
DIGITALISATION
UN IMPÉRATIF POUR RESTER COMPÉTITIF

Avec l 'arr ivée des mi l léniaux,
générat ion pour qui le smartphone
est  devenu un indispensable du
quot idien, s 'es t  ouver t  l 'ère de la
connect iv i té et  de l ’ ins tantanéi té
numérique. Avec la pandémie Covid,
l 'adopt ion des prat iques numériques
s'es t  brutalement et  massivement

accélérée. La f ibre es t  devenue un
produi t  de première nécessi té :  le
nombre d’abonnés a explosé dans la
deuxième moi t ié de l 'année 2020
(source Arcep). Le digi tal  s ’es t
déf ini t ivement ancré dans le
quot idien et  à toutes les étapes du
parcours c l ient .
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https://pro.auvergnerhonealpes-tourisme.com/wp-content/uploads/2023/02/Milleniaux-2.pdf
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Le parcours c l ient  commence par la
recherche d' informations. À l 'ère
d' internet,  cela passe généralement
par une recherche sur le web. À
l'heure de l ' in ternet mobi le, cet te
recherche se fai t  majori tairement
depuis un smartphone.

I l  es t  devenu indispensable qu'un s i te
s’adapte à toutes les résolut ions
d'écrans. Depuis 2015, Google
at t r ibue un label Google Mobi le -
f r iendly aux pages qui inf luence le
référencement.  Or Google est
responsable de 96% du t raf ic de
recherche provenant des mobi les.
Quant à la générat ion Z, e l le es t
déf ini t ivement 'mobi le f i rs t ' .  E l le
consul te son té léphone toutes les 2 à
12 minutes.

La voix es t  le deuxième choix pour la
recherche mobi le, après le
navigateur. ‘Al lo Google’. . .  c’es t
faci le et  rapide. A cela s'ajoutent les
recherches avec les  assis tants
vocaux des enceintes in te l l igentes -
Alexa d'Amazon, Google Home...

Ces requêtes conversat ionnel les
forcent à revoir et  opt imiser le
contenu des pages web pour res ter
dans le haut des c lassements.

On note également que les
mobinautes recherchent de plus en
plus des informations géolocal isées,
que les tour is tes cherchent des
informations per t inentes. Optimiser
sa f iche établ issement Google est
donc un impérat i f  pour apparai t re
dans les recherches impl iquant un
résul tat  de proximi té.

LES INTERNAUTES SONT DORÉNAVANT DES
MOBINAUTES

SAVOIR  S I  SON S I TE  INTERNET
EST  ADAPTÉ  AU MOB I LE  :

70% DU TRAF IC  WEB
PROV IENT  D ’APPARE I LS
MOB I LES

UN S ITE  INTERNET
RESPONSIVE DES IGN

POUR OPTIMISER
L 'EXPÉRIENCE UT IL ISATEUR

UN S ITE  INTERNET
OPTIMISÉ  POUR LA

RECHERCHE VOCALE
SUR SMARTPHONE ET

ASSISTANTS

UNE F ICHE ÉTABL ISSEMENT
GOOGLE ACUALISÉE  POUR

BOOSTER SON
RÉFÉRENCEMENT

LOCAL

80% DES  S I TES  L ES  M IEUX
CLASSÉS  D ’ALEXA  SONT
ADAPTÉS  AUX  MOB I LES

https://usbeketrica.com/fr/article/les-reseaux-sociaux-premiere-source-d-information-des-jeunes
https://www.thinkwithgoogle.com/intl/fr-fr/insights/tendances-consommateurs/generations-y-et-z-quelles-differences/
https://www.thinkwithgoogle.com/intl/fr-fr/insights/tendances-consommateurs/generations-y-et-z-quelles-differences/
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Les voyageurs s' inspirent sur les s i tes
internet et  les réseaux sociaux au
delà des recommandations d’amis ou
de la fami l le,  des magasines, des
reportages TV...

Cet te inspirat ion digi tale passe par
l 'u t i l i sat ion de technologies
immersives auxquel les les
consommateurs sont de plus en plus
habi tués. Ainsi ,  les hébergements,
s i tes cul turels. . .  of f rent  désormais
des vis i tes vir tuel les qui permet tent
de se projeter,  de tes ter et  donc de
faci l i ter les décis ions d’achat.

Sur les réseaux sociaux, une photo
légendée de hashtags ne suf f i t  p lus.
Pour accentuer sa vis ibi l i té,  i l  faut
produire du contenu de qual i té en
mixant les di f férents formats,  car ce
qui compte ce n'es t  le nombre de
' l ike' mais le taux d'engagement.

Pour concrét iser une inspirat ion, une
majori té de cl ients se rassure en
consul tant des avis et  des
témoignages. 

I l  es t  donc primordial  d'obtenir  des
commentaires posi t i fs  sur les
comparateurs et  s i tes d’avis en l igne
qui sont part icul ièrement consul tés
dans le contexte d’ inf lat ion. Sur
Google, les établ issements qui
cumulent le plus d'avis bénéf ic ient
d'une vis ibi l i té accrue, sur tout
lorsqu' i l  s 'agi t  de recherches
local isées. 

Pour t rouver des recommandations,
les c l ients se tournent aussi  de plus
en plus vers les inf luenceurs, groupes
dédiés et  pages professionnel les sur
les réseaux sociaux.

L'INSPIRATION ET LES RECOMMANDATIONS
SE RECHERCHENT EN LIGNE

1  M I L L ÉN IAL  SUR  2  SU I T  AU
MOINS  1  INF LUENCEUR
VOYAGE

UN S ITE  INTERNET
IMMERSIF

POUR FACIL ITER LES
DÉCIS IONS D 'ACHAT

DES RÉSEAUX SOCIAUX
AVEC DES

CONTENUS PERT INENTS
ET  ENGAGEANTS

OBTENIR,  GÉRER ET
VALORISER DES

AVIS  CL IENTS

80% DES  INTERNAUTES  SONT
INF LUENCÉS  PAR  LES  AV IS  EN
L IGNE

https://www.axiom-marketing.io/blog/creer-du-contenu-pour-reseaux-sociaux/
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Les mi l léniaux, première générat ion à avoir grandi avec
les réseaux sociaux, ont inventé les sel f ies,  les
hashtags… I ls  ont été les premiers à suivre des
inf luenceurs Ins tagram, des personnes de tous les jours
auxquel les on s' ident i f ie faci lement plutôt  que des
célébri tés du cinéma, du sport . . .  Depuis,  la générat ion
Z, qui passent 3 heures par jour en moyenne sur les
réseaux sociaux, pr iv i légie les inf luenceurs TikTok,
Youtube ou Twitch. 

I l  y a plusieurs types d' inf luenceurs, du poids lourd au
nano- inf luenceur qui partage sa passion, en passant
par le micro- inf luenceur spécial isé dans un domaine.
Des études démontrent l 'ef f icaci té du recours aux
inf luenceurs avec un possible retour sur invest issement
de 6,5€ pour 1€ invest i  (en moyenne).  Auvergne-
Rhône-Alpes Tourisme organise régul ièrement l 'accuei l
d' inf luenceurs et  a mis en place une communauté
d’ambassadeurs TikTok composée de micro- inf luenceurs.

Les mi l léniaux, c'es t  aussi  la première générat ion
Netf l ix.  Une étude Expedia Group dévoi le que les
documentaires, f i lms et  sér ies en s t reaming sont
désormais une grande source d’ inspirat ion pour part i r
en voyage. Au cours des 12 derniers mois, l ’ inf luence
des services de s t reaming comme Netf l ix ou Amazon
n’a fai t  qu’augmenter pour 78% des Français.  P lus de
la moi t ié des Français in terrogés (61%) ont envisagé de
vis i ter une dest inat ion après l ’avoir vue dans une
série ou un f i lm et  40% d’entre eux ont même été
jusqu’à réserver un séjour. C'est  la tendance 'set -
je t t ing'.

Expedia lance sa propre plateforme de s t reaming pour
met t re en avant plusieurs dest inat ions américaines à
travers des vidéos promotionnel les et  in teract ives.
L ’ in ternaute pourra ainsi  réserver un hôtel ,  une
expérience ou un vol à t ravers son écran en vis ionnant
la vidéo.

L'ÈRE DE L'INFLUENCE

https://blog.elloha.com/2023/03/11/et-si-vous-testiez-les-influenceurs-en-2023/
https://blog.elloha.com/2023/03/11/et-si-vous-testiez-les-influenceurs-en-2023/
https://pro.auvergnerhonealpes-tourisme.com/accueil-de-roro-le-costaud-influenceur-en-situation-de-handicap/
https://pro.auvergnerhonealpes-tourisme.com/tiktok-un-nouvel-outil-de-communication-pour-toucher-les-jeunes/
https://pro.auvergnerhonealpes-tourisme.com/tiktok-un-nouvel-outil-de-communication-pour-toucher-les-jeunes/
https://www.tendancehotellerie.fr/articles-breves/communique-de-presse/18495-article/les-tendances-de-voyage-2023-d-expedia
https://www.tendancehotellerie.fr/articles-breves/communique-de-presse/18495-article/les-tendances-de-voyage-2023-d-expedia
https://www.24heures.ch/les-touristes-netflix-se-ruent-en-suisse-183756759314
https://www.tom.travel/2023/04/20/expedia-lance-une-plateforme-de-streaming-ou-il-sera-possible-dy-reserver-son-prochain-voyage/
https://www.tom.travel/2023/04/20/expedia-lance-une-plateforme-de-streaming-ou-il-sera-possible-dy-reserver-son-prochain-voyage/


05

LES CLIENTS ATTENDENT UN PARCOURS
D'ACHAT FLUIDIFIÉ 

Le niveau de 'confor t '  digi tal  at tendu
par le voyageur es t  de plus en plus
élevé. Et  cela commence par une
réservat ion s imple et  faci le,  en l igne,
et  mieux depuis son té léphone. Après
les réseaux sociaux et  les jeux, la
catégorie voyage est  le 3ème poste
' temps passé' sur son té léphone.

53% DES  FRANÇAIS  SONT
ADEPTES  DU  M -COMMERCE

acheter maintenant / payer plus
tard,
paiement par portefeui l le
électronique,
paiement en cryptomonnaie,
paiement via chatbot.

Parmi les produi ts les plus achetés en
m-commerce, on t rouve en tê te
l 'habi l lement et  les l ivres, suivis de
près par les lois i rs (spor t ,
bi l le t ter ie.. . )  qui se réservent de plus
en plus, par mobi le. Toutefois,  la
digi tal isat ion des lois i rs et  des
act iv i tés cumule un cer tain retard par
rapport  au secteur de l 'hébergement
touris t ique. 

Disposer d'un module de réservat ion
en l igne opt imisé pour les
smartphones est  dorénavant
indispensable. De surcroi t  ,  ce
module doi t  permet t re un paiement
sécurisé, voire ant ic iper les nouvel les
tendances d'achat :  

DES  ATTENTES  DE
SÉCUR ISAT ION DES  PA IEMENTS

https://www.tom.travel/2023/05/09/les-mobinautes-passent-en-moyenne-15-minutes-par-jour-sur-les-applications-de-voyage/
https://www.tom.travel/2023/05/09/les-mobinautes-passent-en-moyenne-15-minutes-par-jour-sur-les-applications-de-voyage/
https://comarketing-news.fr/m-commerce-quelles-pratiques-dachat-pour-les-francais-en-2023/
https://blog.elloha.com/2023/02/26/loisirs-boom-des-reservations-de-derniere-minute-par-mobile/
https://www.mollie.com/fr/news/tendances-industrie-paiements
https://www.mollie.com/fr/news/tendances-industrie-paiements
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Les c l ients préfèrent de plus en plus
une expérience conversat ionnel le sur
des canaux qui leur sont fami l iers et
in terrogent dorénavant les chatbots
sur WhatsApp, Messenger.. .

Le parcours d'achat se digi tal ise de
bout en bout,  jusqu'au programme
fidél i té.  La tendance à la
dématérial isat ion -  car te vir tuel le sur
té léphone -  es t  déjà bien ins tal lée. 
Aujourd'hui,  les programmes f idél i té
sont gamif iés et  repensés avec les
NFT. Quelques marques se sont déjà
lancées dans la f idél i té via les NFT,
comme Starbucks, Nike, Monoprix,
Decathlon.. .  E l les ont bien compris
qu'el les pouvaient ainsi  montrer une
image plus 'moderne' d'el les -mêmes,
et  toucher de nouvel les cibles.

Pour répondre aux at tentes
croissantes de rapidi té et  prat ic i té,
la re lat ion c l ient  s 'appuie de plus en
plus sur des out i ls  digi taux boostés
par l ' in te l l igence ar t i f ic ie l le.  Ainsi ,
les chatbots -  agents conversat ionnels
-  sont chaque jour un peu plus
présents,  y compris dans le secteur
du tourisme pour consei l ler et
accompagner les in ternautes dans
leur parcours d'achat.

Le chatbot de Booking aide les
cl ients à t rouver des hébergements
adaptés à leurs besoins en ut i l i sant
des cr i tères spéci f iques te ls que le
budget,  la s i tuat ion géographique,
les équipements disponibles et  les
avis des c l ients précédents.  Celui
d’Expedia peut également donner
des consei ls  sur les act iv i tés à faire
sur place et  répondre à des quest ions
courantes sur les pol i t iques de
voyage.

96% DES  CONSOMMATEURS
ONT  ENTENDU PARLER  D 'UN
CHATBOT  
ET  SAVENT  CE  QUE  C 'EST

MODULE DE
RÉSSERVATION AVEC
PAIEMENT SÉCURISÉ

CHATBOT ET
MESSAGERIE

INSTANTANNÉE

PROGRAMME DE
RÉCOMPENSES ET

F IDÉL ITÉ

72% DES  CONSOMMATEURS
PRÉFÈRENT  TROUVER  UNE
SOLUT ION À  LEUR  PROBLÈME
EN TOUTE  AUTONOMIE
 -  É TUDE  FORRESTER

*Non Fungib le Token / Je ton Non Fongible :
t i t re  de propr ié té d’un obje t  numér ique (œuvre d'ar t ,
musique,  avatar ,  ar t ic le  pour habi l ler  son avatar ,  ar t ic le  de
col lec t ion type car te panini…)

https://www.ecommercemag.fr/Thematique/retail-1220/interview-2164/Breves/Gardenlab-repense-les-programmes-de-fidelite-avec-les-nFT-378549.htm
https://comarketing-news.fr/infographie-le-marche-des-chatbots-en-2023/
https://comarketing-news.fr/infographie-le-marche-des-chatbots-en-2023/
https://www.etourisme.info/chatbot-tourisme-conseils/
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En matière d'hébergement,  le
parcours c l ient  se fai t  de plus en plus
en autonomie :   check- in et  check-out
sans contact,  serrure sans c lé,
conciergerie en l igne, té léviseurs
connectés, domotique pi lotée depuis
le té léphone, coach sport i f  v i r tuel . . .
Certains vont plus loin encore :  
service de chambre robot isé, robot
l ivreur,  chaussons qui se rangent tout
seul . . .  Les smarts hôtels gagnent du
terrain.

Dans la sér ie Westworld, les
touris tes payent pour venir v ivre une
expérience dans un parc
d’at t ract ions 3.0 où les f igurants sont
des robots.  Concrètement,  dans les
parcs Disneyland, hologrammes et

LES CLIENTS ATTENDENT UNE EXPÉRIENCE
CONNECTÉE

robots pourraient bientôt  faire leur
arr iver pour rendre les expériences
plus immersives et  l ’aquarium
Nausicaá propose déjà une
expérience en réal i té augmentée. Le
numérique se veut de plus en plus
ludique.

Le secteur cul turel  n'es t  pas en res te.
P lusieurs musées et  châteaux
proposent des expériences
immersives en s'appuyant sur la
technologie. La réal i té vir tuel le n'es t
plus un gadget,  c'es t  la pierre
angulaire de nombreux projets.  Les
cl ients sont de plus en plus amateurs
de technologies. La cr ise Covid a
for tement accéléré les prat iques
numériques, toutes générat ions
confondues. Le parcours sans contact
et  les vis i tes vir tuel les s' imposent
dans les nouvel les habi tudes des
cl ientè les. 

LA  FRANCE EST  L E  PAYS  QU I
COMPTE  LE  P LUS  DE  MUSÉES
ÉQUIPÉS  DE  CASQUES  DE
RÉAL I TÉ  M IXTE  HOLOLENS

https://www.tendancehotellerie.fr/articles-breves/publireportages/19571-article/fibre-wifi-chromecast-telephonie-par-internet-ecrans-connectes-quels-sont-les-nouveaux-enjeux-de-connectivite-des-hotels
https://www.mobilitytechgreen.com/blog/2018/06/06/nissan-propilotpark/
https://www.mobilitytechgreen.com/blog/2018/06/06/nissan-propilotpark/
https://www.toolyon.com/hotels/modernisation-du-parc-hotelier-lyonnais-les-smarts-hotels/
https://www.tom.travel/2023/03/27/la-puissance-de-la-science-fiction-pour-anticiper-les-manieres-de-voyager/
https://www.tom.travel/2023/03/13/hologramme-robot-les-parcs-disney-presentent-leurs-nouveaux-prototypes/
https://www.tom.travel/2023/03/13/hologramme-robot-les-parcs-disney-presentent-leurs-nouveaux-prototypes/
https://www.revfine.com/fr/intelligence-artificielle-hotellerie-industrie/
https://www.tom.travel/2023/03/14/4-lieux-touristiques-semparent-de-la-technologie-pour-immerger-et-fideliser-leurs-visiteurs/
https://www.tom.travel/2023/03/14/4-lieux-touristiques-semparent-de-la-technologie-pour-immerger-et-fideliser-leurs-visiteurs/
https://www.tom.travel/2022/12/19/la-france-est-le-pays-qui-compte-le-plus-de-musees-equipes-de-casques-de-realite-mixte-hololens/
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Le marché des casques de réal i té vir tuel le a marqué le
pas en 2022. On est  encore loin des taux d'équipement
des foyers annoncés i l  y a quelques années.
Cependant,  la technologie hapt ique qui décuple
l ’expérience immersive de la réal i té vir tuel le en lui
ajoutant le sens du toucher exis te déjà :  gant hapt ique
et peau électronique permet t ront de ressent i r  les
sensat ions de votre avatar dans le métavers. De
nombreux secteurs,  dont le monde cul turel ,  explorent le
potent ie l  de la réal i té mixte. L 'avenir nous dira s i  les
équipements de réal i té mixte vont se démocrat iser plus
vi te que les casques de réal i té vir tuel le.

Les sys tèmes biométr iques peuvent contr ibuer à un
tourisme plus sécuri taire, plus f lu ide et  plus
sat is faisants pour les c l ients.  Empreinte digi tale, scan
facial  ou de l ' i r is ,  reconnaissance vocale.. .  ne sont plus
de la science- f ic t ion. Aujourd'hui déjà on déverroui l le
notre smartphone avec notre empreinte digi tale ou
grâce à la reconnaissance faciale. Demain, un
passeport  biométr ique pourrai t  voir  le jour.  Déjà, Lyon
Aéroport  propose, sur une sélect ion de vols,  la
possibi l i té d’ef fectuer un parcours biométr ique sans f i le
d’at tente. L ’ ins t i tu t  Juniper Research  es t ime que les
paiements mobi les par ident i f icat ion biométr ique
pourraient at teindre 1,2 bi l l iard de dol lars d’ ic i  5 ans.

L’ in te l l igence ar t i f ic ie l le générat ive, capable de
générer des contenus texte ou image, présente de
nombreuses opportuni tés.  ChatGPT sous forme de 
plug- ins peut comprendre une demande type ' Je cherche
un hôtel  à New-York, proche de Central  Park' et
demander à Kayak des recommandations adaptées. Les
matelas équipés d'une inte l l igence ar t i f ic ie l le sont
devenus les nouveaux joujoux des hôtels de prest ige qui
misent désormais sur le tour isme du sommei l .
Cookorico.com, la s tar tup spécial isée dans la di f fus ion
d’of f res d’emploi,  annonce le lancement d’un out i l  qui
ut i l i se ChatGPT pour permet t re aux professionnels de
l ’hôtel ler ie - res taurat ion de rédiger leurs of f res d’emploi
en quelques secondes.

LES TECHNOLOGIES DE
DEMAIN

https://www.usine-digitale.fr/article/le-marche-des-casques-de-realite-virtuelle-marque-le-pas.N2081536
https://www.presse-citron.net/samsung-mise-sur-la-peau-electronique-a-quoi-cela-va-servir/
https://usbeketrica.com/fr/article/la-realite-mixte-un-enjeu-pour-l-humain-augmente
https://www.laquotidienne.fr/tourisme-du-futur-quand-easyjet-fait-ses-projections-pour-2070/
https://www.lyonaeroports.com/actualites/decouvrez-votre-nouveau-compagnon-de-voyage-mona
https://www.tom.travel/2022/10/19/les-paiements-mobiles-par-identification-biometrique-pourraient-atteindre-12-billiard-de-dollars-dici-5-ans/
https://www.kayak.com/news/kayak-chatgpt/
https://www.kayak.com/news/kayak-chatgpt/
https://www.doctissimo.fr/psychologie/problemes-psy/sommeil/comment-mieux-dormir/qualite-de-la-literie-et-sommeil/on-va-adorer-dormir-a-lhotel-grace-a-lintelligence-artificielle/28a857_ar.html
https://www.tendancehotellerie.fr/articles-breves/publireportages/19303-article/chatgpt-vient-en-aide-aux-hoteliers-pour-lutter-contre-la-penurie-de-main-d-oeuvre-grace-a-l-ia
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ACCOMPAGNER LES ACTEURS DU TOURISME
POUR ACCÉLÉRER ET STRUCTURER LA
DIGITALISATION DE L'OFFRE

Performer sa s t ratégie social
media,
Invest i r  le réseau social  T ikTok,
(Re)déf inir  sa s t ratégie de
dis t r ibut ion en l igne.. .

Pour faci l i ter l 'adaptat ion des
acteurs aux nouvel les technologies
ou accompagner la montée en
compétences, Trajectoires Tourisme
propose plusieurs types de
formations.

Auvergne Rhône-Alpes Tourisme met
également à disposi t ion de tous les
professionnels du tourisme une
solut ion technologique 'P lace de
Marché' af in de favoriser la vente
directe. Car la première at tente des
cl ients c'es t  de t rouver la bonne of f re
puis réserver vi te et  bien. 

Les act iv i tés outdoor, boostées par la
cr ise sani taire, sont également au
cœur de la s t ratégie de l 'ART qui
encourage leur digi tal isat ion. La 

l ’entrée de nouveaux i t inéraires
sur le por tai l  France Vélo
Tourisme (mutual isat ion des coûts
d’accès entre le CRT et  les
i t inéraires) ,
la qual i f icat ion des of f res outdoor
dans la base de données
régionale Apidae (développement
pour les terr i toires d’un out i l
d’aide à la correct ion des
anomalies) ,
la di f fus ion des i t inéraires
d’Apidae vers les grandes
plateformes outdoor type
Visorando (développement pour
les terr i toires d’une passerel le de
dif fusion au s tandard Geotrek)·  …

prat ique de la randonnée s’ in tensi f ie
et  cel le du voyage à vélo explose ;
disposer sur son l ieu de séjour (e t  sur
son smartphone) d’ i t inéraires bien
présentés et  faci les à suivre es t  un
service minimum. L’ART faci l i te par
exemple :

https://www.trajectoires-tourisme.com/
https://pro.auvergnerhonealpes-tourisme.com/la-place-de-marche-auvergne-rhone-alpes-tourisme/
https://pro.auvergnerhonealpes-tourisme.com/passerelle-apidae-geotrek-pour-diffuser-des-itineraires/
https://pro.auvergnerhonealpes-tourisme.com/passerelle-apidae-geotrek-pour-diffuser-des-itineraires/

