RAPPORT
ANNUEL

2020



TOURMENTE, RESILIENCE, ESPOIR
PRESENCE, SOUTIEN, ENERGIE

Avant la pandémie, le tourisme était un secteur en forte croissance. Nous avions

le vent dans les voiles avant que notre élan ne soit mis en pause et que I'année 2020
fasse son entrée et améne un vent d'incertitude. Comme nous n'avions aucun contréle
sur la situation, nous devions y faire face et le mot d'ordre fut AGILITE. Nous avons d{
revoir notre plan d'action, ajuster nos effectifs, nous familiariser avec les nouvelles directives
gouvernementales et les modifications de comportements des clientéles et surtout, nous
avons bonifié nos communications avec hos membres. En ce sens, nous saluons la créativité,
la résilience et la grande faculté d'adaptation dont nos membres ont fait preuve pour
assurer leur survie. Nombreux furent ceux qui ont révisé leur modéle d'exploitation,
mobilisé leurs ressources humaines ou mis en place des mesures exceptionnelles pour

faire face a la pandémie. Nous applaudissons leur courage et leur détermination.

Le mandat de I'équipe de Tourisme Laval s'est transformé alors que nous avons concentré
tous nos efforts a répondre aux préoccupations de nos membres. Nous les avons aidés
& naviguer dans l'univers des différents programmes d'aide qui étaient offerts aux
paliers fédéral, provincial et municipal. De plus, nous les avons accompagnés dans

cet environnement économique, qui était nouveau pour la plupart d'entre eux, en leur
offrant des formations, en organisant des rencontres de soutien et en guidant ceux qui
ont décidé de prendre le virage numérique. Nous tenons aussi a saluer la remarquable
mobilisation des partenaires économiques qui ont aidé les entreprises en cette période

qu'on peut qualifier de tempéte du siécle dans notre secteur d'activité.

La restriction des rassemblements a littéralement transformé notre mode

de commercialisation comme l'absence de touristes a eu un impact considérable

sur le nombre de nuitées dans nos établissements hoteliers. La baisse importante

des revenus que génére la taxe sur I'hébergement a eu une incidence sur nos stratégies
marketing alors que nous avons réorienté nos campagnes de promotion en ciblant

un marché de proximité.

Apres plus d'un an de pandémie, la survie des entreprises touristiques demeure un
enjeu central de ce secteur économique et 'aide des gouvernements demeure
indispensable pour passer a travers les prochains mois et retrouver notre élan d'avant.
En ce sens, nous aimerions souligner le travail remarquable de Mélanie Joly, ministre
du Développement économique et des Langues officielles du gouvernement fédéral,
et de Caroline Proulx, ministre du Tourisme du gouvernement du Québec. Merci
également a Marc Demers, maire de Laval. L'étroite collaboration avec les différents
services municipaux est un appui irréfutable dans cette année de tourmente et déjg,
nous collaborons a la mise en place de mesures concrétes qui contribueront

& accélérer la relance. Nous tenons aussi & saluer 'engagement et le travail

exceptionnel des administrateurs du conseil d'administration de Tourisme Laval.

Les acteurs de l'industrie touristique de Laval sont reconnus pour leur énergie
créative débordante. C'est ce qui va permettre a notre destination de passer en
mode effervescence au cours des prochains mois. Au moment d'écrire ces lignes, les
conditions annoncent un vent de liberté. Nous sommes impatients de retrouver cette
effervescence qui nous caractérise alors que nous entrevoyons une saison estivale

prometteuse et un retour du tourisme d'affaires deés I'automne.

Geneviéve Roy Yanick Pazzi
Présidente-directrice générale Président du conseil d'administration
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CONSEIL D'ADMINISTRATION

AU 31 MARS 2021

Comité exécutif Administrateurs

Yanick Pazzi Patricia Alaouz

Sheraton Laval Holiday Inn Laval Montréal

Yves Legault Sandra El-Helou

College Letendre Ville de Laval

Guylaine Stéphanie
Archambault Girard-Beaudry

Musée Armand-Frappier Cosmoddéme

Michel Galland Guy McDonald

Voyages Blainville McDonald Deschénes Dubé, Avocats

Geneviéve Roy Daniel Mongrain

Tourisme Laval Escalade Clip 'n Climb Laval

Martin Savoie

Sports Laval

Vicky Vaillancourt

Ferme chez Vaillancourt
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LES IMPACTS DE LA COVID-19

SUR LE TOURISME

Au Québec,
en 2020

A Laval,
en 2020

A Tourisme Laval,
en 2020

v @

v

v v v ¢

vy v v v v

Estimation & 5,8 GS$ en dépenses, un recul de 10,5 GS en comparaison & 2019

Le taux de chémage dans le secteur touristique a atteint 13,5 %. Ainsi, 40 000
postes sont a pourvoir pour contribuer a la relance

Le nombre d'entreprises touristiques actives a diminué de 10 %

Baisse de 73,3 % du nombre de touristes
Diminution de 64,8 % des dépenses touristiques
Baisse de 49,6 % du taux d'occupation hételier

Perte de 177 congrés et événements par rapport a 2019

Baisse de 60,58 % du budget, en particulier provoquée par une diminution
de 86,45 % de la taxe sur I'hnébergement

Réalignement des interventions vers la clientéle de proximité
Equipe de professionnels réduite de moitié

Forte augmentation des actions virtuelles de représentation de l'industrie
touristique lavalloise

Virage des priorités en mode secours
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2020

BILAN DE L'INDUSTRIE
TOURISTIQUE DE LAVAL

480 195 touristes en 2020 (-73,3 %)

40,1 Ms en dépenses des touristes (-64,8 %)

30'7 °/° taux d'occupation hételier (-49,6 %)

35 congrés et événements réalisés (-177 congrés et événements)

Chute de I'qchqlqndqge dans une douzaine d'activités touristiques tarifiées (-64,8 %)

Provenance
des touristes

Province de Québec : 54 %
Reste du Canada : 27 %

Etats-Unis : 12%
Autres pays : 7 %

54 %

en tourisme d'affaires

46 %

en tourisme d'agrément
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ECOSYSTEME NUMERIQUE

TOURISMELAVAL.COM

2019 2020

Visites 680 296 333 449
Visites uniques 534 867 281 061
Pages vues 1280 722 631426

FACEBOOK

2019 2020

Taux d'engagement 4£,8% 7,4 %
Abonnés 13 699 14 764
(F:oc:erriiﬁnes atteintes) 3 200 ooo 3 447 822

TWITTER

2019 2020

Abonnés

a)c:errtséoﬁnes atteintes) 256 ooo 141 700

Notes :
Les données de I'écosystéme numérique sont pour la période du 1¢ janvier au 31 décembre 2020.

INSTAGRAM

2019 2020

Abonnés 3 188 3 744
#ExperiencelLaval 6 090 6 612
129 000 204 847

Portée
(personnes atteintes)

LINKEDIN
2019 2020

Taux d'engagement 7,52 % 5,5 %

Portée

(personnes atteintes) 171 ooo 208 295

INFORMATION TOURISTIQUE

2019 2020

Actes
de renseignements

Un acte de renseignements est 'action de renseigner (comptoir, téléphone, courriel, courrier, clavardage) une seule ou plusieurs personnes faisant partie d'un méme groupe.

Le bureau d'information touristique a été fermé périodiquement en raison de la pandémie.
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NOTRE PRIORITE
EN 2020

Vous soutenir dans la crise,
étre la pour vous

L'année 2020 restera marquée dans notre mémoire comme la pire
de notre histoire! Elle a exigé que nous changions radicalement
nos fagons de faire. Dés le début de la COVID-19, Tourisme Laval
s'est mobilisée avec plusieurs partenaires de partout au Québec
afin de vous soutenir dans la gestion de cette crise et vous
accompagner dans la compréhension des programmes et la mise
en place des mesures sanitaires. Nous sommes conscients que
cette situation a engendré d'importants impacts au sein de vos
organisations. A I'écoute de vos besoins et enjeux, Tourisme Laval
a travaillé activement avec les différentes instances afin d'étre
constamment au fait des derniers développements et a joué un
réle majeur comme relayeur d'information.

Une de nos premiéres actions a été de mettre en place une
méthode de communication rapide et efficace. Nous avons donc
créé nos Points d'information (PDI). Au cours de I'année, prés
d'une centaine de ces PDI vous ont été acheminés afin de vous
transmettre de l'information ponctuelle sur I'actualité du jour,

des suivis de points de presse du gouvernement, des annonces,
de l'information & suivre concernant les différents programmes
d'aide, ainsi que des invitations a participer a des webinaires, des

ateliers de travail, des conférences, etc.

Accompagnement et
développement de l'offre



Accompagnement et
développement de l'offre
Dans la foulée des annonces des deux paliers de gouvernement,

Tourisme Laval a suivi pour vous plus de 20 différents programmes, notamment :

* Programme Aide d'urgence aux petites et moyennes entreprises (PAUPME)
* Appui au secteur de I'hébergement touristique

* Programme d'appui au développement des attraits touristiques (PADAT)

* Explore Québec sur la route

* Programme Passeport Attraits

e Entente de développement numérique des entreprises touristiques (EDNET)
* Fonds locaux d'investissement (FLI)

¢ Programme actions concertées pour le maintien en emploi (PACME)

» Aide aux entreprises en régions en alerte maximale (AERAM)
 Programme d'action concertée temporaire pour les entreprises (PACTE)

e Programme de développement économique du Québec (PDEQ)

e Programme d'accessibilité des établissements touristiques (PAET)

e Entente de partenariat régional en tourisme (EPRT)

* Appui aux entreprises touristiques du Québec dans leur adaptation aux normes de sécurité sanitaires
e Préts sans intérét du Compte d'urgence pour les entreprises canadiennes (CUEC)
e Subvention salariale d'urgence du Canada (SSUC)

* Prét aux petites entreprises et Fonds de roulement (BDC)

e Subvention d'urgence du Canada pour le loyer (SUCL)

e Aide d'urgence du Canada pour le loyer commercial (AUCLC)

* Fonds d'aide et de relance régionale (FARR)

* Fonds d'aide au tourisme

* Aide aux festivals et événements

* Fonds de relance pour les secteurs des arts, de la culture, du patrimoine et des sports
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Entre autres, ce sont certains de ces programmes ainsi que notre
collaboration avec plusieurs partenaires de l'industrie qui nous ont
permis d'organiser des séances de travail, des webinaires, des formations
et des conférences, dont voici quelques exemples :

C'est sous le theme Planifier sa sortie de crise que le 12 mai, Tourisme Laval
a planifié un webinaire animé par Denis Brisebois, vice-président de pratique,
Tourisme-loisirs-Culture, Conseil en management chez Raymond Chabot
Grant Thornton. Trente-huit participants ont répondu a notre invitation.

Le 3 juin, Tourisme Laval organisait un webinaire sur les Mesures communes
du Plan de sécurité sanitaire COVID-19 de l'industrie touristique. Ce webinaire
fut présenté par Me Marc Vaillancourt et M® Marie-Sophie Demers de la firme
Vaillancourt Riou & Associés, qui a produit le Plan en collaboration avec de
nombreux partenaires de l'industrie.

Le 9 juillet, dans le cadre du Forum de la relance de Laval, Geneviéve Roy a
animé le Chantier Industries fragilisées. L'objectif de ce forum était de mettre
au premier plan la relance économique de notre industrie, qui a été lourdement
touchée par la COVID-19.

Au cours de deux séances de travail (21 juillet et 9 septembre), 27 participants
ont eu I'occasion d'échanger avec madame Marie-Louise Tassé, conseillére,
capital humain, du Groupe Amyot Gélinas. Ces séances de travail portaient sur
le projet de loi C-20 et sur les mises & jour des mesures relatives & la Subvention

salariale d'urgence du Canada.

Le 27 juillet, un webinaire pour en apprendre davantage sur le programme
api : Achetons plus. Ici., propulsé par la Ville de Laval par Ken Villeneuve,
fondateur et président-directeur général de Freebees Pay.

Accompagnement et
développement de l'offre

Le 7 octobre, prés de 30 personnes ont pu en apprendre davantage sur
les programmes de financement pour les entreprises du secteur du tou-
risme et poser leurs questions & trois experts d'Investissement Québec :
Benoit Deshaies de la Direction du financement spécialisé, Michele

Caron, directrice de compte, et Francoise Michaud, conseillere spéciali-

sée en développement économique.

Dans le cadre de I'Entente de partenariat régional en tourisme 2020-
2022 (EPRT), pilotée par Tourisme Laval, une dizaine de personnes ont
assisté a une séance d'information le 2 novembre concernant les régles
et les critéres d'admissibilité des volets 1 et 3 du programme.

Le 4 novembre, I'équipe des médias sociaux de Tourisme Laval a présenté
un atelier sur les tendances 2020 dans les médias sociaux. Plus d'une ving-
taine de personnes étaient présentes au Carrefour Multisports pour en
apprendre davantage sur les meilleures pratiques en médias sociaux. Le
11 novembre, un autre webinaire a été organisé pour mieux comprendre
et maitriser les différents aspects du marketing numérique.

Le 14 décembre et le 14 janvier, Tourisme Laval vous proposait d'assister
& un webinaire afin d'en apprendre davantage sur le programme RE-acti-
ver Laval, propulsé par la Chambre de commerce et d'industrie de Laval.

Une dizaine de participants étaient présents a ce rendez-vous.

En cours d'année, Tourisme Laval a collaboré étroitement avec le Conseil
québécois des ressources humaines en tourisme (CQRHT) pour la mise
en place de quatre formations a distance ayant pour but de mieux vous
outiller pour faire face aux mesures qui devront étre mises en place lors

de la reprise de vos activités.
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GENERATRICE
D'INNOVATION
SOCIALE

Le secteur touristique était présent

Le Laboratoire d'innovation sociale de Laval, propulsé par le Pole
régional d'économie sociale de Laval (PRESL), a lancé a I'automne
un appel a projets afin d'inviter les porteurs de projets souhaitant
transformer leur milieu de vie en quartiers & échelle humaine a
déposer leur idée de projet collectif. Interpellée & accompagner 13
équipes dans le parcours de la Génératrice d'innovation sociale,
Geneviéve Roy, PDG de Tourisme Laval, a participé & plusieurs ren-

contres pour aider ces leaders a passer de I'idée a I'action.

Accompagnement et
développement de l'offre

Accompagner nos membres,
notre leitmotiv en 2020

Devant la tourmente et le désarroi des membres en début de pandémie,
Tourisme Laval met rapidement en place six cohortes sectorielles afin
de les aider @ comprendre certains programmes financiers et a appliquer
les mesures sanitaires annoncées. Des experts en lien avec les programmes
et les mesures sanitaires sont invités & participer aux rencontres, qui
permettent également de partager des initiatives, échanger sur des

enjeux qui allaient jusqu'a la survie de certaines entreprises.

Formation de six cohortes

Attraits OBL
Attraits OBNL
Restauration
Hotellerie
Festivals

Agrotourisme

Ces rencontres ont été ajustées au fil du temps. Souvent, nous avons
discuté de situations et avancé des solutions en mode cas par cas.
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Partage des enjeux touristiques
lavallois

En septembre, Tourisme Laval a participé & deux rencontres virtuelles
avec des ministres du gouvernement fédéral organisées par la
Chambre de commerce et d'industrie de Laval, la premiére avec
I'honorable Mélanie Joly, ministre du Développement économique

et des Langues officielles, et la seconde, avec I'honorable Mona Fortier,
ministre de la Prospérité de la classe moyenne et ministre associée
des Finances. Ces rencontres ont permis de présenter un portrait

de l'industrie touristique lavalloise et de partager les enjeux et les défis
auxquels notre secteur est confronté. De plus, le 8 octobre, Tourisme
Laval a organisé une visioconférence avec le ministre de 'Environnement
et de la Lutte contre les changements climatiques et le ministre
responsable de la région de Laval, Benoit Charette. Au cours de cette
visioconférence, 38 membres ont eu I'occasion d'échanger avec

le ministre quant a leurs enjeux et leurs préoccupations.

Tourisme Laval offre des rabais
a ses membres pour suivre des
formations InfoPresse

C'est dans un contexte trés particulier que Tourisme Laval a invité des
membres & participer & des conférences InfoPresse. Le 2 septembre, ce
sont 10 membres qui ont assisté a la conférence Tendances marketing
Post-COVID — Ce qui va changer et le 17 novembre, cing membres ont
participé & Evénementiel — S'adapter au présent et préparer I'avenir.

Accompagnement et
développement de l'offre

Le secteur de I'hotellerie
et de la restauration

L'hnébergement et la restauration sont les secteurs qui ont été les
plus touchés par la crise. Les entrepreneurs de ces deux secteurs
ont di faire face a de grandes embliches, soit les fermetures
prolongées des restaurants, les pertes d'emplois, I'absence de touristes
internationaux et les déplacements déconseillés entre les régions
du Québec. Toujours a I'écoute des besoins criants de ces secteurs,
Tourisme Laval a porté main forte & ses membres en faisant

des représentations auprés des deux paliers de gouvernement,

en envoyant des lettres d'appui et en donnant de la formation

sur les lignes directrices du Plan de sécurité sanitaire en collaboration

avec d'autres associations touristiques.
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Accompagnement et
développement de l'offre

Dans le cadre de I'Entente de partenariat régional en tourisme, I'année
2020-2021 a été I'occasion de soutenir les entreprises touristiques dans

E P RT o I'adaptation aux plans sanitaires (volet 1) de I'espace consacré a la
o u n nOUVGCIU clientele touristique et aux employés. Ce volet exceptionnel a permis

volet de SOUtien qux PME d'appuyer 15 entreprises pour une aide totale de prés de 72 000 $.

touristiques pour l'ouverture

de Iq saison Best Western Laval-Montréal

Centre de congrés Palace

Centre d'interprétation de I'eau (C.1.Eau)

Chateau Royal

[colmotion

Cosmodéme

Hilton Laval/Montréal
Holiday Inn Laval Montréal
Le Cube Secret

Maeva Surf

Musée Armand-Frappier
Orchestre symphonique de Laval
Serres Cléroux

Sheraton Laval

SkyVenture
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Accompagnement et
développement de l'offre

EDNET . rius de 100 000 $ distribués pour onze projets
numeériques de la saison

L'Entente de développement numérique des entreprises touristiques (EDNET), un fonds pour soutenir les entreprises touristiques lavalloises souhaitant relever
un défi numérique, a été prolongée jusqu’au 31 mars 2021. Tourisme Laval a ainsi soutenu onze projets pour une aide de 102 600 $. Ces projets représentent
des investissements totaux de 216 700 $ par des entreprises touristiques.

* Cosmodéme — Développement et ajout de fonctionnalités au site Web

* Chateau Royal — Implantation d'un logiciel de gestion du service traiteur

e Hilton Montréal/Laval — Implantation d'un systéme multimédia et formation

+ Hétel O - Motel Newstar — Intégration d'une borne d'enregistrement automatisée combinée a des serrures intelligentes
* Les Promotions Zone — Stratégie numérique et développement d'une plateforme transactionnelle

e Mouvement Diapason — Réalisation d'un plan de développement numérique

e Orchestre symphonique de Laval — Acquisition et implantation d'un logiciel de gestion de la relation client (CRM)

* Parc de la Riviere-des-Mille-iles — Accompagnement pour la recherche de solutions de systéme transactionnel

* Sheraton Laval — Configuration d'écrans d'affichage et installation de bornes interactives

* Sheraton Laval — Implantation d'un systéme d'enregistrement, d'information et de serrures intelligentes

* Voyages Blainville — Bonification du logiciel de gestion et ajout d'un volet transactionnel au site Web
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Accompagnement et
développement de l'offre
y
L'ANNEE DES SONDAGES

A plusieurs reprises, nous avons sollicité votre collaboration pour participer
& des sondages, soit les nétres et ceux de nos partenaires.

Vous avez d'ailleurs été nombreux a répondre aux trois étapes de L'Alliance de l'industrie touristique du Québec (AITQ) a aussi sollicité
I'enquéte visant & évaluer les impacts de la COVID-19 sur l'industrie votre collaboration par I'entremise de Tourisme Laval en vous
touristique québécoise, qui s'inscrivait dans le cadre d'une collaboration demandant de répondre & un sondage préparé par I'Association de
entre la Chaire de tourisme Transat, I'Alliance de l'industrie touristique I'industrie touristique du Canada (AITC), dont I'objectif de recueillir des
et le ministére du Tourisme, avec la participation du réseau associatif exemples concrets afin de pouvoir faire les représentations nécessaires
touristique québécois dont Tourisme Laval a été fiere de faire partie et auprés du gouvernement pour que les mesures demeurent et soient
d'étre un partenaire-relayeur du mouvement #Onsesoutient. adaptées a notre industrie.

® Consulter le sommaire exécutif
Deux sondages ont été réalisé par Tourisme Laval pour mieux connaitre

votre degré de satisfaction et vos intentions

. . . s . . . Tourisme Laval a procédé en février a deux sondages. Cinquante
Inquiete de I'avenir de I'industrie événementielle du Québec et de celui P 9 a

s . . . (. . répondants ont participé au premier sondage qui portait sur le
du milieu des fournisseurs de produits et services événementiels face P P P P gequip

a la crise de la Covid-19, I'organisme Evénements Attractions Québec cybercommerce (e-commerce). Ce sondage avait pour but de dresser

. . . . . le portrait de l'utilisation du cybercommerce par nos membres et de
a également lancé une étude, avec la collaboration de Tourisme Laval

sur le territoire, afin de tracer le portrait de I'écosystéme du milieu des mesurer leur degré de satisfaction. Quelques jours plus tard, 48 membres

. . . L . e s ont répondu au second sondage qui visait cette fois & connaitre vos
fournisseurs de produits et services événementiels québécois.

orientations marketing pour I'été 2021. Ces précieux résultats ont permis
a Tourisme Laval de bonifier et d'ajuster son plan marketing ainsi que
¥ Consulter les études et les statistiques son plan d'action 2021-2022. Merci & tous les répondants. Vos données

enrichissent nos réflexions.
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http://veilletourisme.s3.amazonaws.com/2020/05/FaitsSaillants_Enquete_VF.pdf
http://www.evenementsattractions.quebec/accueil/etudes-et-stats/etudes-et-stats.html

Un touchant témoignage qui exprime
le désarroi de nos entrepreneurs face
& la pandémie

Aux prises avec la crise la plus importante de son histoire, les acteurs en
tourisme se sont mobilisés et ont décidé d'agir de facon proactive avec

la mise sur pied de la Conférence économique de l'industrie touristique
québécoise. C'est dans cette foulée qu'en décembre 2020, Tourisme Laval
a proposé a la CEITQ de présenter I'histoire de I'une de nos entrepreneurs
face a la pandémie de la COVID-19.

Ecoutez le témoignage humain et touchant de Mélanie L-Guérin,
vice-présidente de SkyVenture, qui, dans le cadre des mouvements
#LeTourismeCompte et de #DurementTouchés, explique les défis rencontrés

par son entreprise au caractére atypique.

Accompagnement et
développement de l'offre

Regarder le témoignage

4
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https://www.facebook.com/tourismelaval/videos/s%C3%A9rie-entrepreneurs-m%C3%A9lanie-l-gu%C3%A9rin-vice-pr%C3%A9sidente-skyventure-ceitq/847160306086947/

Accompagnement et
développement de l'offre

Le 21juin, la ministre du Tourisme, Mme Caroline Proulx, annoncait

le lancement de deux programmes proposant des rabais considérables
pour des activités et des sites touristiques partout au Québec. Avec la
précieuse collaboration de I'agence Voyages Blainville, des établissements
hoteliers; Sheraton Laval, Hilton, Holiday Inn, Comfort Inn, et des
attraits comme le Cosmoddme, le Parc de la Riviere-des-Mille-iles,
Centropolis, Chateau Taillefer Lafon, Paradis des Orchidées,

lllumi, Immersia Jeux d'évasion et le restaurant Le Boating Club, la
destination LAVAL a présenté aux Québécois trois forfaits de deux
nuitées dans le cadre du programme Explore Québec sur la route.

En ce qui concerne le Programme Passeport Attraits, 14 passeports,

EXPLORE QUEBEC
dont 8 membres, incluaient des attraits de la région, notamment
s U R L A R o U T E E T Cosmoddme, Escalade Clip 'n climb, Immersia Jeux d'évasion, iSaute

PASSEPORT ATTRAITS, [ eioeet e
deux prog rammes pOU rF encou I'Clger plateformes numériques, dont le site Web de Tourisme Laval.
les Québécois a visiter des attractions

touristiques d'ici
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Accompagnement et
développement de l'offre

POUR SOUTENIR
I.A RE LAN CE DU Assemblée générale 2019
TOURISME Les succés avant la termpéte

En 2019, la destination touristique de Laval avait

. . o le vent dans les voiles. L'assemblée générale annuelle
Prenant acte des efforts de I'année pour traverser la crise, il est

. S . . de Tourisme Laval qui s'est tenue virtuellement le 19
maintenant temps de passer a I'action pour assurer 'avenir de

: L . . . ao(t 2020 a dressé un bilan trés positif des réalisations
notre industrie. A cet égard, Tourisme Laval a salué le lancement, .
le 9 mars dernier, du Cadre d'intervention touristique 2021-2025 et des resu!tc?ts de fannée. C.e fut egc?le.ment' foccasion
par la ministre du Tourisme, Mme Caroline Proulx. Assorti de pour. le président du c.onsell d-odmlnlétratlon (j{e
moyens financiers de |'ordre de 225 MS, ce cadre agira de maniére Tourisme Laval, monsieur Yanick Pazzi, de souligner
. : : l'importance de |'esprit de concertation des acteurs
souple et adaptative pour soutenir les entreprises tout en

du milieu, et ce, afin d'inscrire Laval dans une
propulsant la relance.

industrie touristique réinventée.

® Consulter le Cadre d'intervention touristique 2021-2025
® Consulter le rapport annuel 2019

En action auprés des élus fédéraux

Visant a assurer la compétitivité et la survie de I'économie touristique
canadienne a la suite de la COVID-19, Tourisme Laval a participé a
la campagne «Le tourisme compte». Cette campagne initiée par
I'Association de l'industrie touristique du Canada (AITC) a pour but
de promouvoir le Plan de relance du tourisme auprés des élus

de la région de Laval.
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https://cdn-contenu.quebec.ca/cdn-contenu/adm/min/tourisme/publications-adm/cadre/cadre-intervention-touristique_2021-2025.pdf?1621438886
https://www.tourismelaval.com/uploads/about/publications/34/tl_rapportannuel2019_final.pdf

Marketing

AGILITE,
AGILITE
ET AGILITE!

Des stratégies marketing, des campagnes de promotion,
un plan de commercialisation, des budgets, ca se planifie.
Tout était prét pour entreprendre une année de feu avec
un nombre record de participants a nos campagnes

et un calendrier bien garni de tournées, bourses, visites
de journalistes. Puis un tsunami nous a frappés. Nous
avons di mettre sur pause les actions annoncées et nous
fixer de nouveaux objectifs, parler & de nouvelles cibles

et créer une stratégie paralléle a nos premieres intentions.
En quelques semaines, une nouvelle stratégie marketing
de diffusion avec des actions visant a stimuler, promouvoir
et relayer les initiatives de nos partenaires en un theme

collectif fort et encourageant a vu le jour.

Rapport annuel 2020 | 18




PRINTEMPS

2020

Unir nos efforts pour établir un lien
de proximité avec notre collectivité!

C'est sous l'adaptation de la marque qui est devenue temporairement Rester chez soi, c’est
maintenant que nous avons rompu le silence apres quelques semaines d'inaction promotionnelle
sur nos plateformes numériques. Avec les déplacements entre les régions interdits ou
déconseillés, notre cible est devenue les 443 000 Lavallois, une population qui avait besoin

d'étre inspirée, soutenue et encouragée.
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Obijectifs de communication de cette
premiére phase qui s'est déroulée
majoritairement en période de confinement

b 4 Etre un lieu de renseignements sur les divers services offerts
dans lI'ensemble de nos secteurs

p 3 Maintenir une connexion entre nos attraits et le public

? Offrir un terrain de jeu virtuel a la hauteur de notre image
de marque

p 2 Promouvoir les initiatives régionales de nos membres et

de la collectivité (secteurs culturel, éducatif, agroalimentaire
et divertissement)

? Encourager la consommation locale en mettant de l'avant
le secteur agroalimentaire : restauration, commerces et
producteurs locaux

Marketing

Des initiatives discrétes, mais essentielles

Activation de nos réseaux sociaux, aprés deux mois de
pose, afin de faire de nouveau partie de la communauté

Création d'un « sticker » a partir de notre logo, que les
membres peuvent se procurer dans l'application Giphy

pour insertion dans leurs stories

Création de trois sections dédiées dans notre site Web
afin de promouvoir les initiatives de nos membres

Adaptation de notre infolettre et promotion de vos initiatives
auprés de nos 20 000 abonnés

Rapport annuel 2020 | 20




DE NOUVELLES
PORTES D'ENTREE
POUR NOTRE

SITE WEB

Dans le but d'étre le point d'inspiration et d'information sur les
possibilités d'activités a faire & Laval, Tourisme Laval a créé trois
nouvelles portes d'entrée sur son site Web au début de la pandémie.
L'objectif premier de ces nouvelles entrées était de proposer

du contenu pertinent et adapté selon le moment ou les occasions,
malgré les mesures sanitaires qui étaient déployées. Les themes
utilisés étaient donc évocateurs, positifs, intrigants et suivaient
I'évolution des tendances puisque l'agilité dans la production

de ce contenu était une priorité. Ainsi, des mises a jour rapides

de ces sections ont été effectuées régulierement. D'ailleurs, elles
ont évolué et se sont transformées au cours de 'année.

De « Quoi faire maintenant » & « C'est ouvert », de « Se distraire

a la maison » a « RDV extérieurs » et enfin, de « GoUter les saveurs
locales » & « Mon panier local ». Vues un peu plus de 32 000 fois,
ces entrées ont été des vitrines importantes et ont permis

de rediriger les visiteurs du site vers plusieurs billets de blogue

& haute visibilité.

Marketing

Visiter le site Web
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Une fenétre de possibilités s'ouvre avec
le premier déconfinement

La ministre Caroline Proulx promet aux Québécoises et Québécois qu'ils auront un été.
L'industrie touristique s'active, Laval aussi ! Afin de mettre en lumiére la reprise des activités
touristiques de la destination lavalloise, Tourisme Laval a réalisé une campagne dans une
démarche cohérente, agile dans le temps, de facon a évoluer progressivement selon les
mesures sanitaires en place. La phase 2 de la stratégie marketing tient compte plus que
jamais de la réalité nouvelle qu'est I'évolution rapide des comportements des clientéles
auxquels 'offre de la région doit s'ajuster. Tourisme Laval doit donc constamment évaluer

ses tactiques et les réajuster en fonction de I'évolution de la situation.
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Objectifs de communication de la deuxiéme Pendant cette période, nos marchés
phase qui s'est déroulée en majorité pendant se sont un peu élargis :

la période estivale alors que nous avons senti
un presque semblant de normalité :

Marchés primaires

p 2 Produire et proposer des contenus et des offres * Région de Laval

qui soient les plus concrets possibles a propos . Grande région de Montréal (CMM)
des expériences attrayantes que les gens peuvent

faire dés maintenant !

d Organiser et structurer I'offre afin de la rendre & la Marchés complémentaires
fois attrayante, rassurante et simple @ comprendre
afin de mener vers une conversion rapide chez les Abitibi

artenaires e
P Mauricie

p 2 Adapter nos offres et contenus selon les clientéles Laurentides
d Proposer une approche flexible qui permet d'ajuster Outaouais

le tir en continu. Etre préts & toute éventualité !

L'approche fut de positionner Laval comme un lieu ol l'on
peut se divertir tout I'été en informant les clientéles des activités

concrétes offertes en temps presque réel.
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Des bannieres thématiques dynamiques ont donc vu le jour dans I'écosysteme numérique. Ces concepts créatifs dirigeaient vers des billets riches en contenu
avec des liens sur vos fiches d'entreprise. Des actions de reciblage des clienteles ayant déja visité notre site Web ont suivi dans le but de leur présenter

des annonces encore mieux arrimées a leur profil d'utilisateurs.
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RELEVE

ET HUMOUR
AU CCEUR DE
LA CAMPAGNE
« LAVAL, C'EST
MAINTENANT »

En plus de la campagne numérique thématique, dix capsules vidéos
permettaient aux gens de se projeter et ressentir les expériences proposées.
Le contenu de ces capsules animées par Daphné Letourneau, humoriste
lavalloise de la reléeve, a été partagé de fagon spontanée au fil des
découvertes d'attraits touristiques de la région. La campagne, qui a pris fin le
30 septembre, a généré prés de 32 500 visites sur notre site Web.

Parler tortue avec Daphné

Explorer le Cosmoddéme avec Daphné

Défier Daphné chez Escalade Clip 'n climb

Surfer au Maeva Surf avec Daphné

Les meilleurs « spots » restos-terrasses avec Daphné
Godter a tout avec Daphné

Une journée Je, Me, Moi avec Daphné

Egarer Daphné chez Immersia

Dans le noir chez Zone 15 avec Daphné

¥ ¥V V¥V VY ¥vY v

Voir Daphné en fée des étoiles
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https://www.youtube.com/watch?v=fzYYF4kXB88
https://www.youtube.com/watch?v=laK-RHIj2Uk
https://www.youtube.com/watch?v=pPDGqFx-JBU
https://www.youtube.com/watch?v=tIWMUZyO2Ds
https://www.youtube.com/watch?v=x2SdEEaQCCs&t=85s
https://www.youtube.com/watch?v=iVnl3QAPdLo
https://www.youtube.com/watch?v=AwRjAHdTx-U
https://www.youtube.com/watch?v=PV_n3UZS1kI
https://www.youtube.com/watch?v=u8mJ-wVeWfk
https://www.youtube.com/watch?v=dO8Se_0cdCE

Marketing

Voir les capsules de Daphné $
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https://www.youtube.com/playlist?list=PLHvSoQwtzGdQDNbSlkQ99CnZrMdAIfTFH

LA SIGNATURE
«LAVAL C'EST
MAINTENANT»

devient aussi le nom
de notre infolettre

Tourisme Laval a fait preuve de réactivité et a repensé son
infolettre destinée au marché agrément. Pour ce faire, une
thématique forte et rassembleuse s'est positionnée au coeur
des communications avec le consommateur, notamment gréce
au nouveau titre « Laval c'est maintenant ». Tourisme Laval a
véhiculé des idées et du contenu d'inspiration pour permettre
aux gens de se retourner et reconnecter plus que jamais

avec la destination. De nombreuses initiatives ont d'ailleurs
été mises de I'avant pour faire ressentir 'aspect de proximité
avec les commergants, et ce, toujours en suivant de prés les
actions déployées par chacun de nos partenaires. Avec la
créativité comme mot d'ordre, Tourisme Laval a fait perdurer
I'effervescence et le coté vibrant de la destination en adoptant
un axe de communication rassembleur et une tonalité plus
engageante. Tourisme Laval possede une base de données
d'environ 20 000 abonnés. Les communications envoyées aux
consommateurs ont généré une moyenne de 412 clics uniques

par infolettre.

Marketing




Autres actions liées & la campagne
Laval c'est maintenant

p 3 Insertion de deux publicités dans Notre Québec publiées
dans La Presse+ le 19 juillet, avec reciblage d'audiences, dont
I'une était destinée a la famille et I'autre aux jeunes adultes

p 3 Une publicité dans le Fierement Laval avec reportage publiée
dans le Courrier Laval

p 2 Sur le site de quebecvacances.com : reportage (date de
diffusion le 17 aolt), mise a jour de la fiche de Tourisme Laval
et des membres (en ligne le 3 ao(t), et envoi d'une infolettre
(diffusée le 13 aolt) & 35 000 abonnés d'Evénements Attrac-
tions Québec

p 2 Banniére en programmatique
Banniére pour les familles
» Pagayer Grimper Explorer, C'EST MAINTENANT
Banniere pour les jeunes adultes
» Magasiner Déguster Jaser, C'est MAINTENANT

® Promotion des Forfaits Explore Québec et des Passeports Attraits

Dans le cadre du Plan de relance de la destination, Tourisme Laval a
été admissible a une contribution de I'Alliance de l'industrie touristique

du Québec en collaboration avec Destination Canada. Cette aide de

24 525 $ a été investie dans la diffusion de la campagne Laval, c'est

maintenant, & 'été 2020.

RESULTATS CAMPAGNE
ANNUELLE 2020

(1 JUIN 2020 AU 2 OCTOBRE 2020)

Retombées de la campagne
de 9 millions d'impressions
de 153 000 sessions
de 43 875 clics
de 20 600 interactions

de 565 000 pages vues
des fiches membres

Un taux de clics global sur les différents
créatifs de 0,48 %
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Tourisme Laval participe a lans partenaires de I'AIT
uri val participe aux p p [ (@] BONJOUF

Quebec

Voila la déclinaison lavalloise de la nouvelle signature Bonjour Québec, une marque de destination qui rappelle avec force et intention que la découverte du
Québec et de ses régions est, d'abord et avant tout, I'histoire d'une rencontre avec des gens accueillants et fiers de leur région et de ses nombreux attraits. C'est
dans ce contexte et dans le but de stimuler I'industrie touristique lavalloise que Tourisme Laval a participé aux plans partenaires proposés de I'Alliance de I'in-

dustrie touristique du Québec (AITQ), qui couvraient I'été, 'automne et la saison hivernale. Chaque moment de campagne a été adapté en fonction des restric-

Bonjour Québec, Bonjour Laval, Bonjour curiosité !

tions liées aux annonces du gouvernement dans le contexte de la pandémie. La portion été fut réalisée a 100 %. Malheureusement, des actions de la campagne

automne ont da étre annulées ou retardées alors que la portion hiver n'a pu voir le jour en raison du retour en confinement en janvier 2021.
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Résultats de la campagne estivale réalisée
en partenariat avec l'AITQ

Prospection
En marché pour le voyage, intéréts liés a la page de redirection

3802 Visites qualifiées
CONTOBOX

1,67 $ Codts par VQ

126 961 engagements 5 058 ouvertures 0157 % Taux de VQ

0,23 $ co(ts par engagement 0,46 % taux d'ouverture vers I'expérience

s Audiences similaires
0,17 % a 0,44 % - ) ) .
Visiteurs site partenaire et utilisateurs du Contobox
moyenne du taux d'ouverture de

I'industrie

814 Visites qualifiées

1,08 $ Codts par VQ
0,36 % TauxdeVQ

BANNIERES STANDARDS

Reciblage

Visiteurs Bonjour Québec et utilisateurs du Contobox

7 340 Vvisites qualifiées 0,60 % taux VQ 2724 Visites qualifiées

1,59 $§ codts par visite qualifiée 0,20 % taux de clics

1.47 $ Colts par VQ
0,22 % moyenne du taux !
d'ouverture de l'industrie

0,87 % TauxdeVQ
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Communication | Ma m

En mode production pour étre préts
a la relance

Une nouvelle ligne créative

Au début de I'année 2021, le confinement faisait toujours partie de notre quotidien. Tourisme Laval a donc profité de cette situation

pour revoir ses axes de communication afin d'affiner ses contenus pour qu'ils soient davantage représentatifs de la marque et aussi pour se
rapprocher des initiatives des partenaires. Pour cette occasion, 'agence Oasis a recommandé une nouvelle direction de ligne créative qui
consistait & rendre les contenus plus positifs, sensibles, décalés et intrigants. Ces changements ont permis de recentrer les actions sur les

nouvelles cibles de proximité.
Afin de suivre cette nouvelle ligne créative, Tourisme Laval a revu toutes ses communications écrites, notamment ses infolettres,

ses billets de blogue et ses publications sur les réseaux sociaux. Le ton des textes a été ajusté pour captiver le public cible. De nouveaux
visuels, montrant surtout I'émotion, ont également été déployés afin d'accentuer le dynamisme et I'esprit de positionnement de la marque.
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Secteur affaires

PRODUCTION
DE CAPSULES
VIDEOS « LAVAL
DESTINATION
AFFAIRES»

L'équipe des communications, en collaboration avec la
directrice des ventes, a profité du temps de répit qu'exigeait

la mise sur pause des campagnes pour créer des contenus
inspirants et des outils de communication préts a diffuser
au moment opportun, ce qui, pour le moment, pointe
vers |'automne 2021.

Avec la collaboration de l'interpréete québécoise Amy
comme animatrice, quatre capsules ont été produites en
tourisme d'affaires. Chacune présente une force de notre
destination et est abordée dans un contexte d'expertise
et de savoir-faire. Nous tenons a remercier les participants
qui ont livré au nom de la destination un contenu enrichissant

sur les sujets retenus.
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Avec Sandra El-Helou, conseillére municipale de Souvenir-Labelle, Ville Avec Stéphanie Girard-Beaudry, directrice générale du Cosmodéme
de Laval, et Andrée-Anne Proulx, directrice des ventes & Tourisme Laval

Avec Michael Drivas du Centre de réception le Palace et Tasso Zannis Avec Martin Foster, V-P, Ventes et marketing, le Groupe Hételier Grand Chateau
du Chéateau Royal

Note : Ces capsules seront diffusées en septembre 2021.
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Secteur sportif

PRODUCTION
DE CAPSULES
VIDEOS «MATCH
TON LAVAL»

sous la banniére
de Laval SportCité

Animées cette fois par 'humoriste et journaliste lavallois,
Kevin Raphael, trois capsules vidéos ont été produites
pour faire la promotion du tourisme sportif a Laval.
Destinées principalement aux organisateurs d'événements
sportifs, puis & tous les bénévoles, parents de jeunes athlétes
et sportifs de tous les niveaux, ces capsules mettent

en lumiere d'une fagon trés humoristique la variété,

le nombre et la modernité des infrastructures sportives
ainsi que l'attractivité de la destination. C'est de maniere
trés dynamique et expressive que nos invités Marc
Deblois, directeur général du Comité organisateur de la
55¢ Finale des Jeux du Québec, et Roseline Filon, athlete
olympique lavalloise, ont accepté de répondre au quiz

« Match ton LAVAL » de Kevin Raphael.

LAVAL

SPORTCITE




Marketing

il

Note : Ces capsules seront diffusées & I'automne 2021. Rapport annuel 2020 | 36




DE NOUVEAUX

CONCEPTS CREATIFS

DE CAMPAGNE

Afin de promouvoir I'expertise et la réputation en tourisme
d'affaires de Tourisme Laval, un concept publicitaire
authentique et engageant a été développé pour répondre
aux besoins de la clientéle dans le contexte de la pandémie
de la COVID-19. Trois publicités et des articles en lien

avec le tourisme d'affaires a Laval ont été diffusés dans

le cahier Réunions et congrés du journal Les Affaires, qui

fut publié le 23 septembre. Ces actions ont une portée
estimée & 3,6 millions de lecteurs. A la suite de l'annonce du
gouvernement, qui a remis le Québec en pause le 1¢ octobre,
le déploiement du plan média affaires a malheureusement

été interrompu.

L'histoire se répete pour le marché des voyagistes alors que
nous étions préts a participer & Rendez-vous Canada 2020
avec de nouveaux concepts créatifs, un partenariat média
bien ficelé et une ligne de communication unique : Comptez
bien votre groupe, certains ne voudront plus repartir. Ce
concept a heureusement pu étre repris pour |'édition 2021 de
Rendez-vous Canada.

Laval est au coeur du « Grand Montréal »
ol traversent les routes les plus importantes,

&20 minutes de votre prochain vol.

TOURISME
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REFONTE DES INFOLETTRES

Tourisme Laval a aussi profité de I'accalmie des campagnes pour revisiter ses infolettres.




ADAPTATION DU
PLAN MARKETING

Axé sur une vision de trois ans, le Plan marketing 2019-2022 a été un des premiers
jalons de la mise en ceuvre de la Planification stratégique 2018-2023 ayant pour
theme « Une destination urbaine en pleine effervescence » de Tourisme Laval.

Ce plan a été développé dans un souci de synchronisation des efforts des membres
et des partenaires touristiques régionaux et a pour objectif de mettre en place les

stratégies et plans d'action permettant a la destination de maintenir sa croissance.
La pandémie de la COVID-19 est arrivée et tout a changé.

L'an trois du Plan marketing a di étre adapté considérablement en raison du

contexte dans lequel le tourisme est plongé depuis mars 2020. Par conséquent,

nous avons di analyser le plan pour I'adapter a cette réalité. De cette nouvelle
réflexion est né le Plan marketing 2021-2022, notre feuille de route pour nos actions
marketing au cours de la prochaine année.




Aprés le mois de mars, les articles et reportages en tourisme ont presque
arrété complétement comme les gens étaient invités & demeurer a la maison.
Les actions de relations de presse et les opportunités de faire rayonner

les initiatives de nos membres en tant de pandémie ont di étre ciblées.
C'est ainsi que Immersia et Tulipes.ca ont eu la chance de bénéficier d'une

~
R E I o M B E E s vitrine extraordinaire dans la nouvelle chronique #biendici de I'émission

Salut Bonjour de TVA.

D E P R E ss E Retombées : 6,5 millions
2 02 0 ® Regarder I'émission

De nouvelles opportunités ont vu le jour, telle qu'une nouvelle chronique
estivale « Quoi faire ce week-end » sur les ondes du 98,5 dans I'émission le
Québec maintenant. Plusieurs membres de Tourisme Laval ont été mention-
nés dans deux reportages durant I'été.

Retombées : 2,2 millions

® Ecouter I'émission

Toujours fidele, le site Internet Narcity Québec a fait rayonner les activités

a faire a Laval durant les mois ou les gens pouvaient sortir un peu. Au fil de
vingt-huit articles, le site a proposé a ses lecteurs différentes activités a faire
a Laval et a parlé de nos espaces nature.

Retombées : 13 millions

® Consulter la section Laval

Les différentes plateformes de Québecor telles que le Journal de Montréal,
le Journal de Québec, 24 heures et TVA nouvelles (Web) ont aussi proposé
a leurs lecteurs différentes activités de plein air ou en mode virtuel & faire a

Tourisme Laval a aussi été invitée avec ses homologues de la Laval au cours de l'année 2020, et ce, dans plus de 13 articles et reportages.

Montérégie a faire une entrevue en direct a I'émission A vos

Retombées : 13 milli
affaires diffusée a LCN afin de proposer des activités pour les etombees - 12 mifions

familles durant la semaine de relache. $ Lire I'un des articles

® Regarder I'entrevue

Au total, 67 millions de personnes ont été atteintes par
nos actions de relations de presse Rapport annuel 2020 | 40



https://www.salutbonjour.ca/2020/05/12/bien-dici-tulipesca
https://www.985fm.ca/audio/317322/quest-ce-quon-fait-demain
https://www.narcity.com/fr/laval/
https://www.journaldemontreal.com/2019/09/07/7-parcs-regionaux-remarquables
https://www.tourismelaval.com/documents/topo_lcn_a_vos%20affaires.mp4

d Le Guide du plein air au Québec -
D E L I v R E Plus de 800 expériences | 4 saisons
ET D E s G U I D E s Par I'auteur Magazine Espaces

Les Editions de 'Homme

Les journalistes ont profité du temps d'arrét qu'a exigé la
pandémie pour écrire des livres et des guides sur les différentes
sorties au Québec. Tourisme Laval a saisi I'occasion et a travaillé

avec ces auteurs afin d'enrichir leur contenu.

b 3 Redécouvrir le Québec
- 101 destinations et nos
meilleures adresses pour
des vacances
100 % locales

Auteur : Alain Demers
Les Editions du Journal

de Montréal

Tour du Québec n°5 et n°6 (deux éditions) (

Auteur : Collectif

Les Editions Mishmash collectif expérientiel

Rapport annuel 2020 | 41




Marketing

GOOGLE VOYAGE,
LAVAL OMNIPRESENTE
DANS LE PARCOURS
DU VOYAGEUR

. . . . . AéroSim Expérience
Depuis avril 2020, Tourisme Laval travaille en collaboration avec . R
Aventure Mille-lles

CANOPEE - Le réseau des bois de Laval

I'Alliance de l'industrie touristique du Québec, grace au soutien
financier de Développement économique Canada pour les régions
du Québec, afin de renforcer la présence des entreprises touristiques Centre d'interprétation de I'eau (C.l.Equ)
et de la destination Québec sur Internet. Ce projet a pour objectif la Chateau Taillefer Lafon

bonification de la présence numérique des entreprises touristiques a Cosmodéme

I'aide d'une fiche Google « Mon entreprise » plus performante. En une Ferme Marineau

Se, Touri Laval 6 individuell 1 i
année, Tourisme Laval a accompagné individuellement 18 entreprises Grand Hatel TIMES Laval

dans la mise a jour compléte de leur fiche, y compris une séance

oy - lllumi - Féérie de lumiéres par Cavalia
photo avec un photographe accrédité par Google. Un webinaire a umt " umieres par Lavai

aussi été offert le 8 mars 2021 & 18 membres afin de leur donner les La Béte a Pain

outils nécessaires pour procéder a la mise & jour de leur fiche. Les Menus-Plaisirs Restaurant - Auberge

Maeva Surf

Mouvement Diapason

Musée Délia-Tétreault

Parc de la Riviere-des-Mille-iles
Réseau ArtHist

Sheraton Laval

Tulipes.ca
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Une fin d'année a la hausse pour le programme
Google Ad Grant

Tourisme Laval est admissible a ce programme spécialement congu pour les organismes sans but lucratif,

qui permet d'afficher mensuellement une valeur de 10 000 $ en mots-clés publicitaires dans les résultats de
requétes sur les moteurs de recherche. Avec la collaboration de I'agence GLO, nous bonifions et ajustons
constamment les thématiques et les contenus. Ces efforts nous ont permis d'atteindre, en fin d'année, la totalité
de I'aide accordée, ce qui a généré 13 % du trafic organique sur notre site Web, en tenant compte des périodes

de requétes qui furent désavantagées par la crise.

Des CCTL différents

Toujours en mode collaboratif, le Comité des communicateurs en tourisme de Laval s'est réuni deux fois en
visioconférence au cours de I'année. Pres de 30 membres ont participé a chacune de ces rencontres toujours
aussi populaires au cours desquelles les actions de promotion ont été résumées, les bilans analysés et les

stratégies partagées.
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INITIATIVES PROMOTIONNELLES 2020-2021

TYPES D'INITIATIVES MARCHE DIFFUSION / TIRAGE DISTRIBUTION

INVITATIONS ELECTRONIQUES

Organisateur d'événements

Journées nationales du tourisme (JNTA) Affaires 1 envoi associatifs et corporatifs
Rendez-vous Canada Voyagistes 1 envoi Voyagistes

Invitation — Programme passeports attraits Membres 1 envoi Membres

Invitation = Groupe de discussion en commercialisation Membres 1 envoi Membres

Invitation - Webinaire Google voyage Membres 1 envoi Membres

Invitation — Webinaire sur les meilleures pratiques en marketing Membres 1 envoi Membres

Tournée virtuelle — Holiday Inn Affaires 1envoi Organisateur d'événements

associatifs et corporatifs

Invitation — Webinaire en lien avec la gestion de la crise

& la Covid-19 Membres 5 envois Membres
Articles de blogue Agrément 26 Web
Communiqué de presse Médias [ Web
Conseils d’experts (billets de blogue) Affaires 2 Web
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| Marketing
INITIATIVES PROMOTIONNELLES 2020-2021

TYPES D'INITIATIVES MARCHE DIFFUSION / TIRAGE DISTRIBUTION

TOP 5 DES VIDEOS PUBLIES PAR TOURISME LAVAL

102 800 pers. atteintes, 84 500 visionnements,

Godter a tout c'est maintenant Agrément 694 interactions Facebook

Explorer le Cosmodéme c'est maintenant Agrément 101200 pers. atteintes, 86 700 visionnements, Facebook
304 interactions

Défier Daphné chez Escalade Clip ‘n climb c'est maintenant Agrément 97 700 pers. atteintes, 67 800 visionnements, Facebook
317 interactions

Les meilleurs spots restos-terrasses c'est maintenant Agrément 95200 pers. atteintes, 79 300 visionnements, Facebook
257 interactions

Envie d'étre aussi allumé Agrément 86 700 pers. atteintes, 43 300 visionnements, Facebook

630 interactions

Bulletin des membres Membre 2 éditions Membres de Tourisme Laval
Connaissance stratégique Membre 4 éditions Membres de Tourisme Laval
Point d'information touristique Membre Une centaine Membres de Tourisme Laval

INFOLETTRES

Laval c'est maintenant Agrément 10 éditions Consommateurs

. . . e . P Organisateur d'événements
L'expertise du simplificateur Affaires 1 édition

associatifs et corporatifs

COURRIELS PROMOTIONNELS

Renouvellement d'adhésion Membres 1 envoi Membres

Inscription — Entreprise de tourisme - concours Dunamis Membres 1envoi Membres

Organisateur d'événements

Enquéte - Evénement d'affaires en période de la COVID-19 Affaires 1 envoi associatifs et corporatifs
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Comme le tourisme d'affaires a connu des conditions extrémement difficiles au cours
de la derniére année, de nouvelles mesures ont été mises en place afin de garder

ce secteur vivant. En 2020, 85 % des événements ont été annulés, ce qui a entrainé
une perte directe de 534 MS$ pour les établissements qui accueillent des événements
d'affaires’. Cet enjeu est majeur puisque tous ces événements, tels que des congrés ou
des colloques, sont généralement prévus plusieurs années a I'avance. C'est pourquoi
I'industrie du tourisme d'affaires prendra plus de temps a retrouver des revenus

équivalents a ceux de 2019 en comparaison au tourisme d'agrément.

Dans cet ordre d'idées, I'équipe des ventes a donc travaillé sur le report et I'annulation

de plusieurs événements, tous marchés confondus, ce qui représente 51 opportunités pour

un total de 15 774 nuitées. L'équipe a donc offert collaboration et soutien a ses partenaires
afin de les aider a traverser la crise. Ainsi, I'objectif de maximiser les efforts de ventes
collectifs pour l'accueil d'événements d'affaires a Laval, en collaboration avec

les partenaires, est toujours en vigueur.

'Destination Canada, janvier 2021, Tourisme d'affaires Québec, février 2021
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Ventes

L'ART DE CAPTIVER :

la communauté des Simplificateurs certifiés
se réunit virtuellement

Dans l'objectif de se réinventer et de garder contact avec ses clients, 'équipe des ventes a réuni virtuellement la communauté des Simplificateurs certifiés pour
présenter la nouvelle stratégie de commercialisation de Tourisme Laval. La participation de Simplificateurs certifiés a des événements virtuels avec un kiosque et

des documents numériques aux couleurs de la marque Laval Destination d'affaires a grandement aidé a maintenir la force du réseau malgré tout.

UNE NOUVEAUTE :

des tournées vituelles!

Pour souligner I'ouverture du nouveau restaurant Chez Lionel,
situé au Holiday Inn Laval, le 11 septembre, I'équipe des ventes
a organisé une visite VIP virtuelle. Une nouvelle formule pour

joindre et séduire la clientéle.
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PARTICIPATION
A SOULIGNER

Ventes

Travel Leisure Show

Le 10 septembre, I'équipe des ventes était présente virtuellement au kiosque

de I'Alliance de l'industrie touristique du Québec (AITQ) lors du premier Salon
du voyage virtuel au Canada, le Travel Leisure Show, qui regroupait plus

de 1850 agents de voyage canadiens qui désiraient découvrir la destination
de Laval et la province de Québec.

Bienvenue Québec

Tourisme Laval, en compagnie de ses partenaires, le Musée Armand-Frappier,
le Sheraton Laval, le Hilton et le Quality Suites, a participé, les 26 et 27 octobre,
a la premiére édition virtuelle de Bienvenue Québec, événement majeur pour
I'industrie du tourisme de groupe au Québec. Cette formule virtuelle a permis
d'échanger en profondeur avec les clients et d'ainsi apprendre que dans le
contexte actuel, la clientele internationale est davantage encline a voyager au
Canada qu'ailleurs dans le monde, et ce, grace a la bonne gestion

de la pandémie au pays.
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Journées nationales du tourisme
d'affaires (JNTA)

La premiére édition des Journées nationales du tourisme d'affaires s'est tenue
les 24 et 25 mars derniers. A titre de partenaire OR, Tourisme Laval a su
générer une excellente visibilité pour la marque Laval Destination d'affaires
lors de cet événement provincial immersif visant la relance du tourisme
d'affaires. Au kiosque virtuel de Tourisme Laval, I'équipe des ventes a eu
l'occasion de rencontrer des clients, tous impatients d'étre & nouveau réunis en

présentiel ou en formule hybride.

Téte-a-téte 2020 Trade Show

Tourisme Laval et le Sheraton Laval étaient virtuellement présents le 10 février
dernier a I'événement Téte-a-téte 2020 Trade Show auquel 980 personnes
provenant du marché associatif québécois et canadien ont participé. En
plus d'animer un panel de discussion dont le sujet était I'innovation et la
collaboration au ceeur de la nouvelle ere événementielle, I'équipe de Tourisme

Laval a profité de cet événement pour renouer avec la clientele.

Ventes




Formation d'un Groupe de vente de
la destination Laval

Le 10 mars dernier, une quinzaine de membres participaient a la premiére
rencontre du Groupe de vente de la destination Laval (GVDL). Les échanges
ont porté sur les actions, les tendances et les stratégies pour commercialiser
Laval, principalement aupres de la clientele de groupe.

Le Programme d'aide financiére aux
événements d'affaires

L'édition 2020-2021 du Programme d'aide financiére aux événements d'affaires
(PAFEA) refléte la volonté de Tourisme Laval d'attirer de nouveaux congres
et événements dans le respect des normes sanitaires et de faire rayonner

la destination en offrant un soutien financier et technique aux organisations.

Renouvellement du Programme de soutien
aux événements de Laval SportCité

Afin de développer sur le territoire lavallois une stratégie d'attraction

et d'accueil d'événements sportifs d'envergure, la Ville de Laval, Tourisme
Laval et Sports Laval ont, en partenariat, mis sur pied le programme

de soutien aux événements sportifs. Visant a soutenir financierement

les événements sportifs sur le territoire lavallois, ce programme est
demeuré disponible en 2020 et I'entente a été renouvelée pour 2021.

Le Programme de soutien aux événements de Laval SportCité destiné
aux organisateurs d'événements sportifs traduit la volonté des partenaires
a faire de Laval une destination de choix pour I'accueil de compétitions

sportives d'envergure.

Ventes

Bilan des activités

Marché intra-Québec

Evénements clients virtuels
Tournée de familiarisation virtuelle
Journée nationale du Tourisme d'affaires

SCDA - Québec

Marché canadien

e MPI - événement virtuel
e Téte-a-téte 202 Trade Show, CSAE
MPI Ottawa Chapter

Marché international

¢ Bienvenue Québec

e Travel Leisure Show
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Transformation de l'information

Dans le contexte ou les mesures sanitaires ne favorisent toujours pas la distribution de papier et qu'au moment
d'entreprendre la production de la version 2021-2022 du Guide touristique officiel de Laval, nous étions encore dans
I'inconnu quant a la date d'ouverture des lieux publics comme le Bureau d'information touristique. Tourisme Laval

a donc pris la décision d'annuler la production de cet outil et a continué a miser entierement sur son site Web pour
relayer de l'information sur ses membres qui soit exacte en tout temps. La version virtuelle du Guide touristique
officiel de Laval 2020-2021 pouvait étre consultée a partir de la page d'accueil du site Web. Des incitatifs

a la consultation ont été insérés a plusieurs endroits.

Consulter le guide touristique officiel de Laval ?

Arrivée du clavardage

En décembre 2020, Tourisme Laval s'est doté d'un nouveau service d'agent conversationnel (ChatBot) pour

son site Internet et sa page Facebook. Ainsi, le Service de l'information touristique est en mesure de répondre
aux questions des visiteurs virtuels par I'entremise d'un service automatisé, mais également personnalisé lorsqu'il
faut répondre a des questions précises. Dés son implantation, I'agent conversationnel a interagi avec des
centaines de personnes. Devant son succes, le service a été bonifié, notamment par une optimisation des
mots-clés les plus demandés. Ainsi, des mises a jour sont effectuées régulierement en fonction des offres et des
tendances du moment pour aider les visiteurs dans leur recherche d'information et les diriger facilement vers du
contenu d'inspiration en réponse a leurs questions.
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TOUJOURS ACTIVE
DANS SA COMMUNAUTE

L'équipe de Tourisme Laval siége sur plusieurs comités. Cet engagement s'inscrit dans
la mission de I'organisation et confirme la présence active de celle-ci dans son milieu.

En voici quelques exemples:

Conseils d'administration

+ Conseil d'administration des Jeux du Québec 2020
+ Conseil d'administration de I'Association des professionnels de congrés
du Québec - Tourisme d'Affaires Québec (TAQ)

Comités

« Conférence des directeurs généraux des associations touristiques régionales

+ Table de développement agroalimentaire de Laval

+ Table des directeurs marketing (ATR* et ATS*) du Québec

+ Table des directeurs en commercialisation (ATR et ATS) du Québec

+ Comité des experts en conseils marketing de la Fondation Cité de la santé de Laval
+ Comité de vigie du Plan de développement culturel de la région de Laval

«  Comité Tourisme et Evénements de la Fédération des chambres de commerce du Québec

* Associations touristiques régionales (ATR)
** Associations touristiques sectorielles (ATS)



CONCOURS DUNAMIS

Prix Entreprise de tourisme de |'édition 2020

Fidele partenaire du concours Dunamis de la Chambre de commerce de Laval depuis prés de 10 ans, Tourisme Laval poursuit sa collaboration avec

I'organisme contribuant ainsi a faire rayonner le tourisme comme un plus pour I'économie de Laval.

C'est lors d'un événement virtuel tenu le 29 octobre que la Chambre de commerce et d'industrie de Laval a nommé Eco Nature - Parc de la Riviére-des-

Mille-iles lauréat du prix Entreprise de tourisme.
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Tourisme Laval est membre de...

Alliance de I'industrie touristique du Québec (AITQ)
Canadian Sport Tourism Alliance (CSTA)

Agences réceptives et forfaitistes du Québec (ARF-Québec)

N ¥ U s so I I M Es Tourisme d'affaires Québec (TAQ)
A ss I LA Po U R Fédération des transporteurs par autobus

Regroupement Loisir et Sport du Québec (RLSQ)

v ( U s Evénements Attractions Québec (EAT)

Chambre de commerce et d'industrie de Laval (CCIL)

Travel Media Association of Canada (TMAC)

Fédération des chambres du commerce du Québec (FCCQ)

Parc de la Riviére-des-Mille-iles (PRMI)
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TOURISME LAVAL,

UNE EQUIPE DE COEUR'!

En 2020, Tourisme Laval a ajusté de maniéere responsable ses opérations et la taille de son équipe en phase avec la gestion de la pandémie. Elle est parvenue

a préserver un noyau d'équipiers qui ont contribué avec brio a la gestion de la crise en ajustant leur mandat. Nous les remercions d'avoir mis I'épaule a la roue

en ce sens et d'étre encore mobilisés pour participer a la relance de l'industrie touristique.

Marketing

Geneviéve Roy Héléne Vézina

Présidente-directrice générale Directrice des communications

Marie-Josée Bougie
Responsable des relations de presse
et médias sociaux

Stéphanie Shanilsky

Directrice des finances

Olivia Richard

Coordonnatrice de projets marketing
numeérique

C'est avec regret nous Jade Boudreault Dazé
leur avons dit au revoir

! ! Ariane Charette
au cours de l'année

Julie Dallaire
Nadia Dubé
Anne Lévesque

Ventes

Andrée-Anne Proulx

Directrice des ventes

Catherine Lavallée

Agente commerciale

Amélie Pallascio Laurin
Jessie-Kim Malo
Nathalie Pauzé

Lyne Voyer

Accueil

Aurélia Hédreux

Préposée - Service a la clientele

Equipe de Tourisme Laval au 31 mars 2021
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MERCI !

Aux membres du conseil d'administration, a lI'équipe

Ciecelliz e o de Tourisme Laval et aux membres et partenaires.

André Chevrier
Clair Obscur
Daphlive

Domick Gravel
Image au Carré
Jessica Brideau
Sébastien St-Jean

Conservons notre énergie créative, la relance est a I'horizon.

Tourisme Laval
480, promenade du Centropolis

rOURIS L Laval (Québec) H7T 3C2

Nos partenaires :

LAVAL _ _
Québecar e e




