
Digitalisation et fracture numérique,
un défi pour le secteur touristique

Nicolas Dalaidenne, 

C tout Com SRL, Professeur de Réseaux sociaux, Community management, Stratégie

socio-numérique Haute Ecole Albert Jacquard (Namur).





Introduction 
Quelques chiffres
Baromètre Digital Wallonia 2023 
Parle-t-on encore de fracture numérique ?
"enthousiastes" et "éloignés du numérique
Crise de confiance ou crise de méfiance
Quelques exemples
Stratégie marketing avec une vision 360°
Questions-Réponses

Sommaire

30-01-24 - Rencontres wallonnes du e-tourisme 2024 - C tout Com SRL - Nicolas DALAIDENNE



30-01-24 - Rencontres wallonnes du e-tourisme 2024 - C tout Com SRL - Nicolas DALAIDENNE



Quelques
chiffres en
Belgique

30-01-24 - Rencontres wallonnes du e-tourisme 2024 - C tout Com SRL - Nicolas DALAIDENNE



30-01-24 - Rencontres wallonnes du e-tourisme 2024 - C tout Com SRL - Nicolas DALAIDENNE



30-01-24 - Rencontres wallonnes du e-tourisme 2024 - C tout Com SRL - Nicolas DALAIDENNE



30-01-24 - Rencontres wallonnes du e-tourisme 2024 - C tout Com SRL - Nicolas DALAIDENNE



30-01-24 - Rencontres wallonnes du e-tourisme 2024 - C tout Com SRL - Nicolas DALAIDENNE



Baromètre
Digital

Wallonia 
2023 

30-01-24 - Rencontres wallonnes du e-tourisme 2024 - C tout Com SRL - Nicolas DALAIDENNE



Le Baromètre Digital Wallonia

Outre les indicateurs d’équipements (ordinateurs,
smartphones, objets connectés, …) et d’usages numériques
(réseaux sociaux, e-commerce, e-administration, …), le
baromètre Digital Wallonia 2023 de maturité numérique
des citoyens wallons réalisé par l’Agence du Numérique
propose une analyse détaillée de la perception des
compétences numériques et de la fracture numérique.
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96% des ménages disposent d’au moins un terminal numérique (idem 2021).

95% (+1%) des domiciles sont connectés à Internet.

94% des Wallons ont utilisé Internet en 2022 et 89% (-1%) l’utilisent quotidiennement.

Smartphone : terminal préféré > 92% de foyers équipés (+2%).
 

89% des acheteurs en ligne utilisent Internet pour s’informer sur certains produits ou
services avant de les acheter.

Statut quo
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La crise sanitaire a bousculé les habitudes d’achat sur Internet. 

Les voyages, les réservations de vacances > régression importante et inévitable 

Les tickets de transport > progression de 19 points,
Les achats en ligne concernant la catégorie des voyages, réservations et locations de
vacances > augmentent de 5 points. 

Les 65+ restent de grands consommateurs de voyages

L’effet Covid particulièrement dans le secteur du tourisme
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Parle-t-on
encore de
fracture

numérique ?
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La fracture numérique diminue globalement

4%
FRACTURE
D’ACCÈS

29%
FRACTURE
D’ATTITUDE

21% des citoyens wallons estiment ne pas détenir les compétences numériques suffisantes et
36% souhaiteraient bénéficier de formation.

La fracture numérique continue à évoluer. Si elle diminue globalement, elle cache des
réalités de plus en plus disparates et complexes. 

A-t-on peur du numérique parce qu’on ne sait pas l’utiliser ? N’utilise-t-on pas le numérique
parce que nous en avons peur ?
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6% des Wallons n’ont jamais utilisé Internet !

Principalement 75+ (diminution dès 60+)

Parmi les obstacles qui empêchent certaines personnes d’utiliser Internet, on trouve :

 la complexité d’utiliser un ordinateur ou Internet (37%),
 le manque d’utilité ou d’intérêt (35%),
 l’âge et l'habileté insuffisante (28%),
 la perception d’un manque de sécurité sur Internet (10%).

Mais même si ces personnes ne sont pas utilisatrices directes d’Internet, il n’en demeure pas
moins qu’elles continuent à être consommatrices, via une aide extérieure.

Dès 60 ans ...
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Fracture de capacité = capacité à identifier et percevoir les opportunités offertes par le
numérique (perception positive, confiance, etc.) et à comprendre comment utiliser le
numérique de manière adéquate (connaissance et savoir-faire), sur fond de culture
numérique à construire.

La fracture numérique continue d’être importante puisqu’on peut dire que son niveau ne
semble pas avoir diminué par rapport aux précédentes années, malgré des progressions
positives au sein de plusieurs indicateurs.

Evolution sur 10 ans

FRACTURE
D’ACCÈS

FRACTURE
D’USAGES

FRACTURE DE
CAPACITÉS
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"enthousiastes"
et "éloignés du

numérique
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Fossé entre éloignés et enthousiastes du numérique
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Le constat de l’Agence du Numérique est que la fracture d’attitude face au numérique
illustre un fossé entre les deux profils extrêmes : 14 % de enthousiastes et 29 % d’éloignés. 

Ce contraste mérite une attention particulière tant le lien entre la peur et la perception
de compétences est étroit. 

A-t-on peur du numérique parce qu’on ne sait pas l’utiliser ? 

N’utilise-t-on pas le numérique parce que nous en avons peur ? 

Alors que les citoyens wallons utilisent de plus en plus le numérique dans leur vie
quotidienne, certains se sentent, globalement, de moins en moins compétents et confiants
dans leurs pratiques.
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Crise de
confiance ou

crise de
méfiance
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Profils des citoyens wallons face au numérique
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EXPERTS INDÉCIS ÉLOIGNÉS

14% 57% 29%

OPTIMISTES

45%
PESSIMISTES

57%
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Une question de confiance ? 

35% des Wallons ne font pas confiance aux technologies. 

77% des citoyens se sentent capables d’acquérir des compétences
numériques.

7 Wallons sur 10 se sentent mieux informés grâce à Internet.

55% des Wallons estiment ne plus avoir de contrôle sur les informations
personnelles qui sont collectées.

La moitié des Wallons sont curieux de connaître les applications et les
possibilités de l’Intelligence artificielle. 
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Quels obstacles ?

Quelques obstacles empêchent une partie de votre potentielle clientèle (et pas
unqiuement les plus âgés) d’utiliser Internet pour choisir un opérateur
touristique :

la fracture numérique (complexité d’utiliser un ordinateur ou Internet, âge
et habileté insuffisante, …) ;

le manque d’utilité ou d’intérêt ;

la perception d’un manque de sécurité avec la peur des arnaques en ligne,
les mails frauduleux et autres escroqueries qui font miroiter des offres
immanquables.
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La preuve par
l’exemple
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Booking
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Booking Que s’est-il passé ?

❌  J’ai été trompé par la qualité des photos et de
l’endroit qui avait l’air très cosy,  je les ai montrées à

des amis qui m’ont dit « Oh ça a l’air super » ;
❌  Je pensais que tous les logements proposés par
Booking.com étaient contrôlés (visiblement non) ;
❌  J’ai été attiré par le prix avantageux de ce «

nouvel » endroit ;
❌  Je n’ai pas prêté attention aux commentaires, ce

que je fais d’habitude toujours, mais il n’y en avait
pas, puisque le logement était « récent » ;

❌  J’ai réservé rapidement, trop rapidement, pour ne
pas « rater » cette belle occasion, pourtant je
connais la stratégie de marketing de visibilité

agressive et d’urgence de Booking.com ;
❌  Satisfait de ma « trouvaille exceptionnelle », je

n’ai pas vérifié sur Google.
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Les Grottes de Hotton
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Stratégie
marketing
vision 360°
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360°

La communication multicanale reste l’élément
central d’une stratégie marketing réussie en
s’appuyant sur une vision 360° de sa cible qui
répond à la fois aux besoins d’immédiateté des
clients avec le numérique, tout en entretenant
un contact permanent de terrain et sur le long
terme avec les autres canaux de
communication.
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Questions
Réponses
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