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Introduction et contexte



©2021 KPMG Advisory, a Belgian civil BV/SRL and a member firm of the KPMG network of independent member firms affiliated with KPMG International Cooperative (“KPMG International”), a Swiss entity. All rights reserved. 4

Le tourisme, une vision globale & une stratégie digitale
1. Introduction et contexte

KPMG et Roland Berger ont interagi afin de construire une vision globale et une stratégie digitale pour le tourisme en Wallonie.

Stratégie globale 
du tourisme

Stratégie digitale 
du tourisme

Découverte

Stress-Test

Aspirations

Esquisse

Mobilisation

Phase 1

Phase 2

Phase 3
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2
Approche 
méthodologique 
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Méthodologie – Route to digital
2. Approche méthodologique 

La transition vers le 
digital nécessite 
différentes itérations

Attention sur :
Pourquoi
Quoi
Comment

Développez vos possibilités de valeur, de prototypes et d’itérations
 Quelles sont les possibilités les plus prometteuses en matière de valeur 

digitale dans notre contexte ? 

 Ces idées sont-elles réalisables et souhaitables à mettre en œuvre ? 

 Avez-vous envisagé les conséquences involontaires et les risques 
associés ?

Démarrez votre parcours de mise en œuvre
 Comment trouver un équilibre entre les gains à court terme et les 

objectifs à long terme tout en conservant le caractère facultatif ? 

 Comment accroître la visibilité et réduire les risques d’exécution ?

 Comment activer un écosystème de partenaires pour la mise en 
œuvre ?

Construisez le digital comme étant la nouvelle norme
 Comment réaliser les initiatives digitales et décider de 

persévérer ou de dévier en fonction des résultats ? 

 Comment intégrer l’agilité et l’amélioration continue dans la 
nouvelle norme ? 

 Comment assurer une communication efficace avec toutes 
les parties prenantes ?

RÉALISATION

LANCEMENT

MOBILISATION

Cadrez votre exposition au digital
 Quelle est notre exposition aux perturbations et où les opportunités 

se trouvent-elles ?

 Quel est l’impact du digital sur notre activité et notre modèle 
d’exploitation, et en particulier, sur nos clients et nos employés ? 

 Quel est le degré de maturité digitale de notre organisation ?

Définissez votre ambition digitale
 Quel futur plan digital nous permettra de concrétiser notre 

vision et notre stratégie d’entreprise ? 

STRESS-TEST

ASPIRATIONS
ESQUISSE

Route to 

digital

Définissez votre business case, organisez et planifiez
 Les initiatives / possibilités de valeur sont-elles justifiées ? 

 Avons-nous clairement inclus le digital dans la gouvernance 
et commencé à communiquer ? 

 Comment entamer une transformation agile afin de changer 
les méthodes de travail ? 

Découvrez ce que le digital peut signifier pour vous
 Quel est le potentiel que nous pouvons atteindre avec le digital ? 

 Comment s’inspirer des start-ups et des centres d’expertise ?

 Quelle est la raison du changement ? 

DÉCOUVERTE
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Concrétisation de la stratégie digitale 
2. Approche méthodologique 

Activités réalisées 

DÉCOUVERTE 01  Organisation d’ateliers d’inspiration et d’idéation afin d’explorer le champ des possibles du digital dans un contexte 
touristique

STRESS-TEST02  Réalisation d’une enquête en ligne concernant l’analyse de la maturité pour mesurer l’impact du digital

ASPIRATIONS03  Définition de la vision et des axes stratégiques du tourisme digital en Wallonie 

ESQUISSE04
 Définition des initiatives en lien avec l’ambition digitale pour le tourisme 
 Réalisation d’une enquête en ligne et organisation d’ateliers auprès des acteurs-clés de l’écosystème
 Réalisation d’une enquête en ligne « Voix du touriste » pour valider les initiatives en lien avec le tourisme 

MOBILISATION05  Définition d’une architecture IT à même de supporter la stratégie digitale
 Réalisation d’une feuille de route et rédaction de fiches projets consolidant toutes les initiatives

Point de vue du 
touriste
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3
Stratégie digitale 2025

A. Vision et axes 
stratégiques
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Ateliers d’inspiration et d’idéation  
3A. Stratégie digitale 2025 – Vision et axes stratégiques

KPMG Ignition (centre d'expertise
en innovation de KPMG) a invité
des conférenciers de chez
Proximus, Microsoft, KPMG
Espagne / Grande-Bretagne et
Fishing Cactus pour venir présenter
certaines technologies émergentes
qui sont utilisées dans le contexte
du secteur touristique.
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Ambition pour la stratégie digitale 2020-2025
3A. Stratégie digitale 2025 – Vision et axes stratégiques

En 2025, le touriste wallon est un touriste  
connecté qui visite la Wallonie dans unmode
phygital fluide et personnalisé Les moteurs du changement

Touriste connecté

 Bénéficiant de produits et services innovants,  
personnalisés et intégrés

 Vivant une expérience phygitale fluide de bout-en-
bout

 Communicant sa satisfaction et ses préférences pour  
une amélioration continue

Ecosystème touristique connecté

 Partageant une plateforme ouverte de données  
touristiques

 Offrant des interactions fluides, cohérentes de bout-
en-bout et sécurisées

 Bénéficiant d’une architecture technique flexible,  
évolutive et sécurisée

Administrations connectées

 Basant leur stratégie et actions sur l’analyse des  
données

 Mettant le touriste au cœur de leur stratégie et  
actions

 Avec un personnel, une culture et un encadrement en  
ligne avec les principes de la stratégie digitale (client,  
professionnels du tourisme, entreprises, données,  
agilité et digitalisation)

L’expérience client au cœur de nos actions

 Nos actions et stratégies doivent être  
structurellement inspirées du client (outside-in)

 Passage du produit / service à l’expérience
/  l’émotion

 Le tourisme dans un monde phygital fluide

La donnée au centre de notre architecture digitale

 Les données permettent de mieux fidéliser un  
touriste plus volatile, en le connaissant mieux et en  
personnalisant l’expérience offerte

 La plate-forme d’open data augmente la quantité,  
qualité et pertinence des données

Les plate-formes digitales comme booster de  
l’écosystème du tourisme wallon

 Les données et plate-formes renforcent la  
collaboration entre les partenaires de l’écosystème,  
au profit d’une expérience fluide pour le touriste

 L’écosystème est élargi aux partenaires pertinents  
dans un monde phygital

Phygital durable et accessible

 La stratégie digitale est au cœur de la stratégie du  
tourisme wallon, mais l’expérience est phygitale (le  
tout connecté n’est pas un objectif en soi)

 La stratégie digitale s’insère dans un tourisme  
durable et accessible

Changement accompagné et soutenu

 Culture digitale, expérimentatrice, visionnaire mais  
vigilante et supportive

 Accompagnement de tous les acteurs  
de l’écosystème dans leur digitalisation /  
professionnalisation

Implémentation agile et innovante dans l’approche

 Le monde digital étant en perpétuel mouvement, le  
plan est implémenté de manière agile, adaptative, en  
suivant les évolutions de l’environnement et adaptant  
le plan au contexte

Les principes-clés

Stratégie globale 
du tourisme

En lien avec
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Axes stratégiques 
3A. Stratégie digitale 2025 – Vision et axes stratégiques

Axes stratégiques pour servir le touriste connecté

Stratégies et 
actions axées 

sur la 
connaissance

Services et 
produits 

innovants

Intégration 
structurelle de 
l’expérience 

client

Interactions 
fluides

Axes 
stratégiques

Opérations 
réactives 

Personnel 
aligné et 

responsabilisé

Architecture 
technique 

basée sur le 
numérique

Écosystème 
intégré de 

partenaires et 
d'alliances

« Connaissez-moi et
offrez-moi ce dont j'ai besoin »
Les usagers souhaitent être traités de manière 
personnalisée et recevoir des offres qui correspondent 
à leurs préférences et à leurs besoins

« Laissez-moi parler à un personnel motivé, 
habilité à m'aider et professionnel »
Les usagers veulent avoir des interactions humaines dans 
des cas spécifiques (ex. recommandations personnalisées 
ou support lorsqu’ils sont confrontés à un problème)

« Protégez mes informations et mettez à jour votre service ou 
vos données sans interruption »
Les clients souhaitent que leurs données soient protégées. Ils s'attendent à une 
interruption minimale de service et veulent des informations qui soient à jour

« Offrez-moi des produits et des 
services qui fonctionnent pour moi »
Les usagers souhaitent avoir à disposition des 

produits qui s'appliquent à leur réalité
« Offrez-moi des contacts humains 

cohérents dans le monde physique et dans 
le monde digital »

Les usagers souhaitent une cohérence entre les 
contacts dans le monde physique et dans le monde 

digital (des expériences « phygitales ») et une 
expérience client impeccable sur toute la chaîne

« Ne me faites pas chercher toutes les offres à 
différents endroits »

Les usagers s'attendent à recevoir une proposition complète 
de produits et de services, car les opérateurs touristiques 

s'associent à d'autres fournisseurs

« Offrez-moi une interaction fluide avec un accès à 
toutes les informations dont j'ai besoin »
Les usagers souhaitent avoir des interactions fluides sur 
différents canaux de manière fiable, personnalisée et intégrée 
permettant une expérience sans faille

« Ne me faites pas attendre »
Les usagers souhaitent une réponse immédiate et 
adéquate à leurs besoins, questions ou problèmes
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3
Stratégie digitale 2025

B. Diagnostic de maturité 
digitale
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Stress-test
3B. Stratégie digitale 2025 – Diagnostic de maturité digitale

Digitalement 
peu sensible

Digitalement 
initié

Digitalement 
compétent 

Digitalement 
intégré

Digitalement 
transformé 

Év
al

ua
tio

n 
de

 la
 m

at
ur

ité
 

La stratégie et 
gouvernance 
digitales

La culture 
digitale

La proposition 
numérique

L’excellence 
opérationnelle 
digitale

Investissement 
numérique 

Technologie

Les personnes 
et capacités 
numériques

Observations
 Le digital n'est pas encore totalement intégré dans la stratégie, mais est considéré 

comme important par la direction
 Les parties prenantes sont conscientes et stimulent les opportunités digitales, mais 

les initiatives ne sont pas encore totalement intégrées dans l'organisation

 La culture évolue lentement vers une culture digitale, mais les incitants sont encore 
limités. Les éléments culturels liés au digital (expérimentation, méthodes agiles) sont 
encore peu présentes dans l’organisation

 Le digital est déjà utilisé pour offrir des produits et services aux clients, ainsi que dans 
la promotion, mais l'expérience client n'est pas entièrement personnalisée et les 
propositions ne sont pas encore intégrées

 Les opportunités d’utilisation du digital pour améliorer les processus et l’efficacité 
internes sont existantes, mais non encore intégrées ou systématisées

 Le digital n’est pas encore intégré comme composante structurelle du budget des 
administrations

 L'infrastructure informatique est partiellement intégrée, mais perçue comme pas 
encore suffisamment flexible, agile et ouverte pour soutenir les ambitions digitales

 Les innovations technologiques sont étudiées mais leur mise en œuvre est limitée 

 L'organisation est consciente des exigences actuelles en matière de capacités 
digitales, mais il n’y a pas encore de politique de définition, identification et 
recrutement des compétences digitales nécessaires pour soutenir la stratégie future

Résultats moyens de l'évaluation de la maturité

2,5

2,4

1,8

2,4

2,2

2,3

2,6

Répartition des votes Le plus choisi

Le stress-test a été effectué sous la forme d’un questionnaire en ligne et a recueilli 31 réponses (21 CGT, 9 WBT, 1 ADN).
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Pour atteindre l’ambition 2025, il faut résoudre les principaux défis…
3B. Stratégie digitale 2025 – Diagnostic de maturité digitale

1

2

3

4

5

DONNÉES

INFORMATION

CONNAISSANCE

ANALYSES 

ACTION Engagement

Examen

Contexte

Définition

Importance des donnéesPrincipaux défis

3. Gouvernance claire entre les acteurs

1. Niveau de maturité et compétences 
digitales des acteurs du tourisme en 

Wallonie

2. Evolution de la gestion des données 
centralisées et partagées
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3
Stratégie digitale 2025

C. Initiatives de la 
stratégie digitale
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Liste des initiatives 
3C. Stratégie digitale 2025 – Initiatives de la stratégie digitale

Initiatives sous les 8 axes stratégiques

1. Stratégies et actions axées sur la 
connaissance

5. Opérations réactives 

2. Services et produits innovants

6. Personnel aligné et 
responsabilisé

3. Intégration structurelle de 
l’expérience client

7. Architecture technique basée sur 
le numérique

4. Interactions fluides

8. Écosystème intégré de 
partenaires et d'alliances

L’ensemble des initiatives définies pour chacun des 8 axes stratégiques permet sur la base de la maturité digitale d’atteindre
l’ambition fixée. En tout, 199 initiatives ont été identifiées au cours de la mission visant à établir et décliner une stratégie digitale
pour le tourisme en Wallonie.
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3
Stratégie digitale 2025

D. Vérification de 
l’ambition avec le secteur
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Vue d'ensemble des différentes activités – Vérification de l’ambition et priorisation
3D. Stratégie digitale 2025 – Vérification de l’ambition avec le secteur

Enquêtes en ligne et ateliers Principaux résultats
Customer journey maps

Enquête en ligne 
opérateurs et organismes 

touristiques 

 347 acteurs issus de 5 catégories distinctes 
(hébergement touristique, attraction touristique ou 
musée, organisme touristique, association 
professionnelle ou sectorielle / fédération, autre) ont 
répondu à l'enquête en ligne

Atelier opérateurs et 
organismes touristiques 

 18 organismes et opérateurs ont participé à l’atelier (ex. 
ADEPS, WANT, WAPI, Horeca Wallonie, Accueil 
champêtre en Wallonie, Sowalfin, Fédération des parcs 
naturels, MSW, MT Famenne-Ardennes, UCM, etc.)

Enquête en ligne                
« Voix du Touriste » 

 11.800 touristes provenant de Belgique, de France, des 
Pays-Bas, d’Allemagne et d’Italie ont répondu à 
l'enquête en ligne 

Point de vue de l’opérateur 
touristique

Point de vue du touriste

Point de vue de l’organisme 
touristique
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Customer journey map – Point de vue du touriste 
3D. Stratégie digitale 2025 – Vérification de l’ambition avec le secteur

Touriste

1. Imagination du voyage « faire rêver »
2. Inspiration via des blogueurs /  

influenceurs
3. Recommandations d’hébergements  

adaptés aux besoins
4. Consultation de ressources en  

ligne dans la langue de la
personne  concernée

5. Comparaison des destinations
dans  une application

Imagination et choix Transit et arrivée Départ et post-séjourPlanification et réservation Séjour et visite

1. Réservation et payement de  
l’hébergement et des activités dans une  
application mobile / plate-forme

2. Consultation des réseaux sociaux  
(influenceurs) pour voir les activités à
faire

3. Réception d’offres personnalisées /  
réductions en fonction des préférences

1. Téléchargement du billet de train dans un  
portefeuille intelligent

2. Demande d’information à un chatbot pour  
définir le meilleur itinéraire ou logement

3. Enregistrement en ligne à l’hébergement  
(sauf si quelqu’un souhaite s’enregistrer  
physiquement)

1. Réception des offres en fonction  
des préférences et consultation des
recommandations d’autres touristes ou  
habitants

2. Recherche de billets pour visiter des sites  
culturels sur un nombre limité de sites  
web / plateformes

3. Recherche sur les réseaux d’endroits où  
aller

1. Échange d’expériences avec des amis
sur  les réseaux sociaux

2. Réception d’un code de réduction pour le  
prochain séjour en Wallonie

4. Réception de suggestions et  
d’informations en temps réel grâce à la  
géolocalisation

3. Évaluation du séjour et publication d’un
avis pour les autres touristes dans une
application

4. Partage d’avis sur les réseaux sociaux
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Customer journey map – Point de vue de l’opérateur touristique 
3D. Stratégie digitale 2025 – Vérification de l’ambition avec le secteur

Opérateur 
touristique

1. Référencement des offres sur les  
moteurs de recherche et les sites  
wallons

2. Envoi de suggestions basées sur les  
visites et les recherches précédentes  
(AI)

3. Présentation de l’offre par le biais  
d’influenceurs et bloggeurs

Imagination et choix Transit et arrivée Départ et post-séjourPlanification et réservation Séjour et visite

1. Présence sur une web application mobile
/ plateforme permettant la réservation en  
ligne et le payement sécurisé

2. Présentation des activités liées à l’offre sur  
les réseaux sociaux

3. Analyse des données du client /  
saisonnalité permettant de proposer des  
offres ou des activités sur mesure

1. Liaison vers une plateforme Maas  
permettant de réserver directement le  
transport

2. Mise à disposition d’un chatbot ou d’une  
personne physique (guichet SI, MT, etc.)  
répondant aux questions du touriste

1. Octroi de l’accès à la consultation des  
avis consolidés des offres à proximité  
permettant d’aiguiller le touriste

2. Liaison vers le site visit.wallonia afin de  
garantir l’accès à l’offre consolidée des  
activités culturelles ou circuits touristiques

3. Visualisation des activités à proximité  
par une communication sur les réseaux  
sociaux

1. Saisie des données du touriste afin  
d’établir une relation et de l’inclure dans  
des programmes de fidélité

2. Facilitation du partage d’expérience du  
touriste sur les réseaux sociaux

4. Inclusion dans une application de  
géolocalisation transmettant des  
informations en temps réel au touriste

3. Organisation de l’arrivée et de l’accueil des  
touristes sur la base de l’enregistrement  
préalable. Adaptation de la capacité en  
fonction des flux.

3. Consultation et analyse des données 
liées  à la satisfaction des touristes 
extraites des  réseaux sociaux

4. Envoie d’une demande 
automatique de réception de 
feedback sur l’offre permettant 
l’identification de problèmes 
éventuels et l’amélioration 
continue de la  prestation de
service

4. Prévision de liens vers le descriptif (en  
plusieurs langues) de l’offre sur visit.  
wallonia

5. Liaison avec une plateforme de  
commercialisation permettant  
l’exposition et la comparaison de l’offre



©2021 KPMG Advisory, a Belgian civil BV/SRL and a member firm of the KPMG network of independent member firms affiliated with KPMG International Cooperative (“KPMG International”), a Swiss entity. All rights reserved. 21

Customer journey map – Point de vue de l’organisme touristique 
3D. Stratégie digitale 2025 – Vérification de l’ambition avec le secteur

Organisme 
touristique 

1. Centralisation de l’ensemble des offres  
sur un nombre limité de plateformes

2. Mise à disposition de données de  
qualité, authentiques et à jour

3. Mise en place de partenariats avec  
des influenceurs / bloggeurs afin de  
promouvoir la Wallonie

4. Vérification de la pertinence et de  
l’exactitude des descriptifs des offres  
et diffusion sur les sites web

Imagination et choix Transit et arrivée Départ et post-séjourPlanification et réservation Séjour et visite

1. Développement / maintenance d’une  
application mobile et garantie de la  
sécurisation et l’authentification des  
opérations

2. Mise à jour régulière du contenu des  
pages des réseaux sociaux en fonction 
des  analyses

3. Analyse continue des besoins des  
touristes tout au long du parcours

4. Mise à jour rapide des offres en fonction  
des variables et de l’évolution des  
tendances de consommation

1. Garantie de l’accessibilité et  
communication autour d’une plateforme  
Maas combinant différentes possibilités de  
transport en fonction des préférences des  
touristes

2. Mise à disposition d’un chatbot pour  
répondre aux questions fréquemment  
posées et du personnel pour partager des  
informations (physique)

1. Collection des données concernant la  
satisfaction des touristes et de leurs avis  
liés aux offres. Partage de ces informations  
avec les opérateurs pour assurer une  
amélioration continue.

2. Création et proposition de pass ou  
de circuits touristiques sur la base  
de l’analyse des tendances ou
des  préférences de
consommation

1. Développement de programmes de  
fidélisation par le regroupement de  
différentes offres

2. Analyse des partages d’expériences sur  
les réseaux sociaux et communication à  
des fins de promotion.

3. Garantie du respect des normes pour  
assurer une communication homogène  
autour de l’identité wallonne sur les  
réseaux sociaux.

4. Développement d’applications donnant  
des informations en temps réel grâce à la  
géolocalisation

3. Mise à disposition de possibilités  
d’enregistrement et de réservation  
en ligne sur les plateformes de  
l’administration touristique wallonne.
Utilisation des données collectées et  
stockées à des fins d’analyse (ex. flux
de  touristes et origine).

3. Gestion de la satisfaction pour garantir
des  expériences touristiques positives

4. Poursuite des évaluations et des activités  
de certification pour garantir le niveau de  
qualité des prestations des opérateurs.  
Accompagnement, formation et conseil  
des opérateurs pour éviter une fracture  
numérique.

5. Maintenance de la plateforme  
commerciale et utilisation d’une  
plateforme analytique pour faire des  
analyses et partager des informations  
(prix, flux, fréquence, avis, etc.)
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E. Architecture IT
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Conceptualisation de l’architecture IT cible
3E. Stratégie digitale 2025 – Architecture IT

Initiatives sous les 8 axes stratégiques

Afin de concrétiser l'ambition pour la stratégie digitale et de supporter ou couvrir les différentes initiatives définies dans le cadre
des compétences clés des organisations connectées, les experts IT de KPMG ont conceptualisé une architecture IT cible.
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d’implémentation
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Concrétisation de l’ambition digitale – Etapes suivantes
3F. Stratégie digitale 2025 – Feuille de route d’implémentation

Ambition digitale 2025

Le tourisme est considéré comme un secteur économique à 
part entière, créateur de richesse et pourvoyeur de nombreux 

emplois en Wallonie 
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Priorisation des initiatives
3F. Stratégie digitale 2025 – Feuille de route d’implémentation

1 IT Audit et Target Operating Model

Année 1 Année 2 Année 3 Année 4 Année 5
Q1 Q2 Q3 Q4 Q1 Q2 Q3 Q4 Q1 Q2 Q3 Q4 Q1 Q2 Q3 Q4 Q1 Q2 Q3 Q4

2 Assistance à maitrise d'ouvrage (pour l'écriture des RFP et l'implémentation)
26 Gestion du changement et budget pour l'innovation

3 Cloud adoption
9 Identification et gestion des accès

7 7 MDM + Intégration DAM et DMS + Migration des données et décommissionnement de Pivot 4.2.x
6 Data pipeline et sourcing

14 Micro services de décoration
8 CRM + CM

4 Intégration middleware (APIM = API Gateway + Site développeur) + API Externes
20 DAM (migration des assests)

5 Intégration des systèmes client de Pivot avec l'APIM
16 Plateforme de gestion des données analytiques

21 GIS intégration avec l'APIM
22 ERP CGT (intégration)
23 ERP WBT (intégration)

10Notification
11Application E-Gov

12DMS (définition object stores (binary + metadata) + Migration des documents + Lien avec le MDM
13 15IDP (automatisation du traitement des documents) / Integration of third parties/external partners

17Application mobile
18Maas

19Orchestration et intégration des canaux

24ML

25Interfaces conversationnelles

Possibilité de 
booster

Integration 
Middelware

Service et Système 
d’enregistrement internes 

Interfaces 
utilisateurs 

Préalable
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?

Merci pour votre attention ! 
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