Les resultats 2009
Points d’accueil touristique habilités a la vente : 779
Points d’accueil touristique non habilités a la vente : 85%

La qualité de
’accueil : ’atout
d’une destination

LES RESULTATS DE L’EVALUATION A L'INTERNATIONAL

La qualité de Paccueil réservé aux visiteurs Les tendances des résultats 2009

dans une destination est déterminante.

Le barométre qualité Audit : ’équipement évalué Comment interpréter ce résultat ?

Comme en 2008, 10 points d’accueil touristique ont été évalués au cours de 5 visites

Elle agit sur :
e la réussite d’un séjour

des Points d’accueil Touristique

e Visites mystéres réalisées par des enquéteurs

e Signalisation du site
e Affichage des horaires
e Aménagement du site

® || s’agit du score “métier”, calculé sur la base des

critéres (10 critéres communs et 33 critéres spécifiques

Le tableau ci-aprés présente les principaux résultats
détaillés par grandes thématiques de la visite (31 critéres
sur 43). Chaque score est la moyenne des scores des cri-

43

mystéres dans 10 capitales touristiques internationales.
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Il s’agit de 10 critéres communs a tous les métiers évalués. Ils définissent un accueil de base. Le tableau CRITERES A AMELIORER

qui suit présente les résultats des 4 métiers évalués par le CRT, concernant ces seuls critéres.

* . ito i
Présents dans 27 cas sur 33, : NA, critéres non applicables en 2009.

mais seuls 23 sont visibles

Présence de panneaux de signalisation
menant au point d’information touristique

SEQUENCES POINTS MuUSEES Animation pour faire patienter le visiteur (film...) | Absent dans 14 cas sur 33
EVALUEES CRITERES D'AccuElL | EXCURSION- ET Taxis Moyen de connaitre la satisfaction du visiteur
TOURISTIQUE NISTES MONUMENTS (livre d’or, questionnaire de satisfaction...) Absent dans 20 cas sur 33
Les abords du site / station de o o o o
taxis sont propres 95% 8o% 2 Tt
. Lintérieur du site / o ® % 0%
PROPRETE du véhicule est propre 98% 100% 997% 907
La tenue vestimentaire o 6% 3%
du personnel est propre et soignée 2k NA* 967 93%
GESTION L'attente est organisée RESULTATS DE L’EVALUATION DES SITES INTERNET

DE (gestion par le personnel, 31% NA* 43% 38%

L’ATTENTE | signe de l'agent, mot de patience...) Sites évalués d Ui .
. . s ae ors . o P P . tes évalués a l’international
L ints d’ i risti francilien L ints d’ i ri "internation
e personnel dit bonjour 99% 5% 92% 50% es points d’accueil touristique franciliens es points d’accueil touristique a Pinternational
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oo . : o o 2 2
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AMABILITE - misation pour moteurs de recherche (logo sur Présence de liens entrants depuis un moteur de (facilité de navigation, ) ) i ) )
Le personnel ne POUVSU““PBS de 84% 93% 8% o toutes les pages...) recherche (identifica- qualité du menu, acces- MADRID : Madrid Tourist Information Airport* (Aeropuerto de Barajas, T1)
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Le personnel se montre disponible satisfaisante pour les personnes handicapées menu, plan général du site a améliorer INTERNET | (agenda, traduction  Contenu  marketing PARIS : Office du Tourisme et des Congrés de Paris (rue des Pyramides)
o o o o en langues étran- keti iral, pré- . " X L. s .
a l'égard du visiteur Gt 93% 87% e Présence d’un agenda, informations pratiques, Traductions en langues étrangéres, plan géres, informations S:: cr ée ;Srg lzlsramégir:s QUEBEC : Bureau permanent d’information touristique (avenue Wilfrid Laurier)
L | est bl CONTENU |photos et élements mutimedias delaville pratiques, plan de la sociaux...) ROME : Punto informativo Turistico “Navona”* (piazza delle Cinque Lune)
ANGLAIS Sepfgsgﬂz(:e isn ;ﬁp?aise 100% 100% 88% 64% CONTENU Documents & télécharger, contact mail (10 Achat en ligne, newsletter, informations ville-.) TOKYO : B de I'Hétel de Ville (Nishi Shinjuku)
P 8 bureaux sur 12 ont répondu a une question dans ciblées clieit ’ ’ - bureau de tiotel ae Vvilte (NIshi Shinjuku,
S £ o o, o MARKETING | yn délai rapide) R . " .
CORE DES CRITERES COMMUNS 87% 80% 77% 74% WASHINGTON : Tourist Information Center* (Pennsylvania Avenue)
Une majorité des sites disponible rapidement (<4 secondes).
DISPONIBILITE Indisponibilité ponctuelle (>97,8%)
N . s * Points nouvellement évalués.
En couleur, apparait le meilleur score par critere. PERFORMANCE Chargement rapide des pages d’accueil et d’informations pratiques (2 secondes)
*: NA, critéres non appliqués en 2009 ; ils seront ajoutés en 2010.




33 POINTS D’INFORMATION TOURISTIQUE VOLONTAIRES :

Points habilités a la vente Points non habilités a la vente
® Point Information Tourisme, Roissy CDG ® OT de Dourdan

(Terminal 1, 2C, 2D, 2E et 2F)  OT de Milly-la-Forét
e Point Information Tourisme, Orly Sud © OT de Rueil-Malmaison
e Point Information Tourisme, Versailles ® OT de Vincennes
o Office du Tourisme et des Congres de ® OT de Pontoise
Paris (+ annexes gare de Lyon, gare du © OT d’Enghien-les-Bains
Nord, gare de I’Est, Anvers) o OT de Saint-Ouen (+ annexe aux Puces
e Espace du Tourisme d’lle-de-France et de de Paris Saint-Ouen)
Seine-et-Marne a Disneyland Resort Paris ~ ® OT de Meaux
o Office de Tourisme (OT) o OT de Montreuil
Syndicat d’Initiative (SI) : o OT de Saint-Quentin-en-Yvelines
- OT de Fontainebleau
- OT de Provins
- OT de Marly-le-Roi
- OT de Versailles
- OT de Saint-Germain-en-Laye
- OT de Saint-Denis
- OT d’Auvers-sur-Oise
- OT de Rambouillet
- OT d’Issy-les-Moulineaux
- Sl de Montmartre

Un site Internet pour discuter de la qualité de I'accueil
Suite a ’engagement pris lors des Premiéres Rencontres Internationales de
la qualité de I’Accueil en 2008, le Comité Régional du Tourisme Paris lle-de-France
ouvre un site Internet collaboratif destiné aux professionnels du tourisme.

Entiérement dédié a la qualité de 'accueil, vous y trouverez l'actualité liée a cette
thématique, des entretiens avec des professionnels du tourisme et des espaces de
discussion.

Rendez-vous sur www.welcoming-visitors.com a partir du 1 décembre.

—

Document édité par le Comité Régional du Tourisme Paris lle-de-France
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Pour en savoir plus : qualite@pidf.com
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24h dans une capitale touristique
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RESTAURANT
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POINT \
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"' TOURISME AEROPORT

—
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TOUR DE

"' LA VILLE
= EN BUS
i (11 items)

HOTEL
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En janvier 2009, 3 visiteurs
mystéres (un francophone, un
anglophone et un hispano-
phone) ont mesuré la qualité de
Paccueil global de 3 capitales a
forte fréquentation touristique :
Paris, Madrid, Londres. Chacun
d’eux s’est rendu pendant 24h
dans chacune de ces 3 villes et a
évalué 9 services représentant
le parcours type d’un touriste
lors d’un séjour dans une capi-
tale touristique.

Les résultats de cette enquéte sont encourageants, Paris arrivant en téte de ces 3 villes :
e Paris : 87% de taux de conformité de qualité de l'accueil global ;

® Madrid : 80% de taux de conformité de qualité de 'accueil global ;

e Londres 77% de taux de conformité de qualité de 'accueil global.

Résultats pour les points d’accueil touristique

L’évaluation des points d’accueil touristique

Les visiteurs se sont rendus dans les points d’accueil touristique

suivants :

e A Paris : Point Information Tourisme Carrousel du Louvre
(2 visites) et OTCP, rue des Pyramides (1 visite)

e A Londres : Britain and London Visitors centre, Regent
street (2 visites) et Waterloo place (1 visite)

e A Madrid : Point d’accueil Touristique, calle Duque de
Medinacelli (1 visite) et Plaza Mayor (2 visites)

11 critéres ont été évalués :

- La signalétique jusqu’a l’office de tourisme est visible

- Le personnel vous dit bonjour

- Le personnel vous sourit

- Le personnel s'adresse a vous de facon incitative (Que puis-je
pour vous ?...)

- Le personnel vous renseigne avec clarté sur les principaux sites
avisiter

- Le personnel répond avec amabilité

- Le personnel vous remet de la documentation correspondant a
votre demande

- Le personnel commente cette documentation

- Le personnel est capable de vous répondre en langue étrangére

- La liste des produits touristiques en vente dans ce point
d'information est affichée

- Le personnel du point d'information touristique vous propose
d'acheter un produit touristique

Quelques critéres
La signalétique jusqu’au m
point d’accueil touristique [ 0%
est bien présente | 33%]
Le personnel s'adresse a vous 100%
de maniére incitative
(Que puis-je pour vous 2...) | 67% |
Le personnel vous renseigne avec 100%
clarté sur les sites a visiter
| 100%
Le personnel est capable de vous 100%
répondre en langue étrangere
| 100%
La liste des produits touristiques 100%
en vente dans ce point d'accueil
est bien affichée 100%
|
Le personnel du point d'accueil 67%
vous propose d'acheter
un produit touristique
B Paris I Madrid [ lLondres

IOURISME INFURKMAIIU

Enquéte qualite :
Point d’accueil touristique

Pour la cinquiéme année consécutive, les
Office de tourisme et les lieux d’accueil et
d’information touristique de notre région
ont répondu a la demande du Comité
Régional du Tourisme Paris lle-de-France, et
ont bien voulu se mobiliser dans une
démarche volontaire d’observation de la
qualité de 'accueil rendue a leurs visiteurs.
Cela afin d’améliorer encore et toujours cet
accueil. Je les en remercie.

Nous savons en effet que les efforts réali-
sés par les professionnels du tourisme pour
améliorer limage d’une destination en
matiére de qualité d’accueil sont essentiels.
Cest bien souvent un critére déterminant
dans le choix d’un voyage. La qualité de
l'accueil recu au cours de son séjour don-
nera ainsi envie au visiteur de revenir a
Paris Ile-de-France.

Pour toutes ces raisons, le CRT a réalisé un
nombre conséquent de visites mystéres,
tous métiers confondus : aprés les musées
et monuments, les lieux d’accueil touris-
tique et les taxis, se sont ainsi joints cette
année a cette démarche qualité volontaire
deux nouveaux métiers, les excursionnistes
et les cafés-brasseries.

¥ fledeFrance

Nous continuerons a accompagner les
professionnels du tourisme qui le sou-
haitent dans leur volonté de toujours
mieux répondre aux attentes des différents
publics.

Par ailleurs, pour la deuxiéme année
consécutive, le principal Office de touris-
me de 9 grandes villes étrangéres a été
évalué sur le méme principe que les
lieux d’accueil et d’information touristique
franciliens.

Lintérét suscité par ces évaluations
annuelles a linternational nous a amené
a réfléchir a de nouveaux moyens
d’échanges et de partage d’expériences
en matiére d’accueil. J’ai donc le plaisir
de vous annoncer 'ouverture prochaine
par le CRT du site Internet collaboratif
www.welcoming-visitors.com, que je
vous invite dés a présent a consulter.

Continuons, ensemble, de nous mobiliser.

Henriette ZOUGHEBI
Présidente du Comité Régional
du Tourisme Paris lle-de-France

lle-de-France



