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Ce document est le résultat de l'analyse des résultats obtenus par le projet 
“Smart Tourism”.

Le but du livre blanc est d'encourager la capitalisation sur les outils créés par 
une modélisation du parcours d’expérimentation.

Le livre blanc s'appuie sur la ”TOOLKIT" créée par le projet "Smart Destination".



NOUVEAUX MODÈLES D'AFFAIRES
POUR LES PME TOURISTIQUES 4.0



NOUVEAUX MODÈLES D'AFFAIRES
POUR LES PME TOURISTIQUES 4.0

La voie de la transformation numérique du tourisme conduira à l'émergence 
d'entreprises de tourisme 4.0.
Quel que soit le secteur, chaque entreprise travaille aujourd'hui dans un monde 
numérique, où tous les processus sont  interconnectés avec les logiciels, le web, les 
médias sociaux, les e-mails, etc.
Le monde numérique présente des caractéristiques qui ont un impact de plus en 
plus impactant sur les process des entreprises : rapidité, annulation des distances, 
évolution constante, personnalisation.
La révolution numérique et les technologies  spécifiques au 4.0 ont un impact sur 
tous les secteurs et la transformation numérique est un défi pour toutes les 
entreprises.

Les principales méthodologies de développement commercial les plus utilisées 
aujourd'hui reposent toutes sur des principes de base communs :
•Itération continue
•Boucles de rétroaction rapide
•Centré sur l'utilisateur/consommateur
•Prise de décisions fondées sur des données collectées auprès des clients



NOUVEAUX MODÈLES D'AFFAIRES
POUR LES PME TOURISTIQUES 4.0

Par rapport aux technologies spécifiques au modèle d'entreprise 4.0 et à
la transformation numérique des entreprises , il n'y a pas de solution «4.0» toute 
faite, valable pour toutes les entreprises, vous devez donc partir d'une
compréhension claire de votre entreprise et d'une évaluation 4.0 de vos enjeux 
puis vous devez définir votre propre chemin de changement



LA VOIE OUVERTE PAR LE 
PROJET ”SMART TOURISM" ET PRINCIPAUX PRODUITS 

RÉALISÉS



LA VOIE OUVERTE PAR LE 
PROJET ”SMART TOURISM" 

Participants : Une centaine de PME avec les caractéristiques 
suivantes: 

/hébergements

/  bars et restaurants

/  autres services touristiques

/  entreprises individuelles

/  micro-entreprise

/  petite entreprise

/  moyenne entreprise



LE PARCOURS D’EXPERIMENTATION PORTEE PAR LE PROJET 
SMART TOURISM

ÉTAPE DE SOUTIEN À LA NUMÉRISATION DES PME:

① Evaluation 4.0 pour aider les PME du tourisme à mesurer sur leur niveau de 
maturité numérique

② Définition d'une Feuille de Route 4.0 - un parcours argumenté d'actions visant 
à accroître la compétitivité de l'entreprise par la numérisation.

③ Services de conseil pour soutenir la mise en œuvre de projets de numérisation 
et d'innovation sur la base de la feuille de route



PRINCIPAUX PRODUITS DÉVELOPPÉS

 Un Questionnaire d’Evaluation 4.0 spécifique au secteur du tourisme

 Un Format pour les rapports d’Evaluation 4.0 et la définition d'une Feuille de Route 
4.0 spécifique au secteur du tourisme.

 Un Catalogue transfrontalier des fournisseurs spécialisés dans le secteur du tourisme

 Un Catalogue transfrontalier de services qualifiés spécifiquement destinés aux PME du 
tourisme
(co-conçu par 70 acteurs, consultants et PME du tourisme) 



LE QUESTIONNAIRE ASSESSMENT 4.0 



41 questions

ZONES DE 
RECHERCHE :

Données de base
Organisation

Technologies et 
outils

Fonctions de 
l'entreprise

Culture et relations



DEGRE DE MATURITE PAR RAPPORT A L’ EVALUATION 4.0 



Les résultats de l'évaluation 
domaine par domaine et le 
niveau global de maturité

numérique sont présentés, 
accompagnés de suggestions 

d'action.



LE CATALOGUE DES SERVICES QUALIFIÉS



7 macro services 
de référence



La DESCRIPTION 
illustre les besoins des 

entreprises 
touristiques

Les CONTENUS 
sont une indication 
des interventions 

possibles en 
fonction du service, 

répondant aux 
besoins identifiés



LE CATALOGUE DES FOURNISSEURS QUALIFIÉS



Indication des 
services 

fournis et des 
types 

d'entreprises 
touristiques 
soutenues 

Présentation des 
fournisseurs avec 
leurs coordonnées



LES INTERVENTIONS MISES EN ŒUVRE ET LES RÉSULTATS 
OBTENUS



LES INTERVENTIONS MISES EN ŒUVRE 
Les services les plus demandés étaient :
"Campagnes promotionnelles"
"Innovation dans la gestion de la relation client et conception/développement d'outils 
numériques".
"La formation au service des stratégies d'entreprise".
Soutien aux changements organisationnels et numériques

Les services soutenant des innovations plus profondes (innovation de l'offre...) ont été moins 
demandés.

De nombreux bénéficiaires sont des microentreprises qui, grâce à cet appui-conseil, 
ont non seulement entamé un processus structuré de transformation numérique, 

mais ont également expérimenté la logique des appels à projets régionaux

Les micro et petites entreprises touristiques, qui sont encore à un niveau de 
numérisation faible, ont besoin en priorité d’un soutien à l'amélioration de leurs 

outils numériques de base (site web et réseaux sociaux) ainsi qu’à la conception et 
gestion plus professionnelle des campagnes de marketing numérique.



INTERVENTIONS RÉALISÉES

SERVICE REQUIS INTERVENTION RÉALISÉE

Campagnes promotionnelles •Analyse des avis, SWOT ; Développement d'un questionnaire d'entretien avec les clients. 
•Développement de l'identité de la marque (mission, vision, valeurs) et de son expression graphique 
optimisée sur les différentes plateformes utilisées
•Création de vidéos/photos/textes promotionnels en accord avec l'identité de la marque
•Conception et mise en œuvre de campagnes numériques sur les réseaux sociaux (FB et Instagram).
•Réalisation de campagnes de marketing par courriel

Services classés par ordre décroissant de la demande



INTERVENTIONS RÉALISÉES

SERVICE REQUIS INTERVENTION RÉALISÉE

Innovation en matière de 
relations avec les clients et 
conception/développement 
d'outils numériques

- Nouveau site web avec optimisation du contenu (SEO)
- Mise en œuvre de la gestion
- Mise en œuvre du commerce électronique
- Mise en œuvre de l'enregistrement en ligne
- Mise en œuvre de la CRM
- Création de canaux sociaux
- Mise en place d'un système de newsletter
- Mise en place d'un outil numérique pour l'enregistrement des réservations et pour le suivi et la 

transmission des commandes à la cuisine.
- Création d'un menu numérique accessible par code QR
- Mise en œuvre de Whatsapp Business pour l'envoi rapide de messages multilingues à des clients 

potentiels.



INTERVENTIONS RÉALISÉES

SERVICE REQUIS INTERVENTION RÉALISÉE

Formation

- Formation SMM
- Google Analytics
- Google ads
- Instagram ads
- Rédaction et communication persuasive, rebranding et réputation, stratégies de vente. 
- Rédaction de textes ; techniques d'optimisation du référencement ; campagnes SEM
- Formation à l'utilisation du système de gestion de listes de diffusion et de bulletins d'information 

MAILCHIMP



INTERVENTIONS RÉALISÉES

SERVICE REQUIS INTERVENTION RÉALISÉE

Changement organisationnel et 
numérique

• Agrégation/mise en réseau dans les réseaux en ligne
• Mise en réseau avec les entreprises de la chaîne d'approvisionnement dans l'écosystème de la 

destination touristique-territoriale
• Analyse organisationnelle des processus par le biais d'entretiens avec le top management et 

l'observation directe des processus de travail ; Identification des points critiques relatifs au 
fonctionnement de la structure organisationnelle et identification des domaines à améliorer ; 
Rationalisation et remodelage des processus, définition des procédures et répartition des tâches et des 
responsabilités entre les membres du personnel; Elaboration d'un plan opérationnel pour la mise en 
œuvre du nouveau modèle organisationnel et des nouvelles procédures

• Conception d'une fédération de maisons d'hôtes



INTERVENTIONS RÉALISÉES

SERVICE REQUIS INTERVENTION RÉALISÉE

Innovation de l'offre

• Analyse du positionnement de l'entreprise et suggestions stratégiques et pratiques pour la 
présence sur le marché

• Identification des «buyer personas»
• Création de nouveaux produits expérientiels pour de nouveaux marchés (notamment 

étrangers)
• Développement de forfaits touristiques spécifiques
• Création d'une visite immersive et interactive et d'un atelier B to B entièrement numérique



INTERVENTIONS RÉALISÉES

SERVICE REQUIS INTERVENTION RÉALISÉE

Internationalisation • Identification d'une base de données de contacts (marcheurs français + voyagistes internationaux) 
pour l’envoi d’un mail de contact et de présentation en vue de la saison 2023.

• Collaborations en réseau et accords de co-marketing.

Business intelligence - Analyse des types de données actuellement collectées et des caractéristiques des outils informatiques 
actuellement utilisés ; Identification d'un ensemble d'indicateurs (KPI) utiles tant pour le contrôle de 
gestion que pour la définition des stratégies ; Préparation de procédures organisationnelles visant à
collecter et à traiter les données pour alimenter l'ensemble des indicateurs identifiés et identification 
des applications possibles, y compris les applications open source, pour améliorer le système 
d'information de l'entreprise ainsi que les modalités d'intégration parmi les différents logiciels ; 
Préparation d'un plan opérationnel pour la mise en œuvre des technologies identifiées.



LES RÉSULTATS OBTENUS

Les PME du tourisme ont un niveau de maturité numérique inférieur à celui des autres secteurs
Leur transformation numérique est particulièrement urgente

MAIS pour les PME du secteur du tourisme, les appels d'offres pour leur numérisation sont souvent 
inaccessibles (difficulté à comprendre le langage technique des services proposés, etc.)
Le secteur du tourisme a besoin d'outils spécifiques

Le parcours

»Evaluation Feuille de Route Catalogue des services/fournisseurs 
qualifiésProjet d'innovation". 

s'est avéré très utile pour aborder ces questions cruciales



LES RÉSULTATS OBTENUS
Grâce au projet, les PME ont pu

•systématiser leur présence numérique (site web, réseaux sociaux) 
•Améliorer leurs compétences spécifiques pour la gestion professionnelle des 
canaux numériques
•Renforcer leurs relations avec les clients en introduisant de nouveaux outils 
numériques (CRM, lettres d'information, questionnaires, menus numériques, etc.
•Commencez à numériser les processus opérationnels (par exemple, 
l'enregistrement, la collecte des commandes, etc.)
•Innover l'offre de l'entreprise 
•Innover sa propre organisation en travaillant en réseau avec les entreprises de la 
chaîne de valeur de son propre écosystème de destination touristique-territorial.
•Réfléchir à sa propre stratégie d'entreprise pour clarifier son positionnement par 
rapport à ses concurrents et mettre en évidence ses avantages concurrentiels.
•Identifier les clients cibles prioritaires en travaillant sur les buyer personas et 
développer une offre de produits cohérente.
•Transformer le modèle d'entreprise pour optimiser les marges sur les produits 
rentables


