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Sitem 2017 : « Les start-ups ne résoudront pas tous les défis du tourisme culturel » (Paul Arseneault) Paris – Publié le mercredi 11 janvier 2017 à 17 h 40 - Actualité n° 84568



« Il ne faut pas croire que les start-ups vont résoudre tous les défis du tourisme culturel. Elles proposent simplement une nouvelle façon de penser et de nouveaux outils technologiques mais ne remplacent pas, par exemple, la connaissance du territoire qui est indispensable. Le piège dans lequel il ne faut pas tomber est de se retrouver avec des solutions qui recherchent des problèmes plutôt que de déterminer en amont ses besoins, et ensuite de trouver des solutions. L’innovation doit permettre au touriste d’acquérir rapidement les connaissances d’une communauté, d’un espace dont il n’a pas les codes. Elle permet d’aplanir les différences, de donner de nouveaux repères et de rassurer le visiteur pour une meilleure hospitalité », déclare Paul Arseneault, titulaire de la Chaire de tourisme de l’UQAM et directeur du Réseau de veille en tourisme, lors de la conférence « Urbanité/hospitalité. Un nouveau tourisme culturel urbain », organisée dans le cadre du 21 Sitem aux Docks - Cité de la mode et du design à Paris le 11/01/2017. e



« Nous avons trois axes stratégiques dans la gestion du tourisme culturel à Saint Sébastien (Espagne) : la réinvention constante de l’offre, le lien étroit avec les populations, et l’expérience visiteur globale. Nous développons notamment l’aspect émotionnel de la visite en valorisant la gastronomie ou les possibilités de promenades dans la ville », indique Kepa Korta Murua, directeur-coordinateur de la stratégie du conseil municipal Donostia/Saint Sébastien (Espagne) et vice-président du conseil social. Carlos Moreno, professeur des universités, spécialiste du contrôle intelligent des systèmes complexes, modérait cette conférence. « La nouvelle hospitalité ne peut fonctionner que si on accepte la proximité avec l’inconnu, si on considère qu’un étranger dans la ville n’est pas une menace mais plutôt une opportunité de s’enrichir. Il faut repenser nos relations à l’Autre », précisait-il en introduction.



Urbanité/hospitalité. Un nouveau tourisme culturel urbain - © Léa Lootgieter
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« La culture doit se glisser dans toutes les interstices de la ville » (Carlos Moreno) 



« Pour comprendre les enjeux d’un nouveau tourisme culturel urbain, il faut tenir compte de trois principales problématiques :







Dans un monde devenu majoritairement urbain (70 % de vies urbaines en Europe et 50 % en Amérique du Sud), la question de la qualité de vie est primordiale. Les villes sont souvent très fragmentées, monofonctionnelles avec des espaces dédiés au travail, à l’habitat et aux loisirs qui sont éloignés les uns des autres, et donc des temps de transports conséquents. Comment dans ces conditions transformer nos cités en villes polycentriques ?







La notion de patrimoine immatériel, qui est l’ADN de la ville, permet de donner une identité au territoire et un sentiment de fierté aux habitants. Dans cette perspective, la culture ne doit pas seulement englober le patrimoine muséal mais se glisser dans tous les interstices de la ville, dans la vie quotidienne.







La nouvelle hospitalité ne peut fonctionner que si on accepte la proximité avec l’inconnu, si on considère qu’un étranger dans la ville n’est pas une menace mais plutôt une opportunité de s’enrichir. Aujourd’hui, on accepte les touristes s’ils achètent mais on rejette les étrangers dans la vie quotidienne. Il faut repenser ses relations à l’Autre. Le tourisme parisien comptabilise 40 millions de nuitées par an. Pourtant la France, en s’appuyant principalement sur les offices de tourisme et les clusters, a pris beaucoup de retard. Par exemple, le secteur muséal n’est pas assez écosystémique pour être réellement attractif. Pour éviter que Paris ne devienne une ville-musée, nous avons besoin de réinventer l’offre en s’appuyant sur des services pluridisciplinaires associant start-ups, designers, chercheurs et citoyens. » Carlos Moreno, professeur des universités, spécialiste du contrôle intelligent des systèmes complexes, et président du comité scientifique du Forum International de la Smart City Humaine « Live in a Living City »











« Les institutions culturelles ne peuvent plus être simples spectatrices de l’innovation » (Paul Arseneault) 



 



« Il ne faut pas croire que les start-ups vont résoudre tous les problèmes du tourisme culturel. Elles proposent simplement une nouvelle façon de penser et de nouveaux outils technologiques mais ne remplacent pas, par exemple, la connaissance du territoire qui est indispensable. Le territoire est la plupart du temps construit de manière arbitraire en fonction des besoins administratifs et ne correspond pas forcément au territoire qu’il faudrait mettre en tourisme. Il existe trois niveaux d’innovation :







la relation institution culturelle - visiteur (le B2C) qui comprend tout le côté “gadget” : dispositifs de réalitée augmentée, applications, etc.,







la relation visiteur - territoire qu’il faut envisager collectivement et non plus via une poignée d’acteurs,







l’intra-institutions culturelles, c’est-à-dire la redéfinition des rapports de hiérarchie. Demain, le pouvoir n’appartiendra plus forcément aux dirigeants mais aux personnes qui maîtriseront les innovations. Le piège dans lequel il ne faut pas tomber est de se retrouver avec des solutions qui recherchent des problèmes, voire qui les créent, plutôt que de déterminer en amont ses besoins, et ensuite de trouver des solutions.
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L’innovation doit permettre au touriste d’acquérir rapidement les connaissances d’une communauté, d’un espace dont il n’a pas les codes. Elle permet d’aplanir les différences, de donner de nouveaux repères et de rassurer le visiteur pour une meilleure hospitalité. Il y a deux types d’innovation : l’innovation dite continue qui change doucement les choses et l’innovation de rupture qui bouleverse les choses, transforme des modèles économiques existants, par exemple Airbnb qui aujourd’hui est devenu le plus grand groupe hôtelier mondial. La vision des start-ups en France et aux États-Unis est très différente. En France, les grands groupes investissent dans leurs propres laboratoires (Dassault, Amadeus), on a tendance à très rapidement institutionnaliser un modèle disruptif. Alors qu’aux États-Unis, le but des startups est justement de mettre à terre les grands groupes, de s’extraire totalement d’un modèle économique, hiérarchique et culturel ancien. L’innovation en France n’est pas transversale, elle ne s’applique que sur des segments précis. Par exemple, pour les lieux patrimoniaux on pense à des outils numériques en amont et pendant la visite mais presque rien n’existe pour l’après. Et pourtant la question de la fidélisation doit être centrale. Nous sommes face à de nouveaux systèmes où tout est encore à définir, aucun dogme ne peut être appliqué si ce n’est que les institutions culturelles ne peuvent plus être simples spectatrices ou demandeuses mais doivent faire partie intégrante du processus d’innovation. » Paul Arseneault, titulaire de la Chaire de tourisme de l'UQAM et directeur du Réseau de veille en tourisme à Montréal, également chef de projet pour l’implantation du MTlab



« À Saint Sébastien, nous développons l’aspect émotionnel de la visite » (Kepa Korta Murua)  











« San Sébastien est une ville de 185 357 habitants mais qui regroupe au total 700 000 personnes si on compte la métropole. Elle a une longue histoire touristique qui débute en 1845 avec la reine Isabelle II (1830-1904) venue se reposer après des problèmes de santé dans la ville. Elle s’est ensuite transformée en 1864 avec la démolition du mur d’enceinte du centre-ville et la création du quartier du Cortázar. Nous nous sommes peu à peu spécialisés dans le tourisme culturel (création de festivals de musique classique en 1939, de cinéma en 1953, de jazz en 1966) jusqu'à devenir Capitale européenne de la culture en 2016. Nous avons trois axes stratégiques :







la réinvention constante de l’offre culturelle avec, par exemple, la construction de la Tabakalera, centre de création contemporaine hybride qui associe lieu d’expositions, espaces de création et pôle audiovisuel







l’innovation sociale car nous souhaitons avoir un lien fort avec la population. Dans cette optique, nous avons créé des Maisons de la culture dans tous les quartiers de la ville afin de promouvoir une culture de proximité et non une culture d'élites







l’expérience visiteur, l’un des aspects les plus importants. Nous développons l’aspect émotionnel de la visite en valorisant la gastronomie, les possibilités de promenades dans la ville, etc. Et les dernières statistiques nous donnent raison : 70 % des touristes viennent pour découvrir le patrimoine et l’architecture de la ville, 49,6 % évoquent la gastronomie et 12,7 % les événements culturels. » Kepa Korta Murua, directeur-coordinateur de la stratégie du conseil municipal Donostia/Saint Sébastien (Espagne) et vice-président du conseil social
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