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Introduction 

• @mathieubruc : Mathieu Bruc 

• @sebgonza : Sébastien Gonzalez 



Impact du numérique 

Le TOURISTE...  
 
Côté vestimentaire 
… 
Baaaah peu de 
changements ! :) 

www.anibis.ch 
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Connexion 

permanente 



Des moments... 

Je veux savoir Je veux y aller Je veux tout faire Je veux acheter 

65% des 

internautes 

recherchent 

de plus en plus 

d’infos en ligne 

 

2 fois 
plus de 

recherches sur 

les infos 

locales à 

proximité 

en seulement 

une année 

91% 
utilisent leur 

smartphone en 

faisant autre 

chose  

82% 
utilisateurs de 

smartphones 

s’en servent 

pour comparer 

avant 

d’acheter 

Source : Google, 2015 



Consommer 

différemment 



Hyper - 

personnalisation 

E-réputation 

Relation client 

Attentions particulières 
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Nouveaux métiers 

Une émission proposée par  
 Denis Genevois  
pour RTBL tvf 

 
Une investigation temporelle 

assurée par 
François G.Chevrier 

Paul Fabing 
Janique Liban 

Frédéric Rousseau 
Jean-Baptiste Soubaigné 

 



BACK TO 2025 



Loïc 

• D’agent d’accueil à chargé de relation client 

 

 

 

 



Loïc en 2025 
• Loic a aujourd’hui 32 ans, travaille toujours dans le tourisme. Nous l’avions rencontré il y a 10 ans à la sortie des études 

avec son diplôme 1er niveau tourisme en poche. 
• son statut : il est aujourd’hui un réel expert de la relation clientèle, en contact sur tous les canaux de communication 

aussi bien pour le voyageur, ll’habitant que les entreprises privées du tourisme.   
 

• son outil de travail : Son meilleur outil de travail aujourd’hui, c’est le nouveau Skyfaceter sur lequel il est connecté en 
permanence. C’est la fusion de Skype lui permettant de converser avec la traduction instantannée / le Faceterterbook. 
Avec ça il a accès en temps réel au tableau de bord de ses objectifs mensuels de vente et de contact lui permettant 
d’adapter son emploi du temps 
 

• son lieu de travail : il travaille essentiellement depuis son domicile et assure son boulot d’intendants de destination 3 
jours par semaine.  Son équipe mixe ce que nous  appelions les réceptionnistes d’hôtels et les agents d’accueil à 
l’époque. Sur le modèle réadapté des 3/8,  3 équipes se succèdent permettant un service en continu au cosommateur de 
6h à 23h.  

 
• LOÏC est super fier de nous parler 

– de l’accueil sur le territoire qu’il fait encore à l’occasion des événements phares « ça lui rappelle le bon veiux temps » quand on 
recommençait à faire de l’accueil en-dehors de l’office de tourisme entre 2014 et 2018 

– du chemin effectué avec le réseau des acceuillants  qu’il coordonne, ce réseau, ce sont toutes les entreprises privées qui ont un contact 
avec le consommateur de produits et activités de loisirs et de tourisme.  

– il est aussi très fier de la polyvalence de son boulot, de sa position indispensable pour la stratégie de la structure et aussi face au service 
sur mesure et au conseil engagé donné au client 

 
• Son salaire ? il a carrément doublé en 10 ans . Son poste est d’ailleurs financé à 50 % par les recettes générés par sa 

structure de tutelle et à 50% par les opérateurs privés qui s’appuient aussi sur sa compétence  
 

• Un de ses collègues est un robot… 
 





LES 10 DERNIERES ANNEES 

DE LOÏC 
lancement du 3ème plan de formation « numérique » orienté 
réseaux sociaux et m-tourisme, l’accueil numérique dans l’office de 
tourisme 

 

2015 

2018 
Utilisation des photos et videos des voyageurs et habitants pour 
faire la promotion et le conseil 

Loïc devient coordinateur des « accueillants » de la destination et 
est devenu très mobile sur son territoire, formant notamment les 
saisonniers en partenariat avec les entreprises 

2020 

Suppression des bureaux d’accueil des offices de tourisme 
Etoffement de l’équipe  
Renforcement du service sur-mesure aux consommateurs et la 
relation avec les entreprises privées.  
Un mode de gouvernance nouveau a vu le jour intégrant bien plus 
fortement la sphère du privé 

2022 



Jeanne 

De responsable marketing à responsable du 
rayonnement de l’entreprise 

 

 

 

 



Jeanne en 2025 
• Tâches et responsabilités 

– Stratégie médias sociaux (temps partagé pour 3 entreprises) 
– Responsable GRC collective et du “feedback” client (connaissance) 
– Structuration d’expériences (personnalisation et forfaitisation) 
– Lien à la communauté et au territoire (membre du réseau régional de promo 

et acteur auprès d’acteurs communautaire) 
– Influenceur de l’attractivité collective auprès l’équipe et des partenaires 

• Ce qui est disparu du poste 
– Stratégie marketing qui pousse du produit 
– Placement publicitaires / médias  traditionnels 
– Stratégie marketing en solo 

• Profil et compétences 
– Esprit d’intrapreneuriat  
– Sens de l’écoute client (donneurs d’ouvrage vs consommateurs) 
– Expertise en collecte et analyse de la connaissance clients 
– Gestion de projets collectifs 
– Diplomatie (mobilisation et stimulation des partenariats) 

 



Jeanne 



Cheminement de 

Jeanne 
2015 : La direction assiste à la conférence FEQ4 
2016 : Structuration de la stratégie numérique d’entreprise et 
d’actions de suivi du retour client 
2017 : Déploiement de la stratégie et des outils GRC en partenariat 
multi-entreprises (mutualisation des ressources et moyens) 
2018: Abandon du placement publicitaire traditionnel et maximisation 
de la stratégie de communication et médias sociaux via les 
collaborateurs/ambassadeurs  
– Implication active sur les comités interprofessionnels  
2019 : Migration d’une stratégie solo au profit d’une stratégie 
collective de marque ou de destination et ouverture aux contenus co-
produits par le milieu et les visiteurs 
2019 : Intégration de la fonction CPQ (configure, price, quote pour 
configuration, tarification, devis) à la GRC qui a permis une 
personnalisation de l’offre de produits aux clientèles et une 
optimisation des prix (en lien avec le revenue manager) 



Horace 

• De serveur saisonnier à Customer care and 
reputation officer (Responsable attention 
client et e-reputation) 

 

 

 

 



 



Horace en 2025 

• Il est toujours saisonnier et ça lui plait. 
• Il sert toujours ses clients avec joie et empathie, qualité dans le 

service; 
• Le numérique l’a fait devenir un véritable ambassadeur de son 

entreprise et de son territoire et a développé une connaissance 
pointue de ses clients; 

• Sa journée est moins banale, entre deux services, il est e-actif; 
• Son smart-device ne le quitte plus, il l’utilise indifféremment dans 

sa vie privée et professionnelle; 
• En temps réel, il reçoit un feeback sur son travail via WaiterAdvisor ; 
• Ie partage via de multiples canaux des vidéos de son quotidien au 

travail pour valoriser son entreprise; 
• Un de ses collègues est un robot… 



Le cheminement de 

Horace 
• En 2015, il entre dans le métier, il surveille activement l’e-

réputation de son restaurant sur TripAdvisor; 
• En 2016, il profite de son statut particulier, avec des temps 

de chômage, pour se former en e-business; 
• En 2019, il complète son activité de saisonnier par une 

activité d’indépendant: il conseille d’autres restaurants en 
e-réputation; 

• En 2021, son régime de travail change: il n’assure plus 
qu’un service par jour mais gère à mi-temps des missions 
numériques; 

• En 2023, avec le succès phénoménal de WaiterAdvisor, il 
commence à recevoir des primes pour les avis positifs; 



Last but not least… 

RG-4G 
 

http://www.7sur7.be/7s7/fr/31482/Le-meilleur-du-web/article/detail/2374913/2015/06/24/Un-robot-humanoide-receptionniste-d-un-hotel-a-Gand.dhtml


Il a aussi évolué 
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Nouveau 

management 

• @emmanuellerivas : Emmanuelle Rivas 

• @annechriO : Anne Christine Otte  

• @maithelevasseur : Maïthé Levasseur 

• @oplontis1971 : Serge Bressers  



Nouveaux employés Z et 

nouveau management 



Zoom sur les Z 



Poids 

démographique en 

2025… 

Baby-boomers: 13% 
Les X: 29% 
Les Y: 31% 
Les Z: 27% 

 



Leurs valeurs des Z 



Plaisir 

• Socialisation  

• Gamification 

• Espaces de 
travail 
conviviaux 



Flexibilité/souplesse 

• Exemple d’un community manager 



Hyper-connectés 

 
 
 
 
 
 
 

• https://www.youtube.com/
watch?v=aXV-yaFmQNk 
 

• Outils adaptés 

• Nouveaux 
modes de 
communication 
internes 

• Multi-écrans 
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Infidèles 

 

• Et 5 carrières! 



Cohérence des 

valeurs 
• Éthique 

• Dialogue bilatéral 

• Disney Corporate 

• Pairi Daiza 

 



Entrepreneurs 

Intra-prenariat 
Favoriser les projets 
Co-création  



Vers un nouveau 

management pour devenir 

une entrepriZZZe touriZZZtique! 

Pour les Z et les autres générations 



Explosion de 

l’organigramme 
 



Vers un management 

transversal 
 

https://www.youtube.com/watch?v=IxjJ1-
_ksAg 

https://www.youtube.com/watch?v=IxjJ1-_ksAg


Cohésion entre les 

générations 
 



La nécessité de 

s’adapter 

Bonne ambiance de travail = des employés 
fidèles et motivés 

 
Il peut coûter cher €€€ de ne pas s’adapter 

(turnover élevé, difficulté d’embauche) 
 
 
  

 



Séduire le visiteur X, 

Y, Z  
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Formation initiale 

supérieure 

• @Aescadafal : Alain Escadafal 

• Marie-Jeanne Trousset 

• @delnico67 : Nicolas Deletroz 

• François Bedard   

• Raphaël Hicter  

• Jean-Marc Boccacci   



Quelques prémisses 

• Sensibiliser et former aux 
nouveaux outils numériques 

 

• Développer de nouveaux 
modes de pensée intégrant 
le numérique: 

 

–  De manière transversale 

–  En lien avec les 
professionnels du secteur 

 



Une prise en compte 

progressive et récente du 

numérique dans la formation 

• Des initiatives nombreuses et inégales  

– Lisibilité difficile des nombreux programmes 
 

• Des formations généralistes en « numérique » qui se 
positionnent sur le champ du tourisme 
 

• Des référentiels des métiers du tourisme 

 Compétences pas toujours claires ! 



Comment faire évoluer la formation 

initiale pour répondre aux attentes 

des professionnels ? 

• Identifier leurs attentes 

- Processus pour faire remonter l’apport des 
professionnels 

 

 

 

 

 

            Métiers 

Blocs de compétences 

- Formation continue 



Illustration # 1 –  

Compétences du 

bachelier en Tourisme en 
Fédération Wallonie–Bruxelles 



Comment faire évoluer la formation 

initiale pour répondre aux attentes 

des professionnels ? 

• Rôle de la formation initiale : 

– Faire connaître les spécificités de la filière 
touristique 

–  1er cycle = opérationnel 

–  2ème cycle = stratégique 

 

 

• Compétences pour rejoindre une entreprise 
existante, démarrer un projet d’entreprise  

 « esprit entrepreneurial » 



Illustration # 2 –  

Suisse : programme 

d’entreprise-école (Business 

Experience 



Comment faire évoluer la formation 

initiale pour répondre aux attentes 

des étudiants ? 

• Les méthodes traditionnelles d’enseignement ne correspondent plus aux 
attentes des étudiants 

– Capacités d’attention limitées  refus du modèle magistral ! 
 

 
 

 

• Attentes nouvelles face au management 

– Moins hiérarchique 

– Besoin d’interaction  

– Instantanéité  

 

• Création d’un projet personnel selon ses aspirations et intérêts 

– Définir le cheminement de l’étudiant  

– S’adapter au rythme de vie de l’étudiant (travail / études / activités 
sociales / voyages) 

– Responsabiliser les étudiants 



Compétences 

transversales  
• « Savoir, savoir faire, savoir être » : 

–  Communiquer 

–  Analyser 

–  Adopter une approche critique 

–  Mettre en contexte 

 
• Les modèles sont appelés à changer de manière constante  

Notion d’agilité Travailler dans le court terme avec une vision de 
long terme, et savoir s’adapter 

 

• Enseignement hybride apparaît comme une solution :  

 non-présentiel flexible, animation et interactivité lors du présentiel  



Illustration #3 –  

Enseignement hybride : 

approche de l’École des 

sciences de la gestion 

UQAM  



Quatre pistes de réflexion 

pour la formation initiale 

 

1) Sensibiliser les étudiants à la co-création de leurs projets 
professionnels 

 

– Formation en blocs de compétences 

– Distinction entre compétences et métiers 

– Maîtrise nécessaire des outils numériques (nouvelle 
façon de travailler des entreprises) 

• Intégration des réseaux sociaux dans le cadre des 
cours 

 

 



Quatre pistes de réflexion 

pour la formation initiale 

 

2) Favoriser les dimensions d’entreprenariat et de 
transversalité 

 

– Développement du sens de l’initiative    

– Apprentissage par essai / erreur (learning by doing) : 
nouvelle façon d’enseigner, de concevoir l’enseignement 

– « Apprendre à apprendre » 

• Enseignant = facilitateur, accompagnateur 

• Professionnel = mentor 
 



Illustration # 4 –  

Stages : acquisition de 

compétences, approche de  

l’Université de Bordeaux 

Montaigne : travaux 

d’application en cours d’année 



Quatre pistes de réflexion 

pour la formation initiale 

3) Reconnaître la contribution des praticiens en numérique 

 

– Exemple de l’internet de séjour, qui n’est pas un concept 
fruit des travaux d’un chercheur universitaire 

– Le rôle stratégique de la veille (etourisme.info, 
veilletourisme.ca, tourobs.ch, …) 

– Les interactions en présentiel sont – toujours –
primordiales ! 
 

 



Quatre pistes de réflexion 

pour la formation initiale 

4) Préparer l’avènement de la formation hybride comme 
l’aboutissement de l’intégration du numérique dans 
l’enseignement supérieur 
 

– Nombreux enjeux 

– Changer les mentalités 

– La portion présentielle devra reposer sur des animations, 
interactions, notamment des professionnels, des 
conférenciers, des praticiens…  

 



En conclusion 

• Le numérique est un support à la formation initiale 
supérieure (outils pédagogiques), une compétence 
transversale nécessaire pour les étudiants, mais pas une fin 
en soi. 
 

• Nécessité :  

– D’utiliser les nouveaux outils numériques dans la 
formation initiale supérieure 

 

 

– D’accompagner les enseignants (support, soutien) 

– D’impliquer fortement les professionnels dans le 
processus d’enseignement  
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Formation continue 

• @claudebannwarth : Claude Bannwarth 

• @bpaquay : Benoit Paquay 

• @claudevanweld : Claude Van Weddingen 

• @jlboulin : Jean-luc Boulin 



Pourquoi la formation toute 

la vie est-elle impactée ? 



Limites de la 
formation continue 

traditionnelle 

Evolution des 
métiers et des 
compétences 

Pas de prise de 
conscience 

individuelle, peurs 

Absence de 
stratégies de 

formation 

Envies individuelles 
d’évolution 

Disponibilité et 
facilité d’accès aux 

savoirs 

Plaisir d’apprendre 
et de partager 

Problèmes 
financiers, de 

déplacement et de 
temps 



 La formation à distance 
 Les micro moments 
 La formation de pair à pair 

 

De nouveaux modes 

de formation 



 Les MOOC (massive online open courses) ou CLOM… 

o Une tendance lourde 

o Beaucoup de participants, peu de réussite 

o Un MOOC sur l’accueil en France? « objectif hospitalité 
France »  

 

 

La formation à 

distance 



La formation à 

distance 
• En Suisse 



 Blended formations, qui mixent plusieurs méthodes 

et/ou outils 

 Exemple Champagne ARDENNES 

Formation hybride 



Les web-séminaires 

 

 Un format court, adapté aux sujets techniques 

 Un format facilement déployable 



Les micromoments 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Photo Jeshu John 

 Tout le monde a un portable ou une tablette : une 

prolongation du corps 

 

 On parle d’apprentissage mobile ou de m-learning 

 



Tous les jours, une 

leçon dans votre 

boite mail 



 

Le serious game 

L’apprentissage 

ludique 



La formation de  

pair à pair 

 Les entreprises touristiques, privées ou 

institutionnelles sont des viviers d’expertise 

 Pourquoi ne pas mettre cette expertise au service 

de l’industrie touristique? 

 Experts accompagnateurs-coachs, experts 

formateurs 

 



La formation de  

pair à pair 

Vers un réseau collaboratif 
d’experts? 
Avec un système de points? 



Témoignage 

Une plateforme  

digital learning 





Témoignage 

La formation des personnels 

de première ligne demain 



La formation des saisonniers 

Diagnostic en ligne  
(test langues) 

Création d’une communauté 
(réseaux sociaux) 

Connaissance du secteur 
(présentations en ligne) 

Suivi et conseils en ligne 
(réseaux sociaux, formulaires 

d’évaluation, langues) 

Formation 5 jours avec 
intervention de pairs 

 + certification  
(mises en situation) 

Focus group après saison 
(évaluation des transferts) 

Comportements  
 impact sur la satisfaction  
 e-réputation du parc 



Conclusion 

• @paularseneault : Paul Arseneault 

• @jeanlucboulin : Jean-Luc Boulin 



Institutionnels 

Animez la communauté des acteurs touristiques 
 



Institutionnels 

Lâchez prise : intégrer la permanence du changement 

 



Institutionnels 

Soyez les animateurs de l’innovation dans le etourisme 

 



Entreprises 

Votre premier capital : vos ressources humaines 



Entreprises 

Managez numérique, managez horizontal  



Entreprises 

Valorisez votre personnel de première ligne 
 

Entreprises 



Entreprises 

La formation : un investissement 



Ouvrez-vous à l’entreprise 

Enseignants formateurs 



Enseignants formateurs 

Apprenez à apprendre : agitateurs de compétences  



Enseignants formateurs 

Apprivoisez les nouveaux modes de formations digitales 



Merci de votre attention 

 #FET4 

    


