pourrait
permettre de mieux servir cette clientéleen
diminuant le nombre d'érapes dans le
processus d'achat,

Un meilleur contréle de la qualité
des services offerts par les gites

Un des avantages d'un systéme centralisé
deréservation est de permettre un meilleur
controle de la qualité des services offerts
par les gites. Lorsque le consommateur
rappelle pour choisir un autre gite, I'agent
d'information peut prendre note de son
degré de satisfaction ou de son méconten-
tement de son dernier séjour et peut effec-
tuer les démarches nécessaires afin d'amé-
liorer le service d'un gite. De plus, les
CONSOIMMateurs peuvent communiquer
leur insatisfaction directement et sans frais
au siége social. Ceci est une information
précieuse pour le réseau. Rappelons quele
réseau des gites est associé a «une image
d’hébergement d’appoint, possédant un
caractére improvisé et mal organisé»

(MLCP, 1987, p. 145). En somme, le
résean doit se départir de son caractére
artisanal en proposant au consommateur
un systéme dont l'organisation est com-
parable aux autres réseaux hoteliers®. Un

steme centralisé de réservation estun pas
?2115 cette direction.

Un monitoring de la demande
des consommateurs

Un systéme centralisé de réservation per-
met de faire un monitoring des différentes
demandes. L'agent d'information pourra
recommander savanta e les gites dont le
tauxdesatisfactioncstpl%sélevéoumoduler
levolume des réservadonsen fonction dela
disponibilité et des goiits particuliers des
propriétaires de gites. Lors d'entrevues
réalisées aux Etats-Unis et au Canada an-
glais, plusieurs gites nous ont avoué éwe
passésd’un systéme décentralisé 3 un réseau
centralisé de réservation en partie parce
que les membres en avaient assez de gérer
les problemes de réservation etde marketing
et préféraient se concentrer sur leurs
principales compétences, soient I"accueil
et le service aux voyageurs. Les gites
québécois semblent plus fermés que leurs
compatriotes anglo-saxons sur cette ques-
tion.

Un contrble des ventes et de
I'efficacité de la commercialisation

Un systéme de réservation centralisé per-
met de connaitre tout au cours de I'année
d’une fagon fiable, I'évolution des revenus
duréseau par région et par gite. Deplus, les
informatons compilées lors des réserva-
tions (nom, adresse, téléphone, ige, occu-
pation des clients, source d’information,
etc.) seront un outil de promotion impor-
tant pour tracer un portrait de la clientéle,
aller chercher de la commandite et choisir
les médias pour la publicité. Cette infor-
mation permet aussi d'ajuster les efforts de
marketing tout au cours de "année, Ce
systtme permet de controler spécifi-
quement ['efficacité de la publicité et des
promotions. Une vérification permet a
I'agent de réservation de prendre note des
promotions les plus efficaces.

Quels sont les inconvénients d'un systéme
centralisé de réservation?

Les coits supplementaires. Un systéme cen-
tralisé de réservation représente des coiits

supplémentaires qui sont assumés par le
siege social alors que dans un systéme dé-
centralisé, ce sont les gites qui assumentles
coiits (temps et €nergie) associés a la ré-
servation. Agricotours a fait les frais d’'une
telle expérience.

Lareésistance des gites. Un des inconvénients
d'un systéme centralisé de réservation
pourrait étre la résistance des gites. Les
propriétaires degites se considérent comme
des entrepreneurs indépendants qui peu-
vent étre méfiants a I'idée de voir le sigge
social controler le trafic des réservations. 11
y aura un travail important i faire auprés
des gitesindépendantsafin deles convaincre
des avantages du nouveau systéme. No-
tons pour terminer qu'un programme de
commerdalisation similaire a permis i un
groupe d’hoteliers indépendants de se faire
connaitresousle nomdela chaine hoteliére
Hate erd'accroitre significativement leurs
ventes auprés de sa clientéle affaires au
cours des derniéres années. *

Notes

(1} Nous utiiserons, dans cet article, le terme sgites
comme traduction frangaise de sbeds and
breakfastss

(2} Notons gu'un systéme bien organisé ne signifie
pas pour autant que le réseau doive perdre son
cachet chaleureux et persannal

MINISTERE DU LOISIR, DE LA CHASSE ETDE LA
PECHE, Etude sur les réssaux d"hébergement.
Vok 1. Auberges de | . gites du
passant ot fermes de vacances, avril 1587.
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