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Résumé (l) -

Une étude a été menée par I'Institut de Tourisme de la HES-SO Valais/Wallis en
2022 pour évaluer l|'utilisation des solutions digitales et la maturité digitale des
acteurs touristiques en Valais.

LUobjectif était de dresser une premiere version d’un inventaire des solutions
digitales utilisées dans les entreprises touristiques valaisannes. Cette cartographie
détaillée des solutions digitales mobilisées par les différents secteurs constitue un
élément d’information clef pour tous les acteurs touristigues du canton,
notamment pour Digitourism, un programme pluriannuel qui s‘appuie sur les
compétences digitales locales afin de renforcer et accélérer la transformation
digitale au sein des entreprises touristiquesvalaisannes.

Digitourism est soutenu par le Canton du Valais via le Service de I'Economie, du
Tourisme et de l'Innovation (SETI) et par les partenaires de la promotion
économique valaisanne.
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Résumé(ll) -

U'enquéte en ligne a été envoyée aux entreprises touristiques du canton du Valais
entre juillet et octobre 2022. L'enquéte a porté sur tous les secteurs de l'industrie
touristique (a I'exception des organisationstouristiques) : hotels, agences de
location, restaurants, remontées mécaniques, écoles de sports de neige, etc.

Le questionnaire fait un état exhaustive des infrastructures et solutions digitales
utilisées dans les entreprises touristiques et couvre les domaines de la
communication, du marketing, l'utilisation et gestion de la data, la bureautique, la
gestion de l'entreprise (RH, finances, stock), la gestion du web et les outils métiers
spécifiques dans I’hotellerie, la parahotellerie, la restauration, les remontées
mécaniques, les écoles de sport de neige, magasins de sports, les
lieux/organisateurs d’événements et de culture.

Au total, 315 réponses ont été collectées, dont 132 pour la gastronomieet 115 pour
le secteur hotelier.
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Résumé(lil) HE=R
Les résultats de l'enquéte montrent que, malgré une utilisation répandue des
logiciels de bureautique standard, il y a une grande variété de solutions métiers
digitales utilisées dans chaque secteur, avec une prépondérance de petites
solutions qui ne répondent pas toujours aux besoins actuels.

Ces résultats peuvent étre utilisés comme un outil pour identifier les domaines qui
nécessitent une amélioration et pour encourager l'adoption de solutions plus
performantes. En effet, les entreprises touristiques en Valais ont déja montré une
volonté de s'adapter et d'adopter des technologies pour répondre aux besoins des
clients.

Il est donc essentiel de continuer a encourager les acteurs touristiques a améliorer
leur maturité digitale et a intégrer des solutions digitales plus efficaces. En fin de
compte, cela permettra aux entreprises touristiques en Valais de mieux répondre
aux besoins des clients et de se différencier dans un marché concurrentiel en
constante évolution.



& Hes-so///viis

agEsA

> Létude

School of Management| 5 BE



“@ Hes- so/)/ s

Le contexte du sondage aEEza

Proposé par le Canton du Valaisvia le Service de ’Economie, du Tourisme et de
I’Innovation (SETI) et par les partenairesde la promotion économique valaisanne,
Digitourism est un programme pluriannuel qui sappuie sur les compétences
digitaleslocales afin de renforcer et accélérer la transformation digitale au sein des
entreprises touristiques valaisannes.

Dans ce contexte, Digitourism veut dresser, en collaboration avecla HES-SO Valais-
Wallis, une premiere version d’un inventaire des solutions digitales utilisées dans
les entreprises touristiques valaisannes. Cette cartographie détaillée des solutions
digitales mobilisées par les différents secteurs constituera un élément
d’information clef pour tous les acteurs touristiquesdu canton.
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Le contexte du sondage aEEza

Une enquéte en ligne a été envoyée aux entreprises touristiques du canton du
Valaisentre juillet et octobre 2022. L'enquéte a porté sur tous les secteurs de
I'industrie touristique (a I'exception des organisationstouristiques) : hotels,
agences de location, restaurants, remontées mécaniques, écoles de sports de
neige, etc.

Au total, 315 réponses ont été collectées, dont 132 pour la gastronomieet 115
pour le secteur hotelier.
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Léchantillon : Catégories d'entreprise simplifiée

& Hes-so///viis

aEE=A
0 20 40 60 80 100 120 140

Gastronomie [N 132
Hotel . 115
Parahotellerie et camping NG 70
Event I 30

Nombre
Remontée mécanique M 22 , .
d’entreprises
Ecoles de sports de neige [ 21 totales: n=314

Autres catégories [ 19
Agritourisme (Oenotourisme et autres) [l 13
Organisation touristique [l 12

Entreprise Sport & Fun (outdoor etindoor) [ 11
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Léchantillon: Ou se situele rayon d'activité de votre entreprise ? aEE=n

® En zone touristique en
montagne

26.99%

= Ville n=310 entreprises

Village en montagne (en
campagne)
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Résultats sondage
Digitourism 2022

>  Outils de communication



Quelle(s) solution(s) digitale(s) utilisez-vous dans le domaine de & :sog/ i
lacommunication ?

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

E-Mail R —— g1%

Communication interne via messagerie/chat (p.ex.
WhatsApp)

Communication externe via messagerie (p.ex.
WhatsApp)

Outils de visioconférence (p.ex. Zoom) NG 33%

E—— 729
I 40%

Téléphonie via Internet (VOIP) NG 28% n=270

Réseau social interne resp. outil de collaboration
_ 0,
(p.ex. Yammer ou Teams) 22

Outil d'e-learning ou formation a distance (p.ex. b
Moodle) W 5%

autres solutions digitales [l 5%

Communication externe via Chatbot ou LiveChat sur

0,
site web W 3%
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Vision globaledes outilsdansle domainedela

communication
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Mail = outil de messagerie / courriel

Comint = outil de communication interne

ComéExt = outil de communication externe (B2B, B2C)

SMint =réseau social interne resp. outil de collaboration interne
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Quelle(s) solution(s) digitale(s) utilisez-vous dans le domaine de & :sog/ WALLS
dumarketing ?

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Newsletter tool (p.ex. MailChimp) _ 37%

n=242

CRM (p.ex. SalesForce ou Efficy) - 18%

Outil d'automatisation du marketing - 10%

autres solutions digitales . 5%
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Vision globaledes outils dans le domaine du marketing

TikTok
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SM = Social Media

News = Newsletter
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CRM = Customer Relation Management tool

Autom = Marketing Automation tool
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> Outils pour lagestionde la
data
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Quelle(s) solution(s) digitale(s) utilisez-vous dans le domaine & :sog/ WALLS
deladata?

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Bases de données | 21%

Outils de tarification (pricing) et de gestion des .
revenus (revenu management) - 1%

Gestion et visualisation de la data - 16% n=180

autres solutions - 7%

Business Intelligence ou Bl (informatique l 3%
décisionnelle) °

Intelligence artificielle (1A) I 2%
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Vision globaledes outils pourla gestionde ladata aEE=E
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REV = Revenue Management System

VIS = gestion et visualisation de la data
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Outils pour de la
bureautique
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Quelle(s) solution(s) digitale(s) utilisez-vous dans le domaine aEEEn

delabureautique?

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Traitement de texte 93%

Tableur 69%

n=244

Logiciel de présentation 38%

autres solutions 7%
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Vision globaledes outils bureautiques

——
[ Office 365

E G o gI e [DlLibreoffice
N VAN

Texte = Traitement de texte

Tabl = Tableurs

Prés = Outils de présentation
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Résultats sondage
Digitourism 2022

>  Outils pour la gestion de
I'entreprise




Quelle(s) solution(s) digitale(s) utilisez-vous dans le domaine

delagestion?

E-banking

Comptabilité

Paiments

Gestion des salaires / Fiches de salaires
Gestion des horaires de travail

e-factures

Saisie du temps et des prestations

Offres

Gestion des bons

Gestion des stocks

Gestion recrutement

Gestion des frais

Gestion du domaine d'achat (fournisseurs) / e-
Gestion de projet

ERP (Entreprise Resource Planning, logiciel de gestion
Electronic data interchange (EDI)

Gestion des actionnaires

autres solutions

“ Hes-so /%
m mgEzA
0% 20% 40% 60% 80% 100%
95%
I 7 7%

I— 57%
e 48%
——— 39%,
I 34%,
s 31%
——— 24%
I 19%
—— 13%
— 7%
— 7%

.. 6%
6%

... 5%
= 5%
4%
" 2%

Les outils digitaux pour la
gestion financiere dominent
clairement dans les outils
des gestion utilisés devant
les solutions liées au
management du temps.

n=258

» DEHEEA
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Vision globaledes outils de gestion des entreprises
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FIN = Gestion de comptabilité / finance

SAL = Gestion des salaires

Time = Gestion des horaires de travail

BON = Gestion des bons
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ERP = Enterprise Resource Planning (ERP)

RH = Systeme de recrutement

PM = Project Management
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Résultats sondage
Digitourism 2022

>  Outils pour la gestion web




Quelle(s) solution(s) digitale(s) utilisez-vous dans le domaine
duWeb/desTIC?

& Hes-so///viis

aEE=A
0% 10% 20% 30%  40% 50% 60% 70%

Logiciel d"édition de site webou CMs | s0%
Outilsd’analyse d f dusit
HHBGEnEyse Ce penommaneE ST I <0

web

Cartographie web _ 15%
Cybersecurity _ 11%

n=153

autres solutions _ 10%

Gestion électronique de documents et - 7%
multimédias (digital asset management) °

VR/AR (réalité virtuelle ou augmentée) - 5%
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Vision globaledes outils pour la gestiondu web aEE=E
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CMS = Content Management System
MAP = Cartographie Web
DAM = Digital Asset Management
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Résultats sondage
Digitourism 2022

>  Outils pour les métiersde
I'hotellerie



Les solutions métiers utilisées dans I’hotellerie valaisanne

en 2022

Channel Manager

Internet Booking Engine (IBE) - Moteur de
Hotel property management system (PMS)
POS / Systémes de caisse pour la

Systemes de réservation de table
eReputation management (gestion avis en
Check-In & Check-Out digital

Revenue Management System

Gestion Housekeeping

Gestion Technique du batiment
Commande de livraison ou pré-commande
In-Room Entertainment

autres solutions

VALAIS
WALLIS

Hes-so//
2 =] =] &

e

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%

. s
- T 61%
I 58%
.. I 49%
I 24%

. I 1% n=92 / 75% des

S 5% hotels
sondés, ayant
I 16% ,
14% répondu

I 11% au questionnaire
. 7%
.. . 7%

. sy

o 2%

BEE=A
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Vision globaledes outils dans’hotellerie
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Vision globaledes outils dans’hotellerie

BAT
SIEMENS

LOXONE

VRN
SJC~
\ SAIA BURGESS torumms/

i \ /
R

uchate J lunchgate

b bakery2b

AN

a1l hotelinnovativ

proud to serve you

e

LIV _InRoom _

)

¥ GASTFREUND

BAT = Gestion technique du batiment

Check = Check-In / Check-Out
CM = Channel Manager

IBE = Internet Booking Engine

InRoom = In-Room Entertainment
LIV = Commande delivraison

PMS = Property Management System
POS = Point of Sales System

REP = eReputation management

REV = Revenue Management System

TAB = Réservation de table
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Résultats sondage
Digitourism 2022

> Outils pour les métiersde la
restauration




Les solutions métiers utilisées dans la restauration valaisanne “@ Hes-so /s

en 2022 : [=]7 5] & ]

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%

POS / Systémes de caisse pour la
/s b e 7%

restauration

Systemes de réservation de table _ 22%

eReputation management (gestion avis en _ 19% n=73 / 55% des
rene) entreprises dela
Commandede Iivdrzisrzgaosu pré-commande _ 12% gastronomie sondées,
ayantrépondu au
Outils de gestion des stocks [ NG 10% questionnaire

autres solutions - 7%

Systeme d'affichage de cuisine (Kitchen !
Display System KDS) - 716

Gestion globale du restaurant (Restaurant

0,
Management Software) I 1%
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Vision globale des outils dans la gastronomie & Hes-so///
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GS = Gestion destock POS = Point of Sales System
KDS = Kitchen Display System REP = eReputation management
LIV = Commandede livraison TAB = Réservation detable
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Résultats sondage
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> Outils pour les métiersde la
parahotellerie




2022

0% 10% 20% 30% 40% 50%

Channel Manager | 49%
Internet Booking Engine (IBE) - Moteur de réservation pour le... [ 35%
POS / Systémes de caisse [N 26%
Gestion globale des objets / property management system... [ NN 26%
Check-In & Check-Out digital [N 16%
eReputation management (gestion avis en ligne) [N 9%
Gestion Housekeeping | 7%
autres solutions [N 7%
Revenue Management System [N 7%

Gestion Technique du batiment [l 2%

In-Room Entertainment 0%

n=43 / 61% des entreprises de la parahétellerie sondées, ayant répondu au questionnaire

Les solutions métiers utilisées dansla parahétellerie valaisanne en “E

Hes so/// s
aEgEzn

Check-In: 4 des
répondantsontune
solution de Self-
Check-In et une autre
entreprise utilise
CouCouApp

Revenue
Management: 2
entreprises disent
utiliser leur propre
systemeet une autre
utilise
RoomPriceGenie

Housekeeping: 2
logiciels mentionnés —
CouCouApp et
SabeeApp

School of Management| 37 BE



Vision globaledes outils dans la parahétellerie
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Résultats sondage
Digitourism 2022

>  Outils pour les métiers des
remontées mécaniques



Les solutions métiers utilisées dans les remontées mécaniques “ Hes-so /%
valaisannesen 2022 m AEEzB

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%

Ticketing et systeme d'acces [ ——— 7%
Bons digitaux: 2

eshop I o entreprises mentionnent

E-Guma et Boncards
comme outils utilisés

Bons digitaux [ 25%
Gestion des processus _
19% n=16 / 73% des

(automatisation)
remontées mécaniques

autres solutions [N 6% sondées, ayant répondu
au questionnaire

Réservation d'activités = 0%

Gestion des parts (actionnaires) = 0%
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Vision globaledes outils dans les remontées mécaniques
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>  Outils pour les métiers des
écoles de sports de neige




Les solutions métiers utilisées dans les écoles de sports de neigeen “ﬁ Hes-so /W%
Valais en 2022 @EEE=n

0% 20% 40% 60% 80% 100%
n=17 / 81% des

Systemes de réservation et gestion des 82%
écoles de sports de neige °
écoles sondées,
Ges’Fl.or) de I'équipe (Engagements 53% ayant répondu
auxiliaires, agenda des cours, efc. . .
au questlonnalre
autres solutions - 12%
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Vision globaledes outils dans les écoles de sports de neige & Hes-so/)/ %
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ERP-Ski = Systéme de réservation et gestion des écoles de sports

Team = Systéme de gestion d'équipe
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Résultats sondage
Digitourism 2022

>  Outils pour les métiersde
I'évenementiel et lieux de
culture




Les solutions métiers utilisées dans 'événementiel et lieux de & Hes-so///wik
. : [z[7]=] s
culture en Valaisen 2022

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%

Billetterie 69%

Systeme de caisse [N 38%

Gestion des bénévoles | 33%
n=16 / 84% des

Gestion des participants (bracelets etc.) NG 31% lieux sondés,
ayant répondu
Chronometrage NG 19% au questionnaire

Gestion de la sécurité¢ | NI 13%

Réseaux sociaux (pour marketing) I 6%

lité (gestion de | lité tificati
Qualité (gestion eISaO(;ua ité/certification B o

School of Management| 46 BE



Vision globale des outils dans I'événementiel et lieux de culture & Hes-so///
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Ticket = gestion de la billeterie Participants = gestion des participants
Caisse = Systémes de caisse Bénévoles =gestion desbénévoles

Timing = Systémes de chronométrage

Sécurité = systeme de sécurité



“@ Hes- so///vis

aEE=A

Contact

Prof. Roland Schegg
University of Applied Sciences of Western Switzerland Valais (HES-SO Valais)

School of Management

Institute of Tourism (ITO)
TechnoPodle 3

CH-3960 Sierre/Siders, Switzerland

Tel: +41 (0)27 606 90 83

Mail: roland.schegg@hevs.ch

Twitter: @RolandSchegg

LinkedIn: ch.linkedin.com/in/rolandschegg/

Web: www.hevs.ch /www.etourism-monitor.ch / www.tourobs.ch
Bachelor of Science HES-SO in Tourism in German, French and English



http://www.hevs.ch/
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