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Résumé

L'avancée rapide des technologies numériques transforme profondément l'industrie du
tourisme, offrant a la fois des opportunités considérables et des défis complexes. Cet article
examine les principales entraves a la transformation numérique, telles que la construction de la
confiance, le développement des compétences numériques, la résistance au changement et la
collaboration entre les parties prenantes. Une revue systématique de la littérature (RSL), menée
selon la norme PRISMA, a permis d'analyser 55 études provenant de sources telles que
ScienceDirect, SpringerLink, Semantic Scholar et Zenodo.

Les résultats mettent en évidence la nécessité de garantir la qualité de l'information, de prévenir
les fraudes en ligne, de renforcer la confiance dans les plateformes numériques et de gérer
efficacement la résistance au changement. Pour surmonter ces défis, il est crucial d'investir dans
le développement des compétences numériques et de promouvoir une collaboration renforcée
entre les acteurs du secteur, les décideurs politiques et les institutions éducatives. Une approche
intégrée et coordonnée est essentielle pour stimuler l'innovation et assurer la durabilité a long
terme du secteur. En relevant ces défis, l'industrie du tourisme pourra non seulement réussir sa
transformation numérique, mais aussi s'adapter aux besoins toujours croissants et diversifiés
des voyageurs dans un monde de plus en plus connecté et digitalisé.

Mots clés : secteur du tourisme, transformation numérique, tourisme intelligent, défis,
management du changement.

Abstract

The rapid advancement of digital technologies is reshaping the tourism industry, presenting
both opportunities and challenges. This study examines key barriers to digital transformation,
including trust-building, digital skill development, resistance to change, and stakeholder
collaboration. A systematic literature review (SLR) was conducted following the PRISMA
guidelines, analyzing 55 studies sourced from ScienceDirect, SpringerLink, Semantic Scholar,
and Zenodo. Findings highlight the necessity of ensuring information quality, preventing online
fraud, strengthening trust in digital platforms, and effectively managing resistance to change.
Achieving these objectives requires investment in digital skills and strong collaboration among
industry stakeholders, policymakers, and educational institutions. An integrated approach is
essential for fostering innovation and securing the industry's long-term sustainability. By
addressing these challenges, the tourism sector can successfully navigate digital transformation
and adapt to the evolving needs of travelers in an increasingly digital world.

Keywords : tourism sector, digital transformation, smart tourism, challenges, change

management
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Introduction

Ces dernicres années, l'industrie du tourisme a connu un changement significatif en raison de
la transformation numérique (TN). Celle-ci est devenue une force pivot qui remodele les
industries dans le monde entier. Les organisations, y compris celles du secteur du tourisme, sont
obligées de subir une TN pour améliorer 1'efficacité, obtenir un avantage concurrentiel et
atteindre des objectifs de durabilit¢ a long terme, comme l'indiquent Alojail Mohammed et
Khan Surbhi Bhatia (2023). L'intégration de technologies de pointe a non seulement remodelé
le paysage du secteur du tourisme, mais a également présenté une myriade de défis pour les
acteurs clés impliqués. Cette revue systématique de la littérature s'efforce d'approfondir les
multiples dimensions du phénomeéne de transformation numérique au sein de l'industrie du
tourisme, en mettant un accent particulier sur les défis auxquels sont confrontés ses parties
prenantes.

En utilisant les vastes référentiels de connaissances fournis par des plateformes comme
ScienceDirect, ainsi que d'autres bases de données réputées telles que SpringerLink, Semantic
Scholar et Zenodo, notre recherche vise a explorer une problématique cruciale : Quels sont les
principaux défis auxquels sont confrontés les acteurs de l'industrie touristique a 1'ére du
numérique ?

Au ceeur de cette étude se trouvent les défis cruciaux rencontrés par les acteurs du secteur du
tourisme. La confiance apparait comme une question essentielle, englobant les préoccupations
relatives a la fiabilité du contenu, a la sécurité, a I'état de préparation technologique et aux
possibilités offertes. L'interaction complexe entre ces éléments jette une ombre profonde sur la
capacité de l'industrie a adopter et a naviguer. En outre, nous explorons la dynamique de
collaboration entre les acteurs du tourisme et I'influence transformatrice des initiatives de Ville
Intelligente sur le paysage numérique du tourisme. Conscients du role central de I'humain dans
cette évolution, notre revue aborde également les défis liés aux compétences numériques et a la
résistance au changement. Alors que l'industrie doit s'ajuster & de nouveaux paradigmes, il
devient crucial de trouver un équilibre entre I'amélioration des compétences de la main-d'ceuvre
et la gestion de cette résistance. En synthétisant les informations extraites de ces bases de
données, nous visons a fournir des éclairages précieux sur la transformation numérique dans le
secteur du tourisme.

Dans ce travail, nous avons commencé¢ par définir les principaux termes clés et exposer les

modeles théoriques pertinents. Nous avons ensuite présenté la méthodologie adoptée, en
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particulier la revue systématique de la littérature suivant la norme PRISMA, ce qui nous a
permis d'analyser 55 études pertinentes.
Nous avons poursuivi par une synthese des principaux résultats obtenus, en mettant en évidence
les défis rencontrés par les acteurs du secteur du tourisme, ainsi que les stratégies proposées
pour surmonter ces obstacles. Enfin, nous avons conclu en réfléchissant sur les implications de
cette recherche, tout en discutant de ses contributions, de ses limites et des perspectives futures,
afin d'enrichir le débat sur la transformation numérique dans l'industrie du tourisme.
1. Revue de littérature
1.1. Cadre conceptuel
1.1.1. Tourisme
Le tourisme fait référence a 'acte de voyager dans différentes régions du monde a des fins
récréatives, de visiter des attractions touristiques et de découvrir la culture et le mode de vie des
populations locales. Le tourisme peut contribuer a I'amélioration économique et au
développement des pays en générant des revenus importants grace a l'attraction des touristes.
Ces revenus peuvent étre utilisés pour poursuivre le développement économique et améliorer
les conditions de vie des populations locales. En outre, comme l'industrie du tourisme est
indirectement liée a d'autres industries, son développement peut créer des opportunités d'emploi
et favoriser la croissance de divers secteurs économiques (Xia L et al., 2024).
Il s'agit d'une activit¢ économique d'importance mondiale, qui traverse les secteurs
conventionnels de I'économie et attire 1'attention des gouvernements, des organisations et des
universitaires. Il n'y a pas de structure commune représentant 1'industrie du tourisme ; certains
endroits sont de la nourriture, certains sont des montagnes, certains sont des plages, quelque
part c'est I'éducation, et ainsi de suite. En fait, le tourisme contribue a diversifier I'économie
locale, a améliorer les infrastructures et a stimuler la croissance économique (Verma S et al.,
2022).

1.1.2. Numérisation et transformation numérique

La numérisation et la transformation numérique sont interprétées différemment dans la
littérature. La numérisation est décrite comme le transfert de 1'analogique au numérique. Une
autre compréhension est plus large avec les technologies de l'information (TI) permettant et
facilitant l'interaction des objets. La numérisation peut étre comprise comme une utilisation
accrue de la technologie numérique et de ses effets sur I'humain (Marx S, 2019).

La transformation numérique est considérée comme un changement causé par la technologie

numérique, mais dans différentes perspectives, par exemple en affectant la vie en général ou en
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changeant la vie économique, en particulier les changements dans les modéles commerciaux
qui entrainent des changements dans divers aspects de 'organisation (Marx S, 2019).
La transformation numérique est un terme complet et un concept récemment utilisé pour décrire
les changements affectant les activités, les processus et les compétences de I'organisation grace
aux technologies numériques (Hansali A, 2019).

1.1.3. Tourisme intelligent
Le concept de tourisme intelligent a évolué a partir du concept de villes intelligentes qui
représentent les environnements dans lesquels la technologie est intégrée dans la ville afin
d'améliorer la qualité de vie des citoyens et d'améliorer les services fournis par la ville. Le
tourisme intelligent est une nouvelle tendance dans l'industrie du tourisme basée sur une
infrastructure technologique solide, qui, en combinaison avec des facteurs tels que
l'infrastructure physique, le capital humain, social et commercial, fournit des conditions pour
créer de la valeur pour les différentes parties prenantes (Savic J & Pavlovi¢ G, 2018).
Le tourisme numérique est la combinaison de 1'économie, du tourisme et de l'informatique,
constituant une discipline scientifique et technologique compléte. Le concept de tourisme
numérique provient de la « terre numérique » et constitue une composante vitale de la science
de la terre numérique. Il représente un systeme de service d'information touristique basé sur
I'environnement du réseau, généralement composé de technologies clés, d'informations
numériques et d'objets de service. Il s'agit notamment d'informations sur la gestion du tourisme,
de détails sur les produits touristiques, d'informations sur le marketing touristique et
d'informations sur les services touristiques. Notamment, des technologies comme Google Earth
et Virtual Earth3D, basées sur la technologie Internet, sont actuellement largement utilisées
dans ce domaine (Wider W et al., 2023).

1.1.4. Technologies du tourisme intelligent (TTI)
Les technologies du tourisme intelligent constituent l'infrastructure de base qui intégre le
matériel, les logiciels, les réseaux, les services de voyage et les technologies de l'information et
de la communication (TIC) pour fournir des données en temps réel, afin de faciliter une prise
de décision plus intelligente par les parties prenantes de la destination. Elles comprennent une
variété de solutions, telles que I'Internet des objets (IoT), le cloud computing, l'intelligence
artificielle, les appareils et applications mobiles, le big data, le Wi-Fi, la réalité virtuelle, la
réalité¢ augmentée, les chatbots, les appareils portables, les codes QR, la communication en
champ proche (CCP), l'identification par radiofréquence (RFID), les réseaux sociaux et les

balises (Sustacha [ et al., 2023).
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1.1.5. Ville intelligente
Le grand développement des Nouvelles Technologies de I'Information et de la Communication
a facilité la transition de la ville ordinaire a la ville intelligente, un label qui a été revendiqué
ces derni¢res années par de nombreux territoires a travers le monde. Le concept de ville
intelligente représente la direction dominante du développement urbain basé sur la
transformation numérique de la ville pour répondre aux besoins de la population locale et des
touristes en matiere de mobilité, d'environnement, de gouvernance, de style de vie, d'économie
axée sur l'innovation et de citoyenneté culturelle (Ben Massou S.M, 2021).
La désignation d'une ville comme « intelligente » signifie 1'application de solutions
intelligentes, favorisant a la fois des améliorations quantitatives et qualitatives de la
productivité.
Les villes intelligentes operent a l'intersection des technologies de 1'information contemporaines
et des infrastructures physiques, sociales et commerciales. Cette synergie éleve l'intelligence
globale de la ville, visant a améliorer l'efficacité opérationnelle et la qualité de vie de ses
habitants. L'évolution d'une ville traditionnelle, axée sur les infrastructures physiques, vers une
ville moderne implique l'intégration d'une infrastructure virtuelle. Ce cadre virtuel permet la
collecte, I'intégration et I'analyse de données opérationnelles, facilitant ainsi la prise de décision
éclairée (Savic J & Pavlovic¢ G, 2018).
1.1.6. Acteurs du tourisme
Dans leur étude, Toumia Roxane et Cloquet Isabelle (2023) distinguent deux types d'acteurs :
les acteurs « primaires », dont la participation est essentielle a la survie du systéme et qui
exercent généralement plus de pouvoir, de légitimité et de ressources; et les acteurs
« secondaires » qui influencent et sont influencés par le réseau mais ne sont pas jugés
indispensables a sa survie. Ces auteurs soulignent que tous les acteurs du tourisme n'ont pas le
méme poids en raison de leur position, de leur influence et de leur pouvoir au sein du réseau.
Cette position et ce niveau d'influence peuvent varier d'une destination a l'autre. Les auteurs
postulent que les autorités publiques et/ou 1'Organisation de Gestion des Destinations (OGD)
ont la responsabilité de formuler la stratégie touristique de la destination, en veillant a ce que
les principaux acteurs jouent un rdle central dans le bon fonctionnement du systéme. Cette
distinction met en lumicre la dynamique nuancée des acteurs de la gestion des destinations.
1.2. Cadre théorique
Dans le cadre de notre Revue Systématique de la Littérature (RSL), nous avons examiné

plusieurs théories et modeles relatifs a la transformation numérique dans 1’industrie touristique.
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Parmi ceux-ci, nous avons retenu deux modeles particuliérement pertinents pour cette étude :
le Technology Acceptance Model (TAM) et le Value-Based Adoption Model (VAM). Ces
modeles nous semblent essentiels pour comprendre les facteurs clés influencant I'adoption des
technologies dans ce secteur.
1.2.1. Le Modé¢le d'Acceptation de la Technologie (TAM)

Le Technology Acceptance Model (TAM), développé par Fred Davis en 1985, est un modéle
psychologique largement utilisé pour expliquer et prédire I'adoption des technologies par les
utilisateurs. Ce modele repose sur deux variables clés qui influencent l'intention d'adopter une
technologie :

e La perception de Dutilité (Perceived Usefulness (PU)) : L'utilisateur adoptera une
technologie s'il pergoit que celle-ci améliore ses performances ou facilite
I’accomplissement de ses taches.

e La perception de la facilité d’utilisation (Perceived Ease of Use (PEOU)) : Si la
technologie est percue comme facile a utiliser et sans effort excessif, I’adoption devient
plus probable.

Dans le secteur touristique, le TAM est un outil précieux pour analyser pourquoi certaines
technologies (telles que les plateformes de réservation en ligne ou les applications mobiles) sont
rapidement adoptées par les utilisateurs, tandis que d'autres échouent. Ce modele met en lumiére
I’importance des perceptions des utilisateurs en mati¢re d’utilité et de facilité d’utilisation. Il
permet aux entreprises de concevoir des technologies qui répondent aux attentes des utilisateurs
en termes d’efficacité et de convivialité.
1.2.2. Le Mode¢le d'Adoption Basé sur la Valeur (VAM)

Le Value-Based Adoption Model (VAM) s'étend au-dela du TAM en prenant en compte une
évaluation plus compléte de la valeur per¢ue d’une technologie, qui inclut les bénéfices et les
sacrifices associés a son adoption. Ce modele propose que les consommateurs adoptent une
technologie si la valeur percue (les bénéfices anticipés) dépasse les sacrifices percus (les colts,
efforts et risques associ€s).

Dans le secteur touristique, ce modele permet de mieux comprendre pourquoi certains acteurs
peuvent hésiter a adopter de nouvelles technologies malgré leur utilité apparente. Par exemple,
une entreprise peut étre réticente a adopter une nouvelle plateforme numérique de gestion des
réservations en raison des colts et du temps nécessaires pour former les employés (complexité
percue), ainsi que des préoccupations liées a la protection des données personnelles des clients

(risque de confidentialité).
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L’intégration des modeles TAM et VAM permet d’¢largir I’analyse des facteurs influengant
I’adoption des technologies dans le secteur touristique. Le TAM permet de comprendre
I’importance des perceptions immédiates concernant 1’utilité¢ et la facilit¢ d’utilisation des
technologies, tandis que le VAM apporte une vision plus compléte en tenant compte des
bénéfices globaux (utilité et plaisir) ainsi que des sacrifices (complexité et risques).

En combinant ces deux mode¢les, les entreprises touristiques peuvent mieux comprendre les
mécanismes d’adoption des technologies et prendre en compte des facteurs clés tels que 1'impact
émotionnel de l'utilisation de la technologie, les colts associés a son adoption, ainsi que les
préoccupations liées a la sécurité et a la confidentialité des données. Ces insights sont essentiels
pour guider les stratégies de mise en ceuvre des technologies et pour créer des solutions adaptées
aux attentes des utilisateurs.

2. Cadre méthodologique

Afin de répondre a 'objectif de notre étude, qui consiste a explorer les défis auxquels 'industrie
du tourisme est confrontée dans son parcours de transformation numérique, nous avons mené
une revue systématique de la littérature (RSL). Cette méthode nous a permis d'analyser, de
résumer, de présenter et de discuter des études pertinentes, en suivant la norme PRISMA
(Corteés-Cediel M et al., 2023). La collecte de données s'est principalement appuyée sur la base
de données ScienceDirect, reconnue pour sa couverture compléte et son contenu de qualité,
complétée par des sources réputées telles que SpringerLink, Semantic Scholar et Zenodo. En
adoptant une approche basée sur des mots-clés, nous avons ciblé les termes « Tourisme »
et « Transformation numérique » dans les titres des publications.

Pour assurer la transparence et la rigueur, nous avons adhéré aux quatre étapes de 1'examen
systématique : l'identification de la base de données et des mots clés, la sélection, I'évaluation
de I'¢ligibilité et l'inclusion des travaux de recherche sélectionnés. Au total, 55 études ont été
incluses dans la revue, dont 39 et 16 études extraites de ScienceDirect et d'autres sources,

respectivement. Pour un apergu de notre méthodologie, veuillez-vous référer a la figure 1.

Revue Frangaise d’Economie et de Gestion www.revuefreg.fr Page 290



http://www.revuefreg.com/

Revue Frangaise d’Economie et de Gestion
ISSN : 2728- 0128 /F
rancaise

Volume 6 : Numéro 4

D'Economie et de Gestion

Figure N°1 : Phases de notre revue systématique suivant la norme PRISMA
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Source : élaboration personnelle (I’auteur : MAATALLAH Ranya)
3. Analyse de la revue
3.1. Publication annuelle
Les données fournies indiquent le nombre annuel de publications pertinentes relatives a notre
théme central, allant de 2013 jusqu'a février 2024. En 2013, une publication a été réalisée, suivie
d'une absence de données pour les années suivantes jusqu'en 2017, ou deux publications ont été

enregistrées. En 2018 et 2020, une publication a eu lieu chaque année, tandis qu'en 2019, deux
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publications ont été réalisées. Une augmentation notable s'est produite en 2021, avec sept
publications, suivie d'un bond substantiel en 2022 a onze publications. La tendance a continué
a la hausse en 2023, atteignant vingt-deux publications, avant d'observer une variation en 2024,
avec huit publications en seulement deux mois (jusqu'en février).

Globalement, les données montrent des fluctuations dans le nombre de publications au fil des
ans, avec des augmentations particulierement significatives observées entre 2021 et 2024. Cette
tendance souligne I'importance croissante de la numérisation dans le secteur du tourisme,
potentiellement catalysée par le début de la pandémie de COVID-19 en 2020. Cette crise
mondiale a mis en lumiére le réle crucial des technologies numériques dans la gestion des défis
et I'adaptation aux nouveaux paradigmes du tourisme, alimentant ainsi un intérét et une activité
de recherche accrus dans ce domaine.

Figure N°2 : Nombre de publications par an.

25
20
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—&— Nombre de
5 papiers
1
0
2012 2014 2016 2018 2020 2022 2024 2026

Source : élaboration personnelle (I’auteur : MAATALLAH Ranya)
3.2 Répartition géographique des sources de recherche
La répartition des études de recherche sur notre sujet différe d'un pays a l'autre, certains
présentant un nombre de publications plus élevé que d'autres. Parmi les pays ayant des
contributions de recherche notables, 'Espagne se distingue avec 8 publications, suivie de
I'Allemagne avec 6 publications. En outre, I'[talie, la Chine, la Corée et I'Inde ont chacune trois
publications, ce qui indique une activité de recherche importante dans ces régions. D'autres
pays, tels que le Maroc, 1'Argentine, la Suisse et la Pologne, ont contribué¢ a 1 ou 2 publications
chacun, démontrant une participation mondiale diversifi¢e dans le domaine. Les données
suggerent que la recherche sur notre sujet est menée a l'échelle mondiale, avec différents

niveaux d'engagement de différents pays.
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Figure N°3 : Répartition des travaux de recherche par pays
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Source : élaboration personnelle (I’auteur : MAATALLAH Ranya, I’outil : MapChart)
4. Résultats et discussion : Défis touristiques
Considérant que le tourisme intelligent est un concept relativement nouveau et en évolution, de
nombreux défis ont été identifiés par des chercheurs comme Savi¢ Jovana et Pavlovi¢ Goran
(2018), Pshenichnykh Yulia et Novi Irina (2023), et Alojail Mohammed et Khan Surbhi Bhatia
(2023), entre autres. Des défis majeurs ont émergé a travers notre revue systématique de la
littérature (RSL). Parmi ceux-ci, les plus fréquemment identifiés sont :

4.1. Instaurer la confiance: évaluation de la fiabilit¢é du contenu, de la sécurité, des
préoccupations en matiére de confidentialité et de la préparation/affordances
technologiques, etc.

En raison des progres des technologies de l'information et de la communication, diverses
sources produisent maintenant des données substantielles contenant des informations vitales sur
les villes. Cela offre aux touristes de plus grandes possibilités d'accéder a plus d'informations
et de services. Les touristes peuvent surmonter des défis tels que la circulation et la recherche
d'informations et de services en améliorant l'efficacité du systéme de tourisme numérique. Le
systetme de tourisme numérique peut aider les touristes a se déplacer et a vivre dans des
destinations inconnues, a connaitre différentes cultures et a acheter des services et des

productions plus facilement et de maniére plus indépendante. Ils aident également les
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entreprises touristiques a se mondialiser en fournissant des outils pour créer, administrer et
distribuer des services touristiques a 1'échelle mondiale (Mobini H et al., 2024).

Auparavant, les décisions concernant les destinations de vacances étaient souvent influencées
par les suggestions de voisins ou de parents, s'appuyant principalement sur des personnes
connues ou des sources conventionnelles. Dans le paysage contemporain, le vaste réservoir
d'informations disponible sur Internet a permis d'acquérir des détails sur n'importe quel endroit
en un clic. Par conséquent, nous ne dépendons plus uniquement des connexions familiéres pour
obtenir des informations sur les lieux que nous souhaitons explorer. De nos jours, les touristes
s'engagent de plus en plus sur les réseaux sociaux pour rechercher des voyages, réserver des
hétels apres avoir trouvé des commentaires pour eux. Les gens trouvent des commentaires pour
une destination ou un hotel, puis réservent en conséquence apres avoir trouvé des commentaires
pour la méme chose de la part d'anciens voyageurs et cela parce que le contenu généré par les
utilisateurs ou les consommateurs a été considéré comme plus crédible et digne de confiance
parmi les touristes plutdt que par divers autres canaux (Kumar A & Kapoor S, 2020).
Cependant, dans le paysage actuel, les médias sociaux se sont transformés en une source
d'information fonctionnant sans supervision. Cet environnement juxtapose des informations
crédibles avec de fausses nouvelles, ce qui a un impact sur la confiance des consommateurs
dans la fiabilité des informations disponibles (Borges-Tiago T et al., 2021).

En fait, il devient difficile pour les voyageurs de faire la différence entre les sites Web fiables
et trompeurs. Notamment, les touristes sont susceptibles d'étre victimes d'escroqueries, dans
lesquelles ils effectuent des paiements pour des arrangements de voyage qui peuvent ne pas
exister ou correspondre aux descriptions fournies (Mior Shariffuddin N.S et al., 2023).
Comme une pi¢ce de monnaie, les médias sociaux ont deux faces : ils peuvent étre utiles, mais
aussi constituer une menace. Etant donné que presque chaque publication est publique, les
utilisateurs n'ont aucun contrdle sur ce que les autres disent. Les concurrents peuvent les
exploiter pour dégrader vos évaluations et publier des commentaires négatifs. Aujourd'hui, les
touristes utilisent de plus en plus la technologie numérique pour choisir leurs destinations,
rendant leurs expériences plus personnelles, parfois sans méme partager leurs coordonnées avec
des inconnus. Cependant, comme toute piece a deux faces, il en va de méme pour ['utilisation
des médias sociaux, avec en particulier les enjeux liés a la confidentialité et a la fiabilité de
lI'information. (Kumar A & Kapoor S, 2020).

Une conclusion clé de I'étude menée par Mior Shariffuddin N.S. et al. (2023) souligne

l'importance d'améliorer I'adoption de la technologie et I'expérience utilisateur pour faciliter un
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plus grand confort et une plus grande confiance des touristes dans l'utilisation de ces
plateformes. L'établissement de la confiance entre les touristes et les sites de voyage en ligne
apparait comme un facteur essentiel pour fagonner le succes de l'industrie du tourisme. En
donnant la priorité a la confiance et a la transparence, les agences de tourisme et les sites de
voyages en ligne peuvent nouer des relations solides avec leurs clients et promouvoir la
croissance de l'industrie du tourisme vers la numérisation. De plus, il a ét¢ découvert que la
fraude était le principal défi rencontré par les personnes qui organisaient leurs voyages en ligne.
De nombreux voyageurs ont été victimes de plateformes en ligne trompeuses proposant des
réservations d'hotel ou des services de réservation inexistants. Ces escroqueries ciblant les
touristes sont répandues dans 1'industrie du tourisme, et elles ont été signalées dans le monde
entier, avec diverses méthodes utilisées pour tromper.

Par conséquent, il est crucial de répondre aux préoccupations et a la méfiance résultant
d'événements frauduleux dans les préparatifs de voyage en ligne. Si les informations en ligne
ne sont pas fiables, les touristes peuvent étre induits en erreur ou trompés, ce qui entraine des
expériences négatives. Avec l'anonymat et le manque d'interaction en face a face dans les
transactions en ligne, il y a un sentiment accru d'incertitude et de méfiance parmi les touristes,
ce qui rend difficile pour eux de faire confiance aux sources d'information en ligne. De toute
¢vidence, la confiance est un facteur essentiel dans les processus décisionnels des touristes
(Mior Shariffuddin N.S et al., 2023).

Des études récentes ont attiré 1'attention sur les impacts négatifs potentiels, en particulier les
questions liées a la vie privée. Dans ce contexte, l'objectif principal de I'étude menée par
Sustacha Inés et al. (2023) était de synthétiser les résultats sur I'impact de la technologie sur
l'expérience touristique dans les destinations intelligentes, en fournissant un apercu complet de
ses effets. L'étude a conclu que le manque de sécurité pergu ou la perte potentielle de la vie
privée lors de l'utilisation de technologies intelligentes est une préoccupation pour les
voyageurs et a un impact négatif sur l'expérience touristique. Dans un environnement a
médiation technologique, le non-respect des exigences de sécurité et de confidentialité dans une
destination peut avoir un impact significatif sur la volonté des touristes. Les touristes ont
tendance a adopter des technologies de tourisme intelligent (TTI) lorsqu'ils se sentent assurés
de la sécurité¢ de leurs informations personnelles. Dans ce scénario, la sécurité implique
spécifiquement la protection des données personnelles lors de l'utilisation des TTI ; ainsi, la
sauvegarde et la garantie de la confidentialité¢ des données personnelles est une caractéristique

essentielle pour maintenir une réputation positive et attirer les visiteurs.
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D'autre part, Mior Shariffuddin Nur Shahirah et al. (2023) affirment que la confiance, les
possibilités offertes et la préparation technologique sont tous des facteurs critiques influencant
la maniere dont les touristes interagissent avec la technologie dans I'industrie du tourisme. La
confiance influence l'adoption et I'utilisation de la technologie, les possibilités offertes
influencent les perceptions des touristes quant a l'utilité¢ et a la facilité d'utilisation de la
technologie, et la préparation technologique influence la volonté et la capacité des touristes a
adopter et a utiliser la technologie.

La confiance a été largement reconnue comme un facteur crucial influencant les intentions
d'achat en ligne des individus. Dans ce contexte, la confiance tourne autour des attentes et des
perceptions des parties impliquées dans une transaction, représentant le niveau de confiance
que chaque partie a dans la capacité et la volonté de l'autre de remplir ses obligations et de
mener ses affaires de manieére honnéte et fiable. Ce niveau de confiance accru augmente la
probabilité que les clients effectuent un achat lorsqu'ils percoivent un site Web comme digne de
confiance et crédible (Mior Shariffuddin N.S et al., 2023).

Ensuite, les affordances se référent aux possibilités d'action percues par la technologie. Dans le
tourisme, les avantages peuvent inclure des fonctionnalités telles que la possibilité de réserver
des arrangements de voyage en ligne, I'accés aux commentaires des utilisateurs et des cartes
interactives. Ces moyens peuvent influencer les perceptions des touristes sur l'utilité et la
facilité d'utilisation de la technologie dans l'industrie du tourisme. L'étude établie par Mior
Shariffuddin Nur Shahirah et al. (2023) a émis 1'hypothése que l'interactivité des sites de voyage
en ligne, en tant qu'attribut crucial des allocations des sites de voyage en ligne, influence
positivement l'intention d'achat des clients. L'interactivité se rapporte a la mesure dans laquelle
les utilisateurs sont en mesure de s'engager et d'interagir avec les sites et leurs fonctionnalités.
Cela est corroboré par des études antérieures indiquant que les avantages dérivés de la
conception et des fonctionnalités des sites de voyage en ligne ont un impact significatif sur
l'intention d'achat des clients et leur part de marché.

En outre, Mior Shariffuddin Nur Shahirah et al. (2023) définissent la préparation technologique
(également connue sous le terme anglais Technology Readiness ou TR) en accord avec la
perspective de Parasuraman (2000), la caractérisant comme la volonté et la capacité d'un
individu a adopter et a utiliser la technologie. Cette définition englobante s'étend a divers outils
tels que les appareils mobiles, les plateformes de réservation en ligne et les médias sociaux.
Technology Readiness (TR) explique comment les consommateurs, grace a leur niveau de

confort avec la technologie, s'engagent dans des transactions en ligne et recherchent des
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informations. Un tel confort, ou son absence, a un impact direct sur la probabilité de réaliser un
achat en ligne. Dans le cadre de la préparation technologique (TR), le concept d'insécurité
dénote le manque de confiance d'un individu et une position sceptique envers la compétence de
la technologie a fonctionner correctement.

La plupart des communautés virtuelles en ligne ne fournissent pas un acces sécurisé a des
informations fiables, ce qui souligne la nécessité de promouvoir des modeles d'évaluation de la
qualité¢ de l'information. Traiter et atténuer les pratiques frauduleuses tout en améliorant la
fiabilit¢ des informations en ligne peut contribuer a créer un environnement plus siir et plus
fiable au sein de 1'industrie du tourisme (Borges-Tiago T et al., 2021).

Mobini et al. (2024) suggerent que la personnalisation est essentielle dans les systémes de
tourisme numérique (STN) pour fournir aux touristes les meilleures informations en fonction
de leurs demandes, en tenant compte de 1'heure et du lieu. Pour atteindre cet objectif, les STN
utilisent l'intelligence artificielle (IA) dans leurs systémes de recommandation intelligents pour
identifier les désirs, traiter les informations dans le cloud, trouver des informations pertinentes
et offrir des recommandations personnalisées aux touristes. Cependant, alors que les STN ont
besoin des informations personnelles des touristes pour améliorer 1'efficacité de leurs systémes
de recommandation intelligents, les touristes peuvent étre réticents a partager leurs informations
personnelles. Cela pose un défi important dans le processus de personnalisation des données,
visant & améliorer 'efficacité des fonctions STN. Le manque d'implication des utilisateurs dans
I'amélioration de l'efficacité des systemes numériques reste un défi majeur qui ne peut étre
surmonté uniquement par des solutions techniques.

Dans leur étude sur les systemes de tourisme numérique (STN), Mobini et al. ont mis en
évidence un défi majeur : le manque de confiance des touristes dans ces systémes. Les résultats
ont révélé un lien direct et remarquable entre « la réception d'informations sociales » et « la
volonté de partager des informations personnelles ». Ces auteurs suggeérent que les systémes
touristiques numériques qui gagnent une plus grande confiance parmi les utilisateurs sont ceux
qui partagent plus de contenu social. En mettant en évidence la corrélation significative entre
le taux de partage des données personnelles et la confiance accordée aux systemes de tourisme
numérique, il apparait clairement que 'offre de contenu social peut constituer une solution
fondamentale pour surmonter les défis d'efficacité auxquels font face ces systémes.

De plus, cela invite le secteur public a jouer pleinement son réle dans la 1égislation, le suivi et

la contribution a la production de contenu social dans les systémes de tourisme numérique, tout
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en renforcant activement les mécanismes de prévention contre la fraude et les pratiques
trompeuses.

4.2. Coopération entre les acteurs du tourisme & ville intelligente
Une collaboration efficace entre les acteurs du tourisme fait partie intégrante d'une gestion
réussie des destinations. Les avantages de l'utilisation des technologies numériques
comprennent la possibilité pour les parties prenantes de correspondre, de se connecter et de
communiquer les unes avec les autres avec un minimum de friction tout en permettant de
collecter, de stocker et de partager de grandes quantités d'informations de maniére transparente
(Zainal-Abidin H et al., 2023).
A cela s'ajoute le fait que les différentes organisations de gestion des destinations (OGD) ont
tendance a varier dans leurs caractéristiques telles que les roles, la gouvernance et la taille. Une
confiance accrue est essentielle pour garantir une collaboration réussie, qu'elle soit numérique
ou non numérique. Pour de nombreuses organisations, il peut étre nécessaire de développer des
relations avec des rivaux dignes de confiance pour obtenir des résultats mutuellement
bénéfiques, tels que le développement de produits complémentaires. En revanche, le manque
de confiance peut saper la volonté des organisations de collaborer. Ainsi, renforcer la confiance
devient une préoccupation majeure dans la collaboration en ligne (Zainal-Abidin H et al., 2023).
L’étude de Zainal-Abidin Husna et al. (2023) suggére que sans communication efficace, des
comportements déplaisants peuvent se produire entre les partenaires, entravant une
collaboration réussie. Il est a noter que la dynamique de communication peut varier
considérablement entre le non numérique et le numérique.
Améliorer 1'établissement de liens significatifs avec les visiteurs implique la mise en ceuvre
d'une stratégie de collaboration solide qui engage diverses parties prenantes commerciales,
comme l'ont souligné Zainal-Abidin Husna et al. (2023).
De plus, il est essentiel de faire confiance aux parties prenantes impliquées dans la
collaboration. Cette confiance, qui s'étend a la fois a I'organisation de marketing de destination
(DMO) et aux autres parties prenantes, repose sur une compréhension partagée des
responsabilités au sein de la collaboration. En fin de compte, elle favorise les avantages mutuels
issus des efforts collaboratifs.
Zainal-Abidin Husna et al. (2023) soulignent également que la collaboration répétée engendre
un niveau croissant de confiance entre les organisations impliquées. Toutefois, malgré
l'importance cruciale de cette confiance, des défis subsistent dans sa création et son maintien

dans le domaine numérique.
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La confiance doit étre communiquée a travers trois ¢léments principaux. Tout d'abord, avoir
une compréhension commune de l'entreprise (identité organisationnelle, volonté de collaborer,
volonté¢ de se fixer des objectifs, conscience des besoins et des rdles mutuels, etc.).
Deuxi¢mement, avoir un fort sens de I'éthique organisationnelle entre les collaborateurs en
ligne. Enfin, disposer d'une TIC standardisée et fiable qui facilite la communication (Zainal-
Abidin H et al., 2023).

De plus, une communication proactive sera nécessaire pour relancer 'activité touristique et
améliorer la volonté de voyager. Le contenu doit étre soigneusement composé pour sensibiliser
et motiver les consommateurs a recommencer leurs voyages. Ainsi, révéler les facteurs qui
peuvent affecter la volonté de voyager est essentiel au développement d'une communication
numérique engageante (Borges-Tiago T et al., 2021).

Dans leur étude de 2023, Toumia Roxane et Cloquet Isabelle soulignent qu'une gouvernance
efficace joue un rdle crucial dans cette tiche de gestion. La gouvernance, en tant que
composante de la gestion des destinations, implique I'¢laboration de régles et de stratégies pour
les politiques touristiques et, surtout, la coordination entre les différentes institutions du secteur
du tourisme. L'étude explore non seulement les défis auxquels sont confrontés les OGD, mais
examine également l'alignement entre les concepts théoriques, tels que les « destinations
touristiques intelligentes », et les actions pratiques prises par les acteurs du tourisme sur le
terrain. En mettant en lumicre l'interaction entre la gouvernance, la gestion et la mise en ceuvre
réelle des idées, les auteurs contribuent a une compréhension globale de la dynamique des
destinations et des interactions des parties prenantes dans le paysage en évolution des
destinations touristiques.

L'Organisation de Gestion de Destination (OGD) joue un réle crucial pour faciliter cette
collaboration en coordonnant les parties prenantes et en contribuant au développement et a
l'attractivité de la destination, souvent dans le but de la croissance des flux touristiques. Compte
tenu de la diversité des acteurs publics et privés au sein d'une destination touristique, les
chercheurs soulignent I'importance d'encourager la collaboration pour améliorer 'efficacité du
déploiement des ressources grace a une coordination efficace.

Etant donné que les destinations touristiques sont des économies basées sur la connaissance et
que les gens sont des détenteurs de connaissances clés, le capital humain est un élément
essentiel de la stratégie de développement des villes intelligentes et des destinations
intelligentes. Le label ville intelligente fait en réalité référence a la capacité des personnes

intelligentes a trouver des solutions intelligentes aux problémes urbains (Savi¢ J & Pavlovic G,
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2018). Le facteur humain dans les destinations intelligentes fait référence a la créativité, a
l'apprentissage social et a 1'éducation, qui sont considérés comme cruciaux pour accroitre
l'attractivité de la destination. La technologie elle-méme ne peut pas rendre la ville ou la
destination plus intelligente ; c'est 'interaction et I'implication des personnes qui contribuent au
développement de l'intelligence collective.

Le concept de "ville intelligente" consiste a exploiter les technologies numériques pour
optimiser la production et la consommation des ressources. Ce point de vue s'aligne avec
certains auteurs qui le situent dans le cadre du développement urbain durable. Lorsqu'il est
transposé au secteur du tourisme, donnant naissance au concept de "destination intelligente",
cela implique une intégration transparente des technologies numériques aux infrastructures
traditionnelles non numériques. Cette fusion vise a mettre ces technologies au service du
développement et de l'attractivité de la destination (Toumia R & Cloquet [, 2023). Le simple
fait de mettre la technologie dans un endroit n'en fait pas une ville intelligente. La technologie
devient précieuse lorsqu'elle est combinée a des personnes et a des structures sociales. Une ville
intelligente ne consiste pas seulement a collecter des données ; il s'agit également de partager
ces données entre différents groupes de la destination pour la collaboration.

Ce concept décrit un futur espace urbain avec des capacités numériques importantes disponibles
a la fois pour les touristes et les habitants. Les villes intelligentes s'appuient sur une connectivité
continue grace a une infrastructure de réseau intelligente qui exploite les bases de données
urbaines. En général, les villes intelligentes visent a atteindre trois éléments fondamentaux : le
développement économique, I'amélioration de la qualité de vie des citoyens et la protection de
l'environnement grace a des technologies de pointe, comme le souligne Ben Massou Si
Mohamed (2021).

Dans le méme ordre d'idées, Toumia Roxane et Cloquet Isabelle (2023) soulignent l'importance
des interactions et des connexions entre les parties prenantes, facilitées par des partenariats
public-privé, pour encourager 1'échange de ressources et d'informations pour le développement
de la destination. Les auteurs considerent la technologie comme une opportunité d'améliorer la
coopération et de créer des expériences touristiques innovantes.

La tache de créer un environnement propice a la collaboration entre ces divers acteurs est
généralement attribuée a 1'Organisation de Gestion des Destinations (OGD). C'est pourquoi la
littérature a tendance a souligner la nécessit¢ pour ’OGD de posséder des capacités de

coordination et de réseautage.
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4.3. Compétences numériques
Avec le changement significatif dans la fagon dont les entreprises operent, en particulier dans
l'industrie du tourisme, en raison des changements numériques généralisés dans le monde
d'aujourd'hui, il y a une nette augmentation du besoin de compétences numériques différentes.
Cette transformation souligne 1l'importance pour les professionnels du tourisme de s'adapter,
d'acquérir des capacités spécifiques pour naviguer dans ces changements et d'utiliser
efficacement les technologies numériques (Pshenichnykh Y & Novi I, 2023).
L'industrie du tourisme est confrontée a un besoin critique de professionnels qualifiés possédant
une expertise numérique pour prospérer a 1'ére numérique. Cependant, il y a une pénurie de
talents, car les concours manquent souvent de candidats familiarisés avec le tourisme
numérique. De nombreuses entreprises touristiques, comme les hotels et les agences de
voyages, manquent de personnes disposant d'un savoir-faire numérique. Nourrir la culture
numérique et améliorer les compétences des travailleurs est crucial pour la croissance de
l'industrie. Ces compétences requises englobent les innovations numériques dans la gestion de
l'organisation, l'interaction numérique avec les consommateurs et les services de gestion de la
qualité numérique, entre autres (Pshenichnykh Y & Novi [, 2023).
De nombreux auteurs mettent en avant la nécessité d'intégrer les fonctions de travail et les
compétences associées a l'utilisation des technologies de l'information au sein des normes
professionnelles des employés du secteur des services et du tourisme. Ces éléments doivent
¢galement étre inclus dans les « Caractéristiques de qualification des postes » des employés des
organisations, qui servent de référentiel pour les compétences requises pour chaque poste.
Les compétences numériques actuelles des employés de l'industrie du tourisme sont
principalement axées sur les compétences de base des utilisateurs, y compris l'interaction avec
les appareils numériques et la recherche d'informations. Cependant, I'avenir exige un ensemble
de compétences plus large, mettant l'accent sur la maitrise des médias sociaux, du marketing en
ligne, des communications, de la recherche sur Internet, de la création de contenu numérique et
de la sécurité numérique, ainsi que sur les compétences fondamentales en matiére de logiciels
et d'appareils (Pshenichnykh Y & Novi I, 2023).
Dans le cadre de cette initiative, il est impératif d'améliorer la formation en informatique des
¢tudiants spécialisés dans le secteur du tourisme, en mettant particuliérement l'accent sur les
domaines de l'informatique ainsi que des technologies de 1'information et de la communication

(TIC). L'optimisation du systéme de formation au sein de l'industrie touristique revét une
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importance capitale pour favoriser la culture numérique parmi les professionnels du tourisme
et garantir la présence d'un personnel qualifié pour soutenir I'économie numérique.

4.4. Résistance des individus au changement/approche de conduite du changement

\

Personne ne peut nier que le tourisme est 1'un des secteurs les plus réceptifs a I'essor du
numérique. Cependant, les facteurs humains ont un impact considérable sur le taux d'adoption,
l'appropriation et, par conséquent, l'utilisation de la technologie dans un domaine aussi
complexe, étant donné le nombre et la qualité des parties prenantes, telles que celles du secteur
du tourisme. Par conséquent, une approche de gestion du changement est jugée nécessaire.
(Hansali A, 2019).

Les conditions de la bonne intégration des technologies dans le secteur du tourisme varient d'un
pays a l'autre. Cependant, il est préconisé que le succes d'une stratégie numérique dans une
entreprise touristique repose sur deux logiques stratégiques : la logique des facteurs et la logique
des acteurs (Hansali A, 2019). Selon la premicre logique, le succes des projets de mise en place
des technologies de l'information et de la communication est li¢ a une variété de facteurs
technico-économiques, notamment des facteurs technologiques, logistiques et budgétaires.
Quant a la logique des acteurs, qui représente la partie cachée de 1'iceberg dans ces stratégies,
elle met en évidence la prédominance des variables humaines et culturelles.

En effet, la logique des acteurs stipule que la mise en ceuvre du numérique au sein des
entreprises touristiques n'implique pas nécessairement qu'il sera accepté et embrassé par les
différents acteurs de 1'écosystéme touristique. La plupart des écrits sur le changement
stratégique partent de I'hypothése que le désir de maintenir des pratiques et des croyances
établies conduit a une certaine résistance au changement.

A la lumiére de nombreuses études mettant en évidence les échecs des projets et des stratégies
dans le secteur des TIC, les frontieres du domaine se sont élargies pour intégrer les contributions
des sciences sociales sur le phénomeéne de la gestion du changement. Le changement ne se
produit pas lorsque la société adopte de nouveaux outils, mais se produit lorsque la société
adopte de nouveaux comportements. Dans un contexte similaire, divers auteurs ont souligné
que la résistance au changement est une cause prédominante d'échec dans les projets
technologiques. Par conséquent, la gestion du changement, ainsi que les considérations de
compétences, apparaissent comme un défi crucial pour le succes des stratégies numériques.
Dans le cadre présenté par Hansali Abderrahim (2019), Kotter & Schlesinger proposent six

approches pour internaliser de nouveaux comportements et limiter la résistance au changement,
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a savoir 1’éducation et la communication, la participation, I’appui et le soutien, la négociation

et ’accord, la coopération et en fin la coercition explicite et implicite.

En fertilisant les contributions de ces auteurs, nous proposons cing couples de modalités ou

styles de conduite du changement :

o

Education et communication : le manque d'information et les mauvaises interprétations
sont les causes majeures de la résistance au changement de la part des parties prenantes.
Il est donc crucial de les former et de les informer, afin qu'ils saisissent l'importance du
changement. De plus, la communication est un levier essentiel pour clarifier les enjeux
du changement, réduire les rumeurs et contrer les interprétations erronées ;
Participation et collaboration : la participation des parties prenantes est essentielle et a
un impact majeur sur l'optimisation du processus d'appropriation du changement.
Toutefois, pour que cette implication soit efficace, elle doit reposer sur une approche
collaborative, soutenue par une communication claire du changement, qui descend des
dirigeants vers les équipes, en utilisant un langage accessible et proche des
préoccupations des acteurs. Ce processus permet d'améliorer la qualité des décisions, de
favoriser I'adoption et de renforcer 1’adhésion ;

Soutien et assistance : le soutien apporté aux acteurs joue un role crucial pour atténuer
la résistance, en réduisant les peurs et inquiétudes liées a la transition. De plus, un
accompagnement approprié, associé a des formations, renforce leur capacité a s'adapter
au changement ;

Négociation et accord : il s'agit d'offrir des incitations aux acteurs afin de les encourager
a adopter le changement. Parmi ces actions incitatives, on peut citer la fourniture d'une
compensation financiére aux acteurs résistants ou leur accorder le droit d'opposer leur
veto sur certaines dimensions du processus de changement ;

Coopération et intervention : la coopération consiste a associer les dirigeants des
coalitions résistantes a des roles symboliques de prise de décision, en les intégrant
activement dans le processus de changement. Cette approche vise a les rendre parties

prenantes du changement, tout en cherchant a diminuer leur opposition.

Conclusion et perspectives

Cette étude met en évidence les défis majeurs auxquels le secteur du tourisme est confronté

dans sa transition vers la numérisation, et souligne l'importance cruciale d'une approche

collaborative pour y faire face. Les résultats ont montré que pour surmonter ces obstacles, il est

essentiel de renforcer la confiance dans les plateformes numériques, d’améliorer les
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compétences numériques des acteurs du secteur, et de gérer efficacement la résistance au
changement. La mise en ceuvre de stratégies adaptées permettra d’assurer la compétitivité et la
durabilité de I’industrie dans un environnement numérique en constante évolution. De plus, la
collaboration proactive entre les acteurs de 1’industrie, les décideurs politiques et les institutions
éducatives constitue un pilier fondamental pour la réussite de la transformation numérique du
secteur.

En ce qui concerne les implications théoriques, cette recherche apporte une contribution
significative a la littérature en offrant une compréhension approfondie des défis spécifiques
auxquels I’industrie du tourisme est confrontée face a 1’essor de la transformation numérique.
En explorant les dimensions multiples de ce phénomene, elle enrichit le corpus de
connaissances existantes et ouvre de nouvelles perspectives sur I’évolution numérique du
secteur, notamment en soulignant les dynamiques sous-jacentes qui influencent son
développement. Du point de vue méthodologique, 1’approche de revue systématique de la
littérature (RSL) adoptée constitue une démarche rigoureuse et structurée, permettant non
seulement de faire I’état des licux des travaux existants, mais aussi d'identifier des tendances
émergentes, qui requicrent une attention particuliére pour orienter les recherches futures et
soutenir I’innovation dans 1’industrie.

Néanmoins, a l'instar de nombreuses études, celle-ci présente certaines limites. Sur le plan
théorique, 1'évolution rapide des technologies peut rapidement rendre les données obsolétes,
réduisant ainsi la pertinence des conclusions au fil du temps. De plus, bien que l'article aborde
efficacement des défis importants tels que la construction de la confiance dans le secteur du
tourisme, il reste un besoin de recherches supplémentaires pour explorer les mécanismes
spécifiques permettant d'améliorer la confiance dans les plateformes en ligne. Sur le plan
méthodologique, se concentrer uniquement sur les articles publié¢s lors de I'établissement de
notre revue systématique de la littérature pourrait introduire un biais de sélection en négligeant
des études non publiées, compromettant ainsi la représentativité des résultats. En outre, les
criteres de sélection basés sur la langue peuvent restreindre la portée de la revue en excluant
des études pertinentes publiées dans d'autres langues. Pour relever ces défis, les recherches
futures devraient élargir les revues systématiques de la littérature en intégrant des sources
diversifiées telles que la littérature grise, les communications de conférences et les recherches
non publiées. Par ailleurs, il est essentiel de privilégier une analyse approfondie des théories
psychologiques et comportementales pour mieux comprendre les facteurs influencant la

confiance des touristes.
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