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Introduction générale

Lexportation des services de Ja saké constitne un exénean porteur et prometteur dis
les plans de développement ceonamique en ‘Tunisie. Constat sauligns 4 lissue de Iétde
elfoctuse par | Agenve Trangaise de Développement en 2005. la compétitivité de la Tunisic
dats ce secteur est un pilier & exploiter. Une élude plus wécente de la banqgue mondiale portant
«Tintéeration mondiale de Ia Tumisie : nne nouvelle pénération de réfarmes pour bovster

slituz un

croissance ef Femplei » mende en 2008 Fail ressortic que le tourisme médical cor

créneuu émergent

A ce propus, T niche de Phydrothérapie représente un fer de lnce de I stratégie
wationale de développement des exportations dec services de santé en Tunisie, Ce sectent

" hérituge millénaire illustre hel ot bien |a forte compétitivilé umisienne surtout on matiérs de

thalzssothérupic. lu Tunisie est clussée dewsiéme 3 Idchelle internationale, "expertise
nationale en In matiere o5t un actit i consolider swiont en matire de qualité, de

professionnalisme et da rayonnement & I"échofle planétaire.

L motivation premicrs de Ihydrothirapic cst de recowvrir o santé ot de se sentir

micus, Toutelis, [a notion de bien-étre est multidimensicimelle : physique, prychique e

spirimelle, Cest en fait une sensation qui est fortement dépendante de Ienvironnement dans

Tequat ofle est veene.

A o stade, Iorganization Mondiale de la sanié définit la sants comme un étal de

«ceomplet bien-éire physique, mental el social » el ne consiste pas seulement en ume absence

do maladie ou d'infimmiré. Cette définition n"a pas && changée depuis 1946,

La tendance «bien-tee ef =t » et Irds porielise et promelieuse, constal mis en
dvidenes par e édnds du burcau Cofremea’ dés 1"année 2000, | "tuds 1 mis I paint sur uns
évolution d'une vision négative el curalive vers une vision pluld positive en se mainlenant en

forme et on entretenant Je capitalsanté. Les clients de 'liydrothérapie sont en quéte de

bicnfaits psychalngiquas, lenr ohjestif o5t de vivre &

s et plus longtomps ot de rompre avee

le rythme infernal de la vie quotidienns.

lis crébe en 195% spéowhsde s il

chirisipaes dis e il e e 19

yae s compariements es meninliés @ de
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réputabion dans le secleur de hydeoth

Pantiviper au chantier national de la rellexion guant & identilication des pistes de

développement des exportations des services de saité en ¢ concentrant s I filiere de

Ihyedrothérapic comma stant un vectaur essenticl, constitue Iofy setif pénéral de c: travail

Ace propos, I"étude de fa stratgio de développement des filiéros de 1a thalassathérapie,
du thermalisme el de spa gui 2 61 entreprise par olfice national du thermalisme el de
Thydrothérapie en fant quiautorité de tutelle, ot en concentation aves toutes les parties
prenantss, & mis Paceent sur |s potentic] de croissance dnorme dont jouit e sectenr de

Ihyddrothérapic

Unanimement admis, ne pas reproduire l'erreur de positionnement stratégique de lov
cost qui 4 61é commise dans dauties secteurs en Poccurrence le secteur touristique, qui @
apponé ses limites, constitus un point de départ de la réingénicric de Ihydrothérapic
tunisienne, Parlant de ce consensus, il ya lieu de se pencher sur la diversification el la

persommalisation des vurcs ¢l servives Toumis dms les centres exerqunt les activiiés de

Thydrothérapie. Kgalement, il serait opportun d”investir davantags dans une démarche qualité

dans une porspectiva de oorlification des centres tunisicns

Parallzl . la forte d d de lu des produils lun)

iens
surtoul en matiére de thalussolliérapie dont Lo clientéle sl mugorituirement élrangére des

intermédiaires 4 savoir les tours opératouss of les agences do vayagas. suscite adaption dune

nouvalle stratégie de commercialisation et do communication qui transmet idée selon
Taquelle Le¢ cues dispenées dans les centres d'ydrothérapie en Tunisic sont des peoduits

& appel, de bonne qualité et & des prix compétirits,

Etant donng que la curs thalasso, thermale on spa sont désormais des services
compasites qui requi¢rent d'autres produits. auxiliaires & savair |'hchergement, 1o transport

tion de Ges cures de

Tussurance o les bangues. i nécessité de détacher o commerciali
Torbite de T vete de Ihébergement, peatique longremps apphiquée. et de premiére nécessid

et ce pour mainles raisons :

. Tindépendance de I'hydrothérapie en Tunisic pur rapport au
secteur du Lourisme,

« Ne pas subir les aléas de Ta denunde tourislique.
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réputabion dans le secleur de hydeoth

o Echapper de I saisenmalile qui st i fon subie pur les centres bien que leurs
activités pewvent &tre dispensées sur taute 'annce
& Eviter le brudage des prix causé par le positiomement stralégigue du secteur

touristiyue Wunisien en Lt que destination balndaize bon murche.
Ia repensée de la stratégic do commercialisation des services de I'hydrothérapic
devrail prendre en considération les mutations profoudes yu‘ont subies oflre ot la demande

mondiales suite 3 la démociatisation des mouvelles technologies de Uinformation et de la

communication.

A vari dire, la complexste da la ique nationale et ale
vomplique duvantage Paltraction des curistes vers los sites d'hydrothérapie sn Tunisie. Le
ralentissement Sconvnrique dans la zone Furo surtout sous Ueffer de la <rise erecque qui a
negativement impacté |28 perspeetives de eroissance & court @t & moyen tormes, |a transition
politigue gu'a conmue la Tunisie on plus des facteurs dordre péopalidgue surloul en matiére
de la lurte contre 12 ferrorisme ot 'etlervescence palifique e soviale dans le monde arabe
surtout dans notre voisin I Lybie, sent tous de satare 4 alourdic of & compliquer le

redémurrage des ventres lunisiens.

Certes, apporter des éponses miracles & ce dilemme west plus une finalité de ce
revvail surtout lorsque 1 erise des centres ' hydrothdzapie constime ne grosse maching qui
ne se dénone nullement par un simple toumavis. A contraire, fa résolution suseite une

camcertalion multipartite qui regroupe les aulorités publigues. les professionnels of Tes sxperts

e b ma

Liapport de ce mémoire = rattache 4 la participation dans le débat national qu’a

entamé | "office national dit thermalisme et de I"hwdrathérapic en annongant la mise en place
dans une année d'une stratégie d'e-commerve propre au secteur de hydrothérapie dans le

cadre de T stratégie de développentent du dit secteur

Ce projet de £in d"études ¥ attache 3 Iexamen Iucide des steatégies digitales appliquées

par Ioffice de ntelle of los prostataires privés dans le sectenr do Ihydrothérapic an “Tmnisic

suile au dressemnent d'un éal des Beux critique el prospectil’ des praliques numériques

adoptées. Lobjectit’ essentiel et de s comstituer &'un point de réfétence en matidre des

prafiques de gestion de e-réputation par rapport anx destinations conenrrentzs.
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réputabion dans le secleur de hydeoth

énumeération des besuins et des points de déphasuge en termes d'utilisation des svancées

Tex i et e de I'e-réput; débouchera sur des esguisses de solutions

paur établir une stratégic digitale d*influsnce qui sarticuls autour ds la neuvelle agora de la

gestion de 's-répulation en hurmonisation avee la straligie d's<commence du sceteur de

Thsdrothérapis.

Tour ce faire, 'nchitecture de ce travail repose sur trois élages congus de maniére &

cxplaiter fes ontils d'analyse ct dinvestigation qui sont jugss adéquats of utiles dans un cadre

gendral de constal, de réflexion of de prospection. L premier valaL de 'essai s"alluche a
Tanalyse du poteatiel de croissance du sectenr de Phytrothérapie, towes filiétes confondues.

moevennant une Studs W T qui déhouchera sur Pidentification des pistes de développement

crvisagoablos dn dit seotour. Fnsuitc, los eoncopts thaariques inhéronts i fa gestion de |

réputation seront &4yés afin de préparer le tapit jouge A 1 digitalisation de Uhydrothérapie en

Tuisie.

Lo denvieme volet do 1'sssai se préocoupe de I'investigation empirique dos strts

digitales adapteos dune part, par l'office national du thormalisme of de hydrothsrapic ot do
Tautre. par les prestataites privés. Une boite & outils d'mralsse e de diagnostic sera exploitée

& savair 1'étude du portail en se référnt & une grille A amlyse de site web, Panalvee de la

freyquentation & partir du rapport d'sudicnee Geogle Analviics, une spplication d'anulyss de la
visibilité du portail de "hydrothérapie e linalement une enguéte gui se rapporte & utilisation
das nonvelles technalagies de information ot de 1 communieation par ks centres of 1o3

saeidtés de pestion ratiachses.

En derniére dape, il seru question d'investiguer la réputation en ligne dont jouil la
destination tmisienne en matiére d'hydrothérapic @ partir des avis postés par les curistes sur
Tes sites commumutaires speialisée dom Ihydrothérapie it partie de Leur champs & it
| Zanalyse du contenu quion découlors permotirn didontifior les. atouts ot los insuffisancas
suile & |"éualuntion subjective des curistes quant au prestations dispensées uu sein des cenlres
et de juger I'efficaciné des stratégies dipitaks de communication et de commercialisation

pratiquéss, Par T sui

, des recommandations relatives & Ia mise en place d'me strarégic
digitale dinlluence qui repose sur les bomies pratiques en matiére de gestion de e

réputation, serant expasées of détaillées
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‘unisie & I’ére du

Chapitre 1 : I'hydrothérapie en

numETque
Introduction
Partiviper au chantier de la ré du seoteur do Phydrathérapie qu'a entamé

Toftice national du themmalisme et de Vhydrothéraple constitue la finalivé ultime de ce
mémoire, un sectenr 4 fort potentiel dz développement. Toutafais, admettre que 1o secteur de
Plydrothérapie wmisien u su développer une expertise & I'dchelle intemationale en matiére de

qualité des services fournis, de Hles et "image 1

e v
pus sans dire quinn diagnostic des Stats dos feux pormet de se rendre compte des
insulfisances structurelles, munageriellos el humaines qui amoindrisent ks dévelappenient do

cette activité génératrice dimportantes recettes en devises et créatice d"emplais

La sisomalité qui carctérise sctuellement Ln lréquentation des centres thalasso ef spa

cn phis dos stations themales. la frte valatilits qui caractor

e los reeeties, le mangue de

divemsification ol le positionmement stratéique de la Tunisie comme dtunt une destination
rouristique esentiellement balndaire hon macché suscitent 14 réflexion quant 4 I conception

d nowvelles pistes de développement de ¢ sepment frt portcur,

Comparse i d’autres pays, la Tunisic o fands s stratogie sur le tourisme inanthentique

malgré Ta richesse ds son patrimoine culiurol, archéologiquo of naturel. Au moment o los
rouristes soit en quéte de plus & mihenticité, de diversification des produits toutistiques, lee
organismes publics dont le développement du sectour tonrissique leur incombe, sont appelés &

réviser leur stratégie de développement.

La Tunisie a pu développer un sectour d*hydrothérapic & forke conpétitivils moyennant
Ta nuise en place de activité thalassothéraple, le themalisme et 1a babnéothérapie, Lexpertise
reconnie & 17échelle planétaire constimic un &lément clef de commercialisation de <8

produits.

€5 premier chapitre met en Teliel Iimportance du seeteur ds |*hydrothérapie dans
Téconomie tunisienne, wn dignostic approprié des activirés inhérentes 3 Thydrothérapie

permattea de sonligner les poiats forts ainsi que Jes faiblesses an s"inspirant des différcates
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éudes qui onl €1¢ mendes en L maliere, e ve en vue d'identifier les pistes de développement

cuvisageables

Dians un second lien, les concepts de 1 siratégie digitale, de lidentité numérique <1 de
Te-réputation seront expasés afin de passer 4 I'stude de la digitalisation du sectenr de

Thydrothérapie en Tunisie.

Seotion 1 @ le sectenr de hydrothérapic : des enjeux locaux, un

contexie global

Tiydnathérupie comsiste en une thérapie londée sur les vertus de Ieau et qui englobe

autre 1 balnéoth I pie. e

v

La balngothérapis ; ¢’est Tansembls des soins, traitements of cures ot des haing
sont utilisés. | & halnsothérapic sc fait on dos baing dcan de mer ou d’can doues.

Elle peut étre utilisde & des Lins thérmpeutiques ou i des fins de relasation

¥

La Thalassothérapie - Dans In mythologie grecque. « Thalassa v esi une divinité
qui ineame ka mer. Cortaing mteurs lacansidérent comme la parsonnification d la
mer méditerramée. La thalassolthérapie est une variante de la halnéothérapie, elle
consicte en D'utilisation combinée, sous surveillowe médicale. dims un but
préventif ou enratif des bicnfaits du milicu marin, Une sure de thalassethérpic s
déroule dany un inslivgl au bord de mer. 1a thulassothérapic est basée sur ley

Dienthits de l'ean de

ner et de lenvironnement marin regronpant les algues, Ja bove
marine et U'air marm, En effet. Mair marin ainsi que les paysages relaxants en bard
de mer participent aux bienfaits de la cure, Ta talassothéripie vient du grev
ancien en contbinait s ilsssa » i sgnifie L mer ot thecapeusin o équivalent

d signer.

# Lz thermalism

& thermalisme est 'ensemble des activites lides & Pexploitation
et Uufilisation des eaux thermales. Adnsi, wne onre thermale est Untilisation des

arux mingrales 4 des fins thérapeutinnes,

g

Spu - Le terme wspa w fail référence i la ville d'eau belge Spa. elle-méme uppelée
i partir de Pacronyme latin « Sauitas per Aqua o ¢ Ly sinté par Ueau. Ce mot peut
done se définir comme étant unz méthode de soin ou d'accis an bien-Gtre ayant

secours aus mulliples bienfaits de e
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Marapoment de Fe-réputatinn dans le sccteur de Fhydesthérapie en Tunisic

Le sevieur de Uhydrherape en Tunmsie, un héntage millénaire, repose sur une

infrastruciure coesidéralle

= En effef, la Tunisie dizpose de 59 centres de thalassothérapie & la tin de 2013 selon 1'émde
do la stratépic de mise & niveaw antreprise par le arcan SAMEF pour lo compie de
Ioflve nutienal du thenmahsme e de hydrothérapie luncée en 2013, La copacité globale
du secteur de la thalassothérapie est de @700 curistes par jour. La Tumisie a accueilh
122917 curistes on 203 co qui correspond 4 un chiffee d'affaires de 9622 malle dinars
Lunisiens.

= Codcernant le therimalisme, I Tumisie jouit & inpoitante: réeeives deany thermales aux
quatre caing dn pavs, 1a Tunisic dispese de o smations thormakes & aavoir ; celle de
Korhous, colle de 1jbel Ouat, celle de Hamman Hourguiba of une 4 1jerha ot qui ont
awcueilh en 2013, 14123 curistes selon les slatisispes Ju portaal de Uhydeotherapie de
Iedtice national du thermalizsme ot de Uhydrothéeapie. Plusicurs autres projets somt en
cours dexéeution. a ttre mdicalil: la station thermale d"Ain Oklor 4 RKorhows, cells de
511 Doulaaby 4 Kesserine, une ville thermale d'Ll khbwyet @ Bl Tamma, Gubes el un
cantre thermal of écologique & Béni Mur 4 Jendouba 13c m3me, une quaramtaine de
Hammams traditionnels sont constrits tout an long do paves @ de Uorenr, a (Gafsa. 4 (rahés
a d'uuires rémons Fourmissant des services de thérums reposant sur les henlats de e
thermale mis en evidence au il des anndes ef des miécles, Ces hamunams accueillemm
anmzllament plus de trois millions de curistes,

+ Lo portail de "hydrotherapie de ollice nationoal du thermalisme el de hydrothérapie Gt
ressoafie gue lo Tomede dispose en 2003 Jde 11O ceitres spa repartiz sur Uensemble des
rons edtiéres enrichiszant Uoffre tunisicnne en matiere d’hydrothérapic cn pariculier ot

d”exportation des services de sanlé en péndral.
L1. Analyse SWOT du secteur de I"hydrathérapie en Tunisie

Afin dhidentifier lew voics do développement du sectour de Mhydrothérapic. il va lice
drettectuer un dingnostic des forces et dnsulfisances qui cametérsent le sectelr e gestion.
Connaitre les opportunités qmi e présentent ot énmumerer les menaces qui persistant & moven
el @ long temme, sera dune importsnes cepitale pour néflechic le devenir du secleur de

I'hwdrherapie.

-___________________________________________________________________.]
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LA Tes forces

& Sur ke plan instituionnel. auorité de tuiel|

Sl umigue ce gui permet une meilleure
canduite des politiques de mise 4 niveny et de pilotage des réformes. A ¢e propos,
Toffice national du thermalisme et de I"hydrothérapie est 'arganisme en charge du

devel du secteur de |'hydroth conft au dévred-loi 2011-52 dy

& Juin 2011 modifiant et complétam la loi 75-38 du 14 Juin 1975 portant creation de

Poffice du thormalisme. [faffice cst chargé do participer & I'élahoration des

el des plans de développ du 5

teur de I'hydrothérapic el de

prendre les mesires nécessaites # Jeur mise en cewvre

& [a ‘lunisic jonit d'ine réputation de destination infernationale d’hydrathérapie - le

socteur do I thaassotharapie cst place denxdeme 4 I'schalle intornationale juste apres
Ia Frauce, le leader mondial. A ce stade. Dierbua é1¢ choisie capitale mondiale de

pie en 2014, en idération des verns th i de eau de mee

dany cetle région par lu Fedération mondiale du thermalisme o de climalisme
(TEMTE
% Lo scctewr de Ihydrothérapic a cunmils un savoir faire considérable du it de

Fexpertise roconnus a I'scholle intornationale. Kn plus, la conformits ane honnes

pratiques sppliquées dans T sphéro de hydrothérapic constilue un vrai srgument de

des servi Tunisiens,

4 Uantorits de tutelle, en Uocewrence Voffics national de thermalisme ot de
Uliydrotherupie entreprend un eflort de promotion considérable misant sur les ey
it ine ou gff line ¢l évoque une détenmination particuliére 3 promouveir le secteur |

éudo stratégique du thermalisme cn 2006 cf I'Stude de mise a nivean de la

thalassothérapic lancée en 2113, Finalement, une élude du seotour spa en Tunisic a é1é

Tancée fin Aveil 2013 pour envisager Les peespectives de développement de 1a tilidre.

% Les cemres exersant Ihydcothérapie sont budgétivores en mariére d"dquipements <t

installations es qui est de nature & retarder lewrs rdnovations malgré les fraie

Jentretien trop Elevés.
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% CO1é ressourves humaines, la saisonnalité qui caractérise le secleur s'est traduile par

un tie de rotation trop élevé du persomnel ce Ui empéce Tinvestiesentent dans [
formation.
4 T commercialisation des services de Ihydrothérapic dépend des fforts consentis par

les unikés hitelidaes qui vendent les produits de thalassothérapie, spa o themmalisme

camme des services aniliaines an produit de hase - Chatelierie

4 [ahsence d'un labol propre # 14 destination tunisicnne complique davantage la
commercialisation des produite tunisiens et oblige bee centres d e soumetire au
bradage des pri

Fadoption de lu norme S0 17680 spacifique aux centres de thalassothéramic, qui

e séponse AU exigences dee fameux toure opératents, A ce propos.

reléve de Ja nomme tunisienne NT 12605, of Padhésion des ventres Lumisiens au
processus da certifieation donneront do 'élan i Vexportation des sarvices de santé en
Tunisic

&+ [ui

le prise en charge dey vures do | hydrothorapic par ks organismes do

sociale en Tonisde, ce qui est de nature & ne pas développer Ta demande locale,

113, Les opportuies

4 L secteur de Mhvdrothérapie 4 de heaus jones selon tawres les émades prospe

ves qui

s rapportent a Pexportation des services de santé el e du it de la conjugaisen de
plusieurs ucleurs évonemiques, sociaux el démogruphigues

& Apparition de nouvelles niches de I"hvdrothérapie qui exigant des presiations de haut
da gamme avee des seins oxefusifs ot une personnalisation infensive. | e savoir-faine
médical et largement mis en avant ot le personnel st farmé aus tehmigues médivales
et paramédicales les plus écentes,

4 Lrappart des nonvelles technolagics de

at de la st de

mature & domer un coup de pouce i Iatiractivité de o destimtion lunisienne : les

cancepts de 1 e, de webmarketing el de Te-p sont désommais en

vogue.
LI s manaces

4 |2 sectewr de Ihydrothérapic est sonsible ac aleas de la demands mandiale, los

recettes qui en découlent sont assez volatiles.
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4 Tne fore comcumence regme dans ve secteur. maintes destinations sonl en cours de

promotion © Ia Jordanie. Tsragl, le Liban ... d'auties sont déja classées parmi les

dastinations pionniéres : la France, le Maroe ot " Allemagn.

& Irinstahilite poliique el Pinséeurité ducs wux nouvelles métumorphoses d'ardre
géopolitique qui nvahissent Ia région arabe depnis plisieuts années sout de mice
affector nsgativoment fos sfforts de promation du sectour. La muiftiplication dos
tensions. dos trouhlos, des conflits ef des attontats terroristos alourdit lss cantraintos
i imposent d'ores et déji sur le dit secteur de Uhydrothérapie

4 La dimension eavironnementale est de plus en plus évoquée par les instinumions
intemationales s‘inserivant duns T logique de dévcloppement durable. Cerles, la
méditerrunée est assujettic & plus de pollution e qui pourmit nuire i Pimage de

certaines destinations en Poceurrence la lunisie et partioulizrement Djerha : la

proximits da Gahis. Catte Spineuse question permettrait i d*mitres régions telko qus fa

rive de Iallantique par exemple de prendre lo desus.

1.2 Tes aves de développement du sectenr

Aprés aveir analysé le contexte duns le quel s'insere Pactivité de hydrathérapic ot
émménd Jes atouts et les leunes qui carmetérisent Uexploitition de cetle activite géndratrice
de croissance ponr I'éconamie tunisienns. il fait bean moment d'identifier les pistes de
déveluppement de welle filiére afin qu'elle puisse pallior la concurrence des autres

destinations.

Les autorités de tutelle dant Iliyirothérapie fisait on fait part de leuss attributions, ont
4 entrepris plusiewrs études straégiqnes ponr repenser le devenir de Ihydathérapie en

Tunisie. Ta détermination des wutorités publiques 3 dévelupper oo eréneau porteur el

promefteur u'est plus  discuter -

4 Une étude shiatégique du sectenr du thenmalisme en Tunisie 3 Phorizon 2016 a éé
menge parle bureau Ideaconsult pour le conpre de Deffiee national du
thermalisme en 2006

4 Tue étude de développement de la thakesothérapie en Tunisie 3 hericon 2620
&¢é Haborée par le burcan SAMEF sous I'égide de Moffice national de tourisme

tumisicn 2n 2006
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Management de le-réputation dans le secteur de hydrothérapic en Tunisic

W Une éde d'éaboration de la stratégie de mise & niveau du secteur de la
thalassothérapic en Tunisie est en cours d’exéontion par le burcan SAMET pour le
compte de 1'office national du thermalisme et de Phydrothérapic depuis 2013

+ Une éude du se

ie a é1¢ lunc Slal

7 spa en Tun de in Avril 20135 pour établir un

des lieus du dit secteur el envisager les perspectives de développement de la filire

spa.
Toutes ces études visent a :

1. Augmenter les recettes de Ihydrothérapic.

Développement ot diversification de 1%offre.

La conquéte de nouvelles cibles et la fidelisation de la clientéle actuelle.

el i

Valorisation et développement de l'expertise lunisienne en matiére

d'exportation des services de santé.

x chainps dimtervention sont les suivants @

1. Développement des prestations par la loumnilure de services capables
daccueillir plusieurs cibles de elientéle.

2. Développement des infrastructures.

3. Normalisation et régl ion des établi nits.

4. Marketing propre i Ihydrothérapic.

3. Deéveloppement des ressources humaines et de la recherche scientifique,

1.2.1. Les orientations siratégiques issues des étuddes entreprises

Les éludes précitées s

des fili

rivent dans une logique de développement el de réingénierie

res de Ihydiothérapie en Tunisie de manidre a ce quielles puissent d'une part s&
mettre & niveau par rapport aux exigences de la demande mondiale qui est en constante
¢volution et de Pautre, de s™aligner i la concurrence internationale. 1es orientations qui en

uivanic

découlent so

4 Enmatisre de la thalassothérapis ;

s Développement de la qualité des prestations dans une perspective de

certification,
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de I dimension envi le duns une logique

Prise en
d'nna hndrathérapie durablo,

. lle el lle  des  cenires  de

thlasothérapic pour assurer leur sutonemic fonctionuelle

Meilleur encadrement juridique.

Tromation des ressources humines,

Mettre Tos produits thalasso au centre d'une stratégie de vommercialisation

Propre au secleur

% [in muticre de themaalisme

o Libéealisation et privatisation de Ia filiére et incitations aux financements des
projets,

« Gestion durable des ressaurces.

o Riéglementation des activilés.

+  Reaforcement des capacités de Toffice de turelle.

22 Perspecti i des actions recommandies

Faun-i) signaler que les oremations. strégiques qui ont éié formuldes suite 4 ces éndes
conistiien une vraie fenille de route panr madermiser les filidres de I'hvdrothérapie. Certes,

wamcevoir une ollre udaptée wux nouvelles exigences de lu demunde mendiale ne seru que le

lruil & une sction de mise A niveau el de restructurution des vmnilés opérant duns les filiéres de

la thalassothérapic, spa of dun thermalisme.

Miser davantage sur Ta qualité des prestarions pour pagner 1e pari du rapport qualité-prix
par L mise en ploce d'un systéme de certification nécessile Iimplication directe du personnel

tédical et parmédical par le bivis de lu fommmtivn et d"une rémunération adéquate.

Cependant, niettre 025 recommandations e exercioe i'est pas anssi facile et il ya

prendre en considération les données suivanmes

% Fiver une houssale stratégique pour tant 1o sectcur do |"hydrothsrapic moyennant

Iélahoration d'une étude de marehe qui tient en comple les mutations de 'offre of

de la demande & I'échelle nationale ¢t planétaite
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réputabion dans le secleur de hydeoth

Tlarmeniser Les objectifs du secteur de hudrothérapie avee I stralégie adoptée pour

-

Te développerttent des exportations des services de santé

« Ciblar davantage a demande lacale cn adéquation avee la capasité des organismes

de sécurilé soviul

% Prendie en compte la capacite de finncement des réformes 4 entreprendze par les
centres funisions surfont an maticre de rosticuration ef gostion des ressources
fumaines
Trpliguer davant
Thydmthérapie

e les professionnels du secteur daons la conception de Navenic de

% Inestir dams lu rechenche seientifique dans ["hydrothérapic.

Ies oriontations stratégiques pour e développement de IPhydrotherapic daivent
penmellce wiL nouveal tepositionnement de 1o destination twnisienne. Elles peuvent dtre

regpoupdes en quatre volats |

1. Restructuration des centres ot des stations.

2. Diversification ot pcr‘ﬂnnn\lmﬁm\ de Foffra.

3. Qualité et branding.

4. Commercialisation et marketing : joer nundriqne

Le quatrizme velet si-indiqué est anssi important que les autres, Vendre les prestations

de I"hydrotherapic tunisicans va passer surtout par I"ameliomtion do la visibifité dos centros
tutistens sur la toile. Le couple hydnothérapie-internel est une paire de manche i relever

puisquelle déterminera ks réussire de 1 mise on apphication de 1a séfocne

1.2.3. Stratégie  e-commerce de {hydrothérapie

170ffice national de thermalisms <t de I'hydrothérapic a apté pour la mise en placs

drune stratégic de i : que dox produits de 1" hydrolhiérapic dans un

délai d'une amiée & compier d"Aval 2015, dans le cudre du meeting « E-commence el
hydrathérapie » organisé par 'ONTH et en collaboration avee la fedération mandiale du
thermalisme ot du elimatisme (FEMTEC). Cotie nouvelle tondance consista en un plan do
promotion el de communication qui se base sur les nouvelles techirologies d'infommation el de
communication pour effectner les visites virielles, les 1$servations 3 distanos et les pajenents.

en ligne
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réputabion dans le secleur de hydeoth

Le mariage de Phydruthérapie el de 1'e-onmmerce st désormats une priorité dans un

contexte globalisé ol la concurrence est le maitre mot. Dés lom. £7ajuster & Ihewe du

rumérique n°ast plus unz option afin de ripondre aux cxipences ds la demands mondiale qui

s dirige inévilablemant vers Tntemel pour compurer, sélectionner, réserver el payer en ligne.

Un sentiment prévalint dans le secteur de Phydrothérapie laisse supposer que Ta Tunisie
et encote hiés loin dans i course numérique par rippert & plusieurs destinations
coneurrcnics, | a transition digitale de exportation des services de santé, en |accurrence

Ihyddrothérapic, vemstilue un forl levier de prometion e de développement & saisir,

La stratéyie markeling de ['hydrothiérapie devruil inclure une composante digitale afin

de drainier plus de curistes vers Tes sites timisiens. Lie-comimerve permel entre autres de

tes dos centres d'hydrothérapic dans une spprachs harizontale sa hasant

rapprochar les cor
sur la participation ¢l sur lu convivialite, Ta désintermddiation, ou plus simplement la vente

direvte, représente un vrai bouleversement des siratégies murketing adoplées dans las secleurs

conenrrenticls. 1a rédustion des coftts, | valarisation de la competitivite <t I'angmentation
din valume dos ouristes passo inévitshlement par la digitafisation du secteur do

Thvdeothétapie
Section 2 : Digitalisation de I"hydrothérapie

L révolution de Finfarmation numsrique a concorné tons les prostataias ceonamiquas
qu'ils sofent murchands ou institutionnels qui ont mené d'impartants eforls afin d adaper
Teurs métiers. ¢ constinuant des bases de danndes numérques sur Te contenn de leurs offres,
en erdant des sites weh o des portails <t en mettant en place des serviees de réservation an

Tigne dams s contexte de webmarketing

Depuis 'arrivée de 1'fphone en 2007, ls sectour do lu téléphonic mobile a connu une
nonvelle dre An déparm, le marché des smort phonse ciblain unlquement ks initids aux
nonvelles technologies, e nas jonrs, 1e mands assiste 4 une véritable démacratisation de cot

outl nugiyue

Selan les ohiffres de Médiamétric, plus de 19 millions de frangais possedent un snari
phone seulement 3 a fin du dewséme wimestee de 2012 De plus en plus conmectés, les

individus wiilisent lenrs 1éldphones poriables en permancnee, A ce propos, Médiamétrie a
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ammonce que § millions de mobinastes onl vensulté un site ou une application dans la rubrique

voyage jusqu”Avrl 2012

Cest effectivement dans cerle optiqe que I professionnels des secteurs
canenrrenticls, en |'pecnrrenca les centras dhwdrnthérapie, so sont laneés # développer des

servives mobiles. Clest ve qui 4 marqué Lo maissmee du concepl du m-gommence depuis

quelques mmdes. Ce teme conceme Uememble des apphications des technologies de

formation uti i sur une variété de tenminaux

ahles non pas par des ordinateurs s

maohiles.

Le développement du m-vonmmerve et verles renvoyé au développement des smart
phores et des forfaits avee internet illimité., En effer, 12 millind de mobiles som veadus
chagquz année un pen partout dans ke monde, ce nombra depasse |z nombre dhahitants de 59

puys.
2.1 Conceptualisation

Lrémergence des médias socimps ot Iavénement du Web 2,0 n rendn facile In eréarion.
Te partage of la publication sur lu Loile. La réputation d'un produit ou d'une margue o méme
June destination ne se (il pas de bouche 3 oreille, T %t plutdt des informations qui

vehieulent sur e weh ot le terme de

réputation on Ta réputation cn ligne st depuis

En effet, lnternet a facilité er acodlérd Ia transmission des informations et des données
pur Téchungge qui @ établit entre les infernuutes, mais également par L référenoement de
nouvenux contenus. il est don indispensable de gérer sa réputation en leme. T Fait, une
mairvalss imags qui sirenls sur le weh pourrait entrainer de graves préjndices, [ réputation
une destination s jous aussi on ligne. Par conséquent, la construction d'une identité
tumdrique et T mise en place d'une veille contitue deviaient faire partie essentielle de toute

stratégie de présence ¢n ligne

L véprasion

1L iexiste pos de définition incontestablement < nnanimement acoeptée du cancept de
Ta réputation. Toutefois, il est udmris ue est actif intangible le plus important de point de
vire stratégique. Cest un actif inerporel biti & travers lo lemps el gui traduil Ja confiance

azcordés & nne ory

Sami Gouadris 2015 Pagels




réputabion dans le secleur de hydeoth

prenantes. La répulation est une nolien dynamique qui lavorise Datteinte des objectils dont

notamnment la croissiance durable e le maintien d o avantage concurrentiel pérenne.

1L ya liew de £ite L distinetion entre les termes réputation, image de marque et notoriété

qui pewrvent strs,  tart, wflisés do fagan inferchanganbla -

% Image de marque : ¢’cst "ensemble des représcntations affectives ot rationnellss
s 8 ume margue. A ce stade Jean-Jaeques Tambin défimit 'image de marque

comme «ensemble des représentations mentales, cognitives et affectives,

1 marque », Trois

qu'nne persanne on un granpe de personnes se font ¢

miveuux sont dégupés ¢ Image perue Cest-i-dive lu muniére dont la cible

e Cestedudire la réalité Je ln nmque telle que

perguit Ta marque, Tinmge v

onnue par Isntreprise par scs foreas of ses faihlesscs, ot Uimage voulue ou fa

maniér: dont |"entreprise souhaile e perguc.

-

La notoriéteé : selon le dictionmire de L lingue Frangaise Larousse 2009, Lo
nOtoriStes st « de caractére de ce qué est naroire, conms d'ure grand nombre de
personnes ». (st en fait fa connaissance qu®a un publie dune marqua. Dans la

¢ st le welr

sphére digitale. T notoridté peut tre assimilée & b visibil

[

La répuration est une notion proche de image de marque. L'emploi du terme de

répulation de marque il genéralement référence & ee qui et dil au sujel d'une
marque par les consommuteurs el les parties prenantes de Porganisation, Tn
effet, Charles Fombrun dafinit 1a répuiation comme éiant ¢ jse percepiion des
actinny passées et dex perspectives futures i décrivent ' attractivité géucrale

de le fireme pour ses pablics elés par rapport i ses concurrents. »

De ce [aiL, I réputation se vonstruit de fugen globale et évolutive. Tle est bitie 4 partiv
de Uévalution Jes pcties premtes. Lo répulation incarpore I nofion de
durabilita. 1.7image corrospond phus i e photographic a nn memant danns du jugement quo

Tex elionts s font. d'une organisation

L mouveu contente national ou international dans lequel évolue les entreprises et qui
est de plus en plus en prolonde mulation Jundre juridique. techuigue, scientifiue e
éeannmigue, s fait qua b réputation <st o autant plus vulnérable of quz sa gestion est d'antant

plus comphiuée
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242 Swratdgie shtale

1l sagil dune s qui repose sur Putiisation des nouvelles technologics de

Tinfornmtion et de la communication a service d'une manque, dune socidld ou dune

dostination

A Pingtar d'une stratégic markating hors ligne classique, la stratégie digitale st
I'ensemble d'uctions dans un cudre spatio-lemporcl domnd pour alteindre des objectif

prédéterminés compte tenn d un certain nombre de contraintes, La stetégie digitale fait partie

de I stratsgic gsnérals de Farganisation ot qui passe par les Stapes sufvantes:

« Dsfinition dos objoctifs
« Posilionnement.

+ Un plan de marksting mix.

21, idemits numérigue

Pour comprendrs en micux le concept de I'identité numérique. il suflit de s gogler
Jancer ime recherche d'une entreprise, d'une destination o J'in centre sur et par

wimparte quel moteur de rechershe, le résultat de 1 recherche est La dite identité numérique.
Lidentiné mumérique et en fait composée de dews mbriques :

+ 1apremicre se rapporte  Vactivit propre & 1"entreprise au au centre ou de 1
destination en question : site web, réseaux sociaux ou blogs
+ 1a demxiime se raméns mu informations gindrses par ks tiers  presse,

specialistos, autres sites web

Co comuept suseile do plus en plus d'iniérét de lu part des entreprises qui opérent dans

un cadre conourentiel, en U'ocourrence les éablissements excryant les filiéres de

Thrvddrotliérapic.

Draprés Edounrd Fillins et Alexandre Villenonve, Uidentité mumeérique repase sur 4

leviers

1. lacohérence ot 'homogénsité des résultats de rechirche,
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2 Lapreuve et larealité,

3. Laconnexion 4 un iéseau de sites wel, de blogs et de réseanx sovianx.

4. Hammoni: de 'histarlque : cohérence dans I temps.

204 Defimnon de Ve reputatan

La littérature stipule que I"c-réputation 2t le reflet numérique qu'one arganisation ou un

produil ou un individi ou une idée partnt sur la toile, Llle csl souvent dénommée i lort

Tidentiié digitale, € et e fait Iy projection digitale de notee éputation dans Le monde réel on
phusique. Le-rsputation consiste entrs autres, on fa gestion do cotte identite umérique on

digitule.

1 e-néputation peut dre aussi considérée comme élant Iimage que les internautes s

for d'urie marque on d'utie persome. Cest 1 notoriété oumérique qui distingue Iidenité

d'une marque

Voutsfois, |c-réputation st plus que 1 transposition d 1a réputation réelle sur Intemat.

Tin effet, et en absence d'une définilion unsnime of universelle de celle nolio

il v lisu
dadopter celle proposée par Edonard Fillins et Alexandre Villenewve : « L e-rdpurarion
désigne la gestion de Uidentité munérique, du planning stratégigne & I mise en ligne des
cantemss, en passant par {'érude de Vimage et ba veitle, e vue de deéployer une inflzence

péreane. »
2.2 Grestion de I'e-répulation

1l apparait donc que Ie-réputation cst une notian dy phuridisciplingire ot qui

ion et de I ion, @ L

renvoie i Lusage de novvelles de 1

veille steatégique ef oo management steatéginue. A Uinstar de Igorn de Plnternet, Ve

réputation répond & deux ohject

0 un ohjectil de commercialisation e un objectil de

vommurmicalion.
2.2, Les enjens de fa gestion de {e-répntation

L publicité constitue le premier emjeu de I'e-réputation. Tn efTel. les nouvelles

4] de 17 ion ot des ont envahi fe mande publicitaire,

1 2analyse des différentes formes de publicité classées schon la confiancs que leurs accordent
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Ter purticuliens est. révélatrice de importunce de 'e-réputation selon 1'étude elTevtuée par

Meédiameétrie en 2013

+ Lestecommandations des personnes qse 'ant conniadt 3 hauteur de 4%,
+ Lissites web des murques i raison d (9%,

+  Les conumentaires des consomumienrs sur ltemet & buteur de 68%,

Lre-répurarion permer de gagner en termes de visibilité et de s2 rapprocher des clisnts,
Capendant, clle ne pem pas Sre contrakée puisque 135 infermautes crécnt cuy-mémes unc

ultitude de contenus el contribuent ainst @ lu formation de |'e-répulation,

A v stade, il ya lieu de préciser que los nouvelles technologies numérigues ont modifié

Ta maniere dont Jes actenrs Sconomingnes communiquen ot ce i plusieurs niveans |

Une communication ciblé : les nowvellas technologics permettnt une meillenrs

personnalisation ct I'incorporation de plusicurs langues dans les sites weh.

Une communication meractive : o3 canaws mimériquss doivent incitcr los
utilisatenrs A agir cn commentant ot e publiant leurs avis sur les portails ou bic
sur lex réscaux sociuux. Notons qu'il ya deus formes dinleructivite : une

inferaction entre 'hamme et Iintertace et nne autre interastion qui eoneerne les

nmmes ontra ens i travers 12 volet tochnique

Une communieation dynamique : ¢ est [y possibilité de réserver en temps 1¢el

qui nécessite des investissements en termes dactualisation et des mises a jonr

des platelomes numériques.

La gestion de I'e-répulation surlout en matiére dhydrothérapie répond & plusicurs

enjeus ;

* Outil de suivi de la qualité © mener en comtinue une veille informationnelle

faction, Cest

aluer leur sati

permet de suivre de prés les avis dos chents ct d

un outil de suivi de lu qualile de "hitel ou des prestations des cenires.

s

(Gestian de la relation slient ; la gestian de e-réputation permet de fidéliser les
curistes on créant un espace de comnmmication avee las elients panr leur
permetire d'exprimer leurs wvis, utéiludes el préoccupations dims une perspective

de gagaant’gagisal,
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réputabion dans le secleur de hydeoth

< Optimiser lex réservations © la finalité ultime de la gestion de |'e-réputation est

daceroitre les réserviations et ke nombre de curistes dans une destination donnée.

222 Lesérapes de (o gestion de {e-rigiotion

Développer une selation avec see clients revient 4 contrdler et & suivre les produstione
des imemautss pour apparter les carrsetions nécossaires. |es liews ot les internautes
ommencent @ influencer T'e-réputation sont nombreux, Lo blogs, ks fommns, les réseun
sacins... Internet est le média de svéation. de partage <t de publication des informarions. Les

comnmnaites s ragroupent o Schangent lours avis, laurs commentaires ot Lowrs valours,

% Lapremigre Staps du eyele de e-réputation sxt de réfischir et de décider d'étne
présent on ligne, Une évuluation des risgues qui peuvent survenir, mais aussi fa
tixstion des objestils devenient étre pris <n considération lors de [élabosstion de

Ia stratégie de communication

s

La seconde élape est la construction de son identité numérigue. 11 va fulloir
chotsir les médias sociau en adéquation avec la siratégie de Forganisime. L'e-

réputation cat bitic & travers | temps ot et intimement fiée la réputation récllz.

&

Fntretenir son c-réputation esl I"élape suivante, En elTe, diffuser des produits de
quulité el des informutions pertinentes servita b éablir des liens solides uvec Lex

infernautes

&

Ensuite. la veille va permettro do décelor tout ce qui st en relation avee I'e-

réputation. Cest une stetégie d'entretien de la répuration

ériyue.

-

Liétape finale consite & nettoyer les propos qui sont pew avantageus i 'égard

de son e-réputation.

12 termg de 1"e-réputation a susoits une di du fait quiil recauyme

des enfeust itaux pour une matque ou un produil vu n service, Le-réputation constitue en
premier Heu i outil de communication qui ne doit pas dtre ignoré, Toute steatégie on
campugne de communication devrait intégrer lu composanie Tntemel. Ainsi. une honne ¢

réputution contribuerait 4 acernitre sa noloriétd,

Gerer Ue-réputation n'est pas sous Uemprise totale de Uentreprise ou de I'onginisme

concernds, Influencer les clioms prescriprenrs. revient donc A les inciter 4 se transformer en
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réputabion dans le secleur de hydeoth

vrais ambassadeurs. Llinportance des prescriptions qui énument des clients ot crucale

surtout en matitre de tourisme et en corolluire. dhydrothérapie.

Se présenner sur Lo oile consiste 4 se présenter sur :

« Site web ousite vitrine
+ Réscaus sociaux,
o Médias socians,
+ Sites commumauaires of blogs

En elfet. le web participatil est un levier ellicace ef pey cher pour uimer les internautes
afin de les fidéliser ou de les attiver. Les notes <1 les avis qui sant publies sur les sites e ks
plateformes numériques spécialisés permetient aux infernnuies de s’arienter of de faire leurs

choix el de devenir des clients.

227t chame de valaw de

drvdrothérapis

Ta commercialisation des produits de 'hyvdrothérapie concerne en plus des centres de

alassathérapie el de spu et des stations thermales, une multitude d"acteun & sivoir

& [hdteleric.

+ Les compigmies de tramspor

»  Las intermédiaires do vayage - les tours apératenrs ef los agonces de vovage, Les tours
apérateurs permetient d assurer Nassamblage des différentos prostations du voyage. Co
secteur est doming par use dizaine d*acteurs mondians

ol infomadi

ot do vayags | ce fermo ost un néelogismo forms par fa fusion dos
mols information ot intermediaires désignant un site d“information ou de communauté

i produit et ditfiise uee information qualifiée e propose un lien disect pour passer

commandz au prés d'mn marchand en ligne, Linfomédiaire jous lo eble dun
preseriplenr ¢l d°un inlermédiaine suns intervenir dieclement duns I transaction,

Cortaine infomédinires sont spécialisés dans le tourisme 1ol que Tripacvisor

“loutefais, il nest pas aiss do classer les infomadiairos : los sditours do guidos

touristiyues’, les comparateurs olfies? spécialistes du tourisme, les géants du net’

——
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®  Les aeteurs institutionnels kels que lex offices de tutelle, les mimisiéres de wtelle of les

diffronts prganismes publics dont I hydrothérapio reléve de leurs attribitians

La chaine de valeur de Mhydrothérapie et assinilable 4 I chaine de valeur wurstique

sehemuis

Figure 1 Chnine do valeur de Iydeothérapic

2 ingi

la des produils s Rl casenti par I disire dex
agrégateurs el des agenves en ligne. Tls uppliquent wn modéle éeonomique ef fechnique bien
rodé grfice i de lourds investissements en fermes do référencement pawant et d"afliliation pour
Ta promotion de louns sites web trés sophistiguss el dokés de motewrs de rechervhe Iris

perforntants pour leurs permetire & optimiser lews taux de ransformation

Ces géants mondiaus aceaparent une part de marché trap importante et b valeur de a

iere tonristique est le plus sauvent répartio en amant et en milieu de la chaine, constat mis
en évidence pur le rapport « Rester le leader mendial de tourisme, un enjeu vital pour s
Trane o pary en 2014, Ces acteuns accompagnent le client de boul en bout i partir du chois

dz I destination jusqua "évaluation du sdjour.

Conclusion

1 amplenr de la erise du seeteur de hydrothérupic ot du seetenr de tourisme on Tunisic
Ui 5"est agpravée depuis Uannge 2011 par Finstabilité politique, sosiale ef séuritaite; suscite
plus de sagesse et de détermination de la part des autorités compétentes et des professionnels

du secteur,

Corton, le positionnement stralégique comme dant un marchs haléuire & has prix o

apporté toutes ses limites. Au moment ot des destinations o

utrennes lnvestissen divantage

ponr memre en relief Pamheniciné e la singularité de leuss pave, de lenes monuments

Sami Gouadris 2015 Page22




réputabion dans le secleur de hydeoth

archéologiques el de leurs stvles el modes de vie, le secteur Louristique tunisien devrait fuire

Tobjel d'une restucturation profonde sur toutes les dimensions | managerielle o

tumising, I <t surtout repanser | approche marketing.

U hydrathémpie englobant. I’ensemble do ses filiéres 4 savair le thermalisme, In
thalassothérupie et le spa lusire bel ot bien un secieur prometteur el porieur. Ce seclour
ponrzait endosser le repositionnement du pays pour afteindre les objectifi de développement

qualitatifis of quantitaifs de exportation de services de santé.

Reeadrar les plans de promation et de commercialisation dz la destination tunisicane de

Thydrothérapie devrail passer par lo web. Fiemet est la nouvelle donne duns T sphére

arketing. Digitaliser b siratégle marketing des centies ot la straiégie promatiomelle adoplée

par Paffice de tutelle est indispensahle pour se doter d'une meillenrs visibilité sur s toile qui

e

4 de hase pour ullgindre kes ohjectifs de croissance du secteur de 1"hydrothérapie,

Aller sur Tnlemel névessite au préalable ue réflexion quunt aux objectifs. aux moyens

e s plans d'action, T va falloir mettre en place toute une stratégie de présence en ligne qui

A ncenlte pas I"écouts des cibles ot fa rsaction facs aue commentaires quelles publicnt, Gérer

Ia réputution en ligne ou I"c-reputation cst le mailrs mot des stralégies digilules

dew entreprives

ceuvrant dos un environnement concurrenticl.

Pour ce fiire, i et indispensable & dtabliv un état des lieux des pratiques numériques

adoprées dans le sectenr de hydrothérapie, Lexamen lucide de Tutilisation des avuvelles

hrologics de 1 ol de la par les

privés el

Tauterité de tutelle permetira d'identifier les voies de développement emvisageables pour

iliter 1a nmation digitale du dit sectons
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utalinn dan:

Chapitre 2 : Investigation des stratégies digitales adopté

dans le secteur de I'hydrothérapie en Tunisie

Introduction

el sest generalisé el s'est accompagné par des changements majeurs qui ont
affecté & 1a fois le comportement des consomumatenrs et des entreprises. En ettet, s°i1 a fallu
cespectivement 37 ¢t 15 ans 4 Ta radio et & 1a télévision pour ameindes 50 million dmilisateurs

dans le monde, Intemet s dépassé ce seuil uniquement ¢n trois ws,

1 Intemnet a vontribué i changer le monde et les comportements mais auwssi 1'approd

aarketing, il permet ang entreptises de conquétie de poveaus marchés A molndse colit en

utilisant les povelles jes de T et dela ication, Href, 'lnternet

wonstitue & Ja fois un canal de disrbution des produils et des services ¢ un cunul de

commumication.

Le sectenr de hydrothérapie en Tunisie e bien au vit de snjer. Ameindre les abjectifs
d

cloppement o de croksance de ce scpment devrait passer par le train de la
digritulisution. Exploiter les nouvelles technologies de I'information el de la commumication

dams b gestion courante des ceutres el surtout dans les stralégies de communication ¢l

mark,

ing acdoptées panrrait se traduire en termes d'amelioration des taw do fréquentation

La stratéple d'c

commarce propre an sectenr de 1'hydrothérapie qui sera mise on cuvee
dans une année dans le vadre de lu stratéiie de développement du secleur entreprise par
Tuflice mutioml du themalisme ¢t de Uhydrothérapie suseite u préalable une aliénution des
centres par rapport aux sxigences on tormes d incerparation des avancees tschnolagiquos dans

leurs organisations, louns modes do iestion of leurs stralégies marheting

Aprés avoir analysé le contente dims e quel s'insére Uhydrothérupie en énumérant les

outs et les insullisances dums un cadre globulis, Ly mutation technologique de oo secteur st

dunc importance copitale pour se mottrs a niveau dos destinations concurrentes, 1a

teohnologiques dans la gestion et

digilalisation passe par le bins de |'intogration des avanes

Vorganisation des différents acteurs dans e secteur de 1y
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A ve propos. il vu Tulloir fnvestizuer les pratiques numéryues adoptées par Nollice

wational du thermalisme et de Vhyvdrothérapie en tant qu'utorité de tutelle et par et

prostataires privés : lox contras (thalasso ot spa) et les stations.

A ce propos ef dans un premier volet, la stratégie digitale de Uoffice do huelle sera
présentée. Tusuite, le portail de |'hydrothérapie fera Iobjel d'une analyse en lemes de

réferencement, de fréquentation, de visibilité en se réfErant & une buite & outils adéquate.

Dans un second liev, les pratiques sumériques adopiées par les prestataires prives
opérant dans le seeteur de "hydrothérapic seront éindises mayennant le lancemant d’ung
enquite au prés des ventres. Tes résultuts de cetle mvestigation serviromt pour évaluer oif est
T secteur de Phydrothérapie en Tumisie par rapport 4 Tutilisation des nouvelles technologies

de Vinformation ot de la communication.
Section 1 : Stratégie digitale de 'ONTH

Lemsomblo des contrainies o des défis auaquels et soumis le seetour de
Thvdrotiérapie en Tunisie kisse supposer que les efforts de commercialisation des produits

ds hydrothérapie de |a destination funisienne doivent &tre recadris ot multiplide afin que la

politigque de communication soil ellicave eu amive & fidéliser la clieniéle wowelle el réussivse i

aitiver de nouveaux marchés .

At o, une analyse de la stratégle de communication adoptée par Iotfice nationl

du thermalisme et de 1y apie movennant 18 ' état des T eritigue ot
prospectif, va ressortir les points de force el éventugllenent, les insullisamoes & les quelles L

nouelle politique devrait apporter les remédes

Aoviai dire Poftice, en dépit de 1a non disponibilité des antennes 3 1extérienr. office

de tutelle a axd sa stratégle de communication d'une part, ene la mise en place d'nn portail

relatil i I"hydrothérapie e de bomes inleructives de formal mobile en mivanl sur les nouvelles

hnologies J' el de el de Pautre, sur Jes oulils el canius

traditiannals a savoir

» I organisation de f participation & tous oy fofres e les salons specialises

en matiéee d'hydeothérapie.
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» L'éition des supperts promotionnels : cd, brochures e dépliants.
o Les médias regroupant I'audiovisucl, la presse dcrite <t électroniqe

v Tes éductouns el les vovages de presse.

Toutefuis, office en lanl quautorité de tutelle du secteur de Uhydrothérapic est
désormais appelé § combler le délicit des lTorts de prometion qui devraient étee entrepris par

lex prestataires privas fauto do moyens financiers of humaing

1 publicité & travars les stations de 12lévision ot los magazines cat en effet hudpétivors
ehuse qui limite le recouns @ ce type doutils. Llntemet est T solution magique alin de
contovmer le nngue de Tonds requis pour se lncer dans des campagtes publicitaires i vaste

ampleur.

L1 Les objecnfs

Let produits des prestataires de I'hydiothérapie en Tunisie sont faiblement différenciés
par rapport & Ueflre mendiale, Tonglemps commercialisés comme élant des produits
auxilizives i |'hébergement, les vures devrient dorémavant éure valorisées en tant gue produils
dappel. Pour remadier 4 ¢2s insffisances, Ia stratégic de communication digitale de Poffice

national du tharmalisme ot do I"hydrothsrapio vise la roalisatinn des ehjectifs suivants -

1/ sugmentution des taux de Irquentation des centres lunisiens via un plan de

promotion qui se jou en ligme et hors ligne.

La fidélisation des cnristos achiels ot la prospection de nowvems marchés.

Communiquar I qualits do P'offre funisionne ot I respedt dos exigenoos

internationales en la nutisie

Valoriser les produite thalaseo. spa et theemalisne en tant que produite d'appel.

Augmenter lu rentabililé des centres tunisiens et contribuer au développement

de la Filiére de 1'hydrothérpie

La stratégie marketing quadopte chague destination comstitue un ékément déterminant
des recenes & dépager. Cermes. les touss opérateurs et les agences de voyage oceupent uie
position slratégique dans la commervialisation dex produils wnisiens d'liydrathérapic, il

imposent leur politique et leur pouvoir. Celle prédominance ='illustre surtoul & travers tout Le

processus de mantage et do des. prods
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Miser sur les nouvelles technol de I'inf et de la ion pour la

pros

diretion ds Paffice national du thermalisme <t de hydrothérapic & #'ajuster & heurs du

an de la destination tumisienne & hvdothérapie illustre bien T détermination de la

numérigue dans un domaine ot |

et s Tont principalement s L woilc.
1.2. Leviers de la stratégie digitale de [ONTLL

La direction de Poffice national du thetmalisme et de Ihydrothérapie &voque un intérét

particulier & I'incarporation des nouvelles technologies dans fa stral

de promotion du

secteur de Uhydrothérapie. Partant de cetle détermination, la dimension digitale de I stratégie

ds communication ot ds pramotion de I"ONTH reposs sur 1os leviers auivants

1 portail de Ihydrathérupic hup:fwwnw hydratherapie mtunisie’ & 4 lancs

pour souteni I digitalisution de s dite Gliere. Clest une porle d'enlrée

commune pour les ewristes, les conres exergant 1hydvothémapie et les

intornantos intérasscs on la maticre

.

Le site hittpetwww thermalisme natfn’ est orienté phutdt vers les investisseurs
dans e scctenr on lenr présontant b eadre juridique, les prajets en cours et les

opporlumités d*allivires se présentant das le domaine.

Parallilement, I"offics de tutelle a optd pour la mise en placs 4 partir de débot
2016 do bornes actives de formal mabile dans los adroports afin de micux

parvenir 4 la clientéle cible

.

Una page Facehaok neuvcllement eréée de Poffice national du thormalisme ct
de hydrothérapic afin do publicr et partager los actuafités du socteur sur los
rEsEANK S0

1.3, Présentalion du portail de 1hydroll

Tapic

La stratégie digitale de office national du thermalisme et de ' hydrotlsérapic est fondée
essentiellement  sur  In mise  en  place  dn  pomail de  Thydrothésapie
hitp: v hydrotherapie ttunisis! qui @ été lanes pour

valorisation de la filizre de Ihydrathérapic

@ meilloure wisibilite et pour la
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Figure 2 : Page d"aceneil du portail de Ihydrothérapie

En fait, I'office national dn thermalisme ot de I'hvdreothérapic place les amm

hnologies & T a eentre de s stralégie de

communication. s lors, le partail o &1 eangu non pas pour gtre nne simple vitring

clectraniqua de Iaffice mais plulot pour se prosenter sor la toile dans | cadrs dune stratagic

dynanique ¢l interactive qui vise améboration e Ta visibili de Volfie tunisieme en

matidre d hiydiothéeapie en offrant ot ce A vitee indicatit:

@ Uhistaire e Jos bienfaits do

Une mubrique Hydrothérapic qui pres

Vhydrotharapic en Tunisic.

I

Un espace bien-dtre qui pennet sux internautes de comnaitre Les diffécents
contres thalasso ou spa ainisi que les stations theriales anx quatre coins du paye

el leur permetire de réserver feurs cures.

L2

Une rubrique services en ligne qui permet entre uutres de vousulter wn médevin

ligne.

s

Un moteur do rochershe selon les critaros - région, formule of type centre.

Lne cane de

L portail comporte cncor: un espuce news el une base documentai

Tlydrothérapie winsi yue des Bens utiles sonl alTichés.

Le portail de Ihydrothérapie est référencé sur Vensemble des motewrs de recherche les

plus conmis, A titee 'exemple sur Google, le portail apparait das la premiére page de

recherche en premidre pasilion avee I requéle « hydrothérapic Tunivic » el en desitme
pusition avee lu requéte « bien-dtre Tunisie . Le portail figure purmi by preniéne page de

recharche en froisiéme position aves la requits « spa ‘Tunisic » ot en cinquiznie position avee
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Ta requéte w thermalisme Tuniste ». Toutefois, le portail n'apparait pas parmi les résuliats de

recherche avec I requite « thakissotbérapie Tumisie ». Cela dit, le portail devrait Faire 1'objel
drun meilleur référencement. Cs point sera traits avee de plus amples détails dans le troisisme

chupitre du mémaire
1.4 Analyvee du portail de hvdrothérapie

En fait. I linéraurs fournit maintes grilles d*analyse des sites web, Towetois. il sera
plus opportun de recourir i une grille orientée pludt duns une perspective de marketing de

destination

2 ee propos, La gille proposée par Giannopaulos ot Mavragai (20113 semble la plus
adéquate pour analyser T présence de certaines fonctionnalités, L'taun de cette grille, 4 [
fois simple e comsistante. est b fait yue usage des technologios de 'information o do la
communication n'est pas ume fin en sui, mais Cest Paspect prontotionnel ou marketing yui

prims,

1L est moment de se pencher sur 1'analvse du portail de Nhydrathérapie en se référanm i

Ta grille pracilée duns le vadre de I'évaluation do T stratégie digitale adoptée par olfice

vational du thermalisme et de Iydrothérapie.

% Aspect visuel du portail : Ly premidre dimension cousiste 3 examiner |'aspect
fiormat 2t design dn portail, I $°agit &' émdier In présence des <léments graphiques

suivants  logo, textes, photes. . Ta maniére dont sont structurées les infonnations

sur le portail déterminers son aliractivité. Tn efTet, les pages du portul contisnnent

sowvent des images qui sont accompagnécs de contenn sous forme de textes. a

page diuceusil comprend I logo de Ioffice national du thermalisme ot de
Thydrothérapie. wne galerie de photos présentunt des centees thalasso, en dessaus de
In quelle fignrent des phatas sewvaxant vers In fhalassothérapie, fes centres spa ef Te
thermalisme. L chirle graphique afmsi que les orientations glohales du portail

premment en considération I'entvironnement spécifique du secteur de Uhydrothérapie

1.4 couleur blens qui caractérise 1a chane du portail représente Ta mer. Ie balnsaire ot
le ¢iel = oe sont les hasss de fa thalassothérapic, & milicw marin en d*autres termos.
Lis structure du portail repose sur ne logique simple allaut du général s panticulier.

Toutefois. les zones fextes prennent le dessus dans quelques pages notamment dans
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s

réputabion dans le secleur de hydeoth

celle de Phistoire de Uhydrothérapi oi il n'ya pas de photos, Poster plus photos ou

de vidéos pourat enichir le portail
Qualité et variété des informations : cotte dimension ticnt en compte |e contenu du
portuil. La premiére constatation et la richesse en éléments graphigues, Te porlail

est Qédié i Ta promotion du sectenr de U'hydiothérapie conume le mentionne le

r vons, n e

slogan: « Evadez vons en Tunisle... Hydrothérapie.. Santé pa

meme, la mise a jour du portail s'cffectuc quotidionnoment pour inclure les

ité vers d'autres sites. le

actualités <t les événements A venir. Quant 3 4 eonmect

portail présemme de nombrens liens rediripeann les vislteurs vers les siree qui

pourrsicnt éure utiles pour faciliter Te séjour, Egalement, il existe une présentation de
Ja météo ef une carle de Phydrothérapic en Tunisic.

Facilité dwrilisation : A ce siade, sont examinés los fasteurs de recherche
drinfarmations par los visitours du partail. | es sept menus principais du portail
figurent en huut de la page d'aceueil. Sont présentées nombreuses données se

rapportant aux diffécents centres et régione, En phus. il existe plusienss moteurs de

recharehe : un moteur général au céné hant-droit du portail. eon dessons duquel il va

un moleur de recherche d'un centre d’hadrothérapie. Il existe encore dey moteury de

recherche spleifiques olfiant aux wilisuteurs Lo possibilité daceeder aus
infarmatians de fagon phus cihlse. 12 portail st traduit on trois languss : 1*Arabo, le
Trangais ot | Anglais

Liinteractivité il ya lieu maimenan @esaminer les fonctiomalitée qui se

rapponznt ans possibilitss de i atde ione e ligne, Rappelons

que Ly mission principale du portail est la promotion du secteur de Uhydrothérapic

de Toumir I possibilité de réservution en ligne en debors de la commencialisition
qui domoure désormais Iactivité des prestataires privos de hydrothorapic. 1o

portail permel done aux ufilisatours de réserver en Hgne louns cures en remplissant

un formulaire qui sera acheming par conrriel au centie concernd, 1

vec e
confirmation par email, e méme, Ta possihilité de consnlter nn médecin en ligne est

permise. Un espace prolessiomnel est dédié aus mlemastes voulmt aceéder w

guichat virtuol pour lenr faciliter 1o sufvi de letrs projots. Encars fant-il montionner
la prosence des contacts des différents prostataircs insorits sur lours fiches-contre

a'ils gérent 4 distance.
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* Personnulisation © au mement oo intenactivité permet d'avoir des nfonnations

adaptées i des besvins spéciliques, cette fonctionnalité. permet & T'unilisteur de

ot d'aced es en vue de

persannaliser sa visite sur [ r & des nformatians pré
persermaliser sa cure. & vari<fire, le porlail offre diverses fonclionnalités telles qus

le service Médecin en ligne, ke Fornm et 'espace professiomnel

Tableau 1 Tablean des résuliars de 1"anmalyse de contenu du partail

Dimensions d'analyse Catégories Présence au
Ahscocs
ctvisucd Tlésnents priphiques »
Tréscntation de information dang un ordrc ok
higrarchique
Cuali ol vaidtédes | Galerie photos b3
informations Promotivn de Ihydrothéapic P
actuahisdes. fid
Connoativits vers des sites web des P
parenaires
Aouis 3 des servies liery »
Failité o wifivation o pratiues 3
Facilits de Sk hciche I
Uraduction en d'aulres Linguey -
Intecactivité Possibilité de réservation =n ligns P
Tossibilits de déchager divers docimycnts b
cf fiehiorns
Diverses applications de poiniz o relatives »
au weh2.0
« ication par email P
Courdomnées de contact 3
Tersonmalisation Tonctiomashies spéeifiques i satisfaine des »
piitrn
Togsibilies de doaer un Foedback persanel P

En guise de conclusion. Uamalyse du portail de Thydiothérapie 4 patir de ce tablea

ricapitulatif parmet de souligner |5 constatations suivantes ©

« Un portuil relutivement riche en éléments graphiques notsmment les images. Metire

duviumtuge de photos ef vidévs pourrait enrichir le contenu du dit portil.
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o Une variéid d'informations qui couvrent ke secteur de hydrothérapic el qui sont mis &
jour quotidiennement.
o Une importunte connectivité i travers des Hens vers des sites externes pouvant luciliter

le séjour du curiste.

& Différentes ettent une recherche di s plus cibléc,

e pussibilié de consulter un médecin en ligne et de réserver en e sa cure
o Tl v licu également d'introduire dauirss languss en hannonisation avee les nouvelles

cibles i savoir I"Allemsand, Te Russe et ' Tspagnol

1.5. Analyse de la fréquentation du partail

Selon e ruppart Google-Anulylics pour a période sllunt du 1% Aodt 2014 au 30 Auril

2015 et yui ligure en smeses. les principales cumtes somt & souligner -

% Un nambre doutilisstours relat

ment faible Ggal & 18369, A co nombre
correspondenl 22349 sexsions” el 61036 papes vues Loy nowveans visileurs
constitient 81.81% du total des sessions, soient 18284 contre 18.19% pour les

visiteurs hahimés 4 hamenr de 65 sessions.

& Une durée moyenne des sessions de 2 minwtes 59 sceondes,

% Untaus de rebond” relutivement élevé de 60.33%.

% L étude de Darigine met en selief Ia des tunisiens
raison de 14774 sessions ce qui comrespond & 66.11% du total dos sessions.
Ensuite. viennent les franguis el les algériens avec respectivement 2268
C10.15%) 21 1344 (6.01 %) sassivne.

% les apparcils technologiques whilisés sont les ordinatours, les 1élephones

purtables el les tablettes # raison respectivensent de 15623, 5115 et 1611
sessions e qui conespond A 69.9%, 22.89% et 7.21%,

Let chiffres déja avancés monmrent que la visibilins du porail de Thydroth

apic. qui a

été cangu pour T3 promation de 1a filire de Ihydrofhérapic, sonléve des intermgations. n

s ceeurs dhie pevads dermée e consilérde comme

o wllrieure s méme inerrue iu cours de b pesiode

i 1 a0 1 e s b
[ — i st it b
L de vebuad Ehovd peat v

bt uy
s visiteuis,

A Cerste

site aprts,
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effer, le fuible taux de sessions el d'utilisaleurs conjugue 4 un taux de rebund élevé est de

nature & entreprendre une politique de promotion du portail de I'hvdrotlirapie

1L ¥n liew de noter également que les fiangais constimient uniquement 10.15% des
sessions, Promouvoir davantage le partail surtout parmi les infernautes étrangers constituerm.
un puint de dépurt de L sratégie de promotion que alfice national du themmalisme el de

Thydrothérapie devrait metire en application.

En guise de conclusion, les ésultats du rappart de Uanalyse de I fréquentation suseitent
beaneoup plus d"intérét quant an réferencoment du portail. Certes, so présenter sur le web
devrait déclencher des opérations ullérieures peur assurer une meilleure visibilits du pertail ot

pour générer plus de trafic
1.6 Analyse de la visibilité du portail de I'hydrethérapie

Aprés avair cxaming la Fréquentation du partail de hydrothérapic 4 partir du rapport
& audience Toumi par Google Analytics. 1 est 1emps & dudier sa visibilité en se basant sur v

outil gratnit Youseemii qui est un autil de veille et de mesure de 1'e-réputation.

Ls chai de outil a &t cffectné pour malntes ralsons, de par sa gratmits, il repose sur

une méthods simpls qui fait ressartin un seare g

néral 4 partir de 4 indices qui scront par lu

suite présentés,

02 Youseemil pm—

& 11.

gure 3: Mesure de la visibilité du portail de 1'hydrothérapic

11 ressant du eésultar de 1"applicarion fes indices suivants ©
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% L'indice web qui mesure la visibilite du portail de "hydrothérapie sur le web est

de 0.6 suc 100, Clest un score assex faible compacd 3 celui du site
s heintunisia comt qui o5t de ordre de 22.3.
w4 Llindice de Réscaus sociaux est de 462 sur 1ML Clesl prutiguement

puisia com qui est de ordre de 46.3,

Téquivalent de 1'indice de wwne b
% Uindics Résomx Pros qui 'attache mux arficlos partagss sur los rsseans

sactawe, a5t i sur 1),

¥

Lindice Médias qui mesure Lo visibilité sur Youtube, Dailymotion et les autses

médias sociany, et 01

W hydromerapie : 19.2 3

b

+ Indiee e visihilits du portail de Vhydrathérapic

Figare

Dres mdices précédents. il ressort un seore plobal de la visibilite du portail de

2. (st un seore assez, faible ot hiaisé surtour vers Vindics Réseans

Thrydrothérapic de

sociue comme le montrs la figure précedente

Cettes, les résultats de 'étude de Ta visibilité du portail vont de concest avec les résultats
de Tanialyse de T théquentation tels que fonrais par le rapport de Google Analytics. Cela dit,
dex elforls de promation du portail devraient &t entrepris dans le cadre d'une strulégie de

communication digitale adéquate gui répond aus exigences du secteur de Ihydrothérapie.

La promation du poriail va passer suriout par Faméliaration de sa visihilite an drainant

plus do trafic par lo higis du réforencement que ce soit notnrol ou puxant Des actions
auxiliaires devrdient étre menges & savoir la présence sur les résedux sociaux A savoir

Facebouk ou Twirter et la conduite de campagnes promotionnelles hors ligne pone aceroites v
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potoriéle du portail. Ces pistes de promotion feront ohjel d'affinement lors du troisieme

cliapitre.

Section 2 : Diagnostic des pratiques numeriques des prestataires

privés d’hydrothé

pie

Afin d™établ

un €t des liews: critique <1 prospectif des pratiques nunériques adoptées

par les centres opérant dans le ssoteur do ['hydrothérapie on Tunisie, cetle seolion «'sllache &

tmener un sxamen lucide des strutégies digitales des prestalaires privés ufin de se doter d'un

paint de référence pour fe développement des pratiques technologiques dans le seetenr de

Ihydrothérapic.
2.1 Objectils

de thermalisme et de

Afin do participor mu dshat cntams par offics nation
Ihydrothorapic pour s ringénisric du socteur do I'hydrothérapie of notamment dons
Tedification d'une straégie de-conmnerce propre # Thydrotiérapie, qui et désormais L
finalind ultime de ce mémoire. &t aprés avolr mené une analyse de la sieatégie digiale de

Teflice de tutelle, il est moment d'examiner les pratiques numériques des prestaluires privés.

Cortos, Iajustoment des strulsgics de promation ol do commereialisation des contres
O hydrothérapie contormément 4 I nouvelle fendance de désintermédiation et de marketing
ditect, suscite an préalable Tn détermination des pisies d"amélioration en matiére

o en nouvelles technol de I elde

A go stade. i1 sat fort utile do se pencher sur établissement d'un hilan actualise des

avancdes techuologiques exploitées par les centres d'hydrothérapie en Tunisie

 Quels médias et supports mumeriques sont uilisés 7
® Loy contres possédentls leurs propres sites weh

* Disposent-ils e farmats mobiles ponr Jeues sites web?

®  Mesurent-ils lu fréquentation de Teurs sites

» Utilicen-dls le médias sociaus 4 des fins professionnelles
*  Accardentoili un intérét a la gostion do I'e-réputation
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2.2, Méthadologie

Catte investigation empirique des pratigues adoptées par les
opérant dhans le secteur de I hydrothérapie {oentres thalasse. spa el stations themules) a reposs
sur un yuestionnaire, fguranl en ameses, qui o €06 adieming vers les prestalaines privés par
courricl et par fas. Egalement, il a &t déposs on ligne sur le portail de Ihvdrotherapic

e 1e 2 éé déposs dany | page d'acousil du portail

saus L eolrique ¢ A volre évoute’ Enguéte sur les TIC ». dont Lintitulé est « Enguéte sur
orde la

Purilisation des noavelfes e dans fes

centres d'hydruthérapie en Tunisie 5 Plusicurs relances ont 8¢ effectuées ufin d'alleindre un

taux de répomse satis]

Le questionaire comporte 33 questions réparties sur & grands thémes, # savoir :

o Utilisation des NTIC (teenet, conrtiel ef supparts numeériquss...)
+ Tiguipement en siles web,

& Mesure de Ja fréquentation des sites web,

+ Référencement

o Mobifits

o Usiage des réseaux socinus i des fins professionnelles

+ Réservation en ligne

+ Geslion de Ie-réputation.

L plupart des questions sent fermées : ou bien dichotomiques Goui ou non) eu bien des

questians 3 choix multiples avec wne ou plusiours répenses
2.3. T réponsies

Limeé & maintes reprises. seulement 6 ventres ont répondu s questionmaire. T objecti’
primairs drait d'cxaminer les pratiques numériques des prestaires privés opérant dans le
secteur de Ihydrothérapic toutes les filiéres confonducs 4 savoir |a thalassothérapiz, la
batnéuthérapie-spu el les stations thermles. Cependiat, Tute de réponses requises, il a €
indispensable de se concentrer umiquement sur la filicee de I thalassothérapie puisque
Iensemble des répondants appurticnnent a cefle hranche. Barmi cos roponses figaront des

centres appartenant i des vhuines opérant dans plusicurs régions & 'instar du centre « Lex
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Trois Eanx Hasdrabal Prestige Dierba qui Tait pattie de le méme chaine couvrant

Tawunamer e Tl Kantaoui. En plus, la chaine F1 Mouradi couvre quatre régions. L' étnde sera

par la suite poursuivic en dépit du faible tax de réponss svoisinant 14.64%

2.4 Tes résulials de Uenguéte

Lamalyse des réponses est organtisée selan les thémes cités plus haut atin de bie cemer
Te degré dutilisation des NITC par les prestataires privés,

21, Profif des centras niponsants

o5 contros ayant répondu au quastionnairc sont tous dos contres de thalassathérapi

Parmi ves cenlrey, deus centres emplofent 20 persennes. Les autres repeson sur une main

dreennvre allant de 8 3 15 personnes,

242 Uithsafion des NTIC

craphique 1 : Equipemenm des centres en NTIC

Lanalyse do [utifisation des nouvelles technologics de Finformution el de
communication Fait ressortic que 1ons les répondants disposent d'ordinaenss. La moitié des
centres sont équipds en réscatey informatique ot Sappuient sur un systeme de gestion des
relations avee e client, Egalément, 23% de ces répondants stipulent yu'ils procédent & une
planification informatisée des prestations. Cependant, seulement 16.7% des centres disposent

& appareils mobiles qui fonsrionment sur laternet
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réputabion dans le secleur de hydeoth

Tnsuite. 1ows les répondants disposent d'ume comesion Tnternel. 75% des centres sont

Equipés en une ligne abomnes DSL. 33.33% ont un acces mobile sans fil ou se servent J'oa

modem-gable. Hn plus, sculement 25% des répondants disposent de supparts numériques

diderivant lew ser

s olfierls pur les entres.

Tinalement. 7% des ventres utilisenl un service de messagerie professionnelle pour ou

bien confimer les réservations on bien remencier les curistes pour leur venue ou encore pour

mesurer leur satisfaction ou réaliser des campagnes d'c-maiting,

spement en sifes weh

Pami les répondants, uniquement un contre sur six disposs d'un site weh. Tonus o

autres centres stipulent que leurs activités Rgurent sur les sites dés hatels.

Les siles web propres aux centres de thalassothérupie propusent une multitude de
services allant de 1 description des services oflerts el des cures, & L séolocalisation. & des
questionnaircs de satisfaction, & la réscration cn figne. Toutcfois, il est fort de constater

Iabsence de 1option de paiement en ligne.

L'ensemble des sites web ont subi une tefomte de moins d'un an el ils sont mis i jouns
e fais par mofs ou moins fréquemment. Tis sont traduits au mindmon e teofs lingues. Tous

les contres thalasso confiznt |4 gestion de lours sites 4 I'externe,

24,4, Mesvre do b fréquentotion des sites web

Un contre sur denx mosure la froquantation de sen site weh on se reposant
csscnticllement sur los stalistiques foumics par I fournisscur d"héhergement, Outre la
provenance des visiteurs, Tetlicacité des campagues de publicité en ligne sont désarmais [y

finnlité de fa dite action de 1a mesnre do 1a fréquentation

245 Reférencemen:

Stude montre que tous les centres disposant d'un site weh acoordent dés le départ de
1"mtérét au référencement naturel de leurs sites alin de Ien se positionner sur des mots clefs

relevint du secteur de la tiakssothérapie. Aucun venire e procéde @ I tecmigue de

riférancamant payant dz son site.
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réputabion dans le secleur de hydeoth

Pour premwusoir lours sites web et pour leur diriier du trafic, les centres 3" usppuient sur

les médias sociaux notamment Facebook et Twitler et sur Ja publicité imprimée ou sur les

midias de masse i savoir les chaines de t2lévizion ot de radio.

La moitié des sites weh des centres de thalassathérapie n’apparaissant pas pamui la
premiére puge des moteurs de recherche ve qui dénote un mauvais référencement el qui

suscite le déplotement de plus 'efforts en la matiére,

ddobilié

Tous les sites web des épondante ne disposent pas d'ume version mobile. Constat
alarmant dn fait de la démosratisation das terminaux mobiles wn peu parout dans e monds.

e

ntravera, sans sucun doute, Loute polilique de communication ou de commercialisation

digitale

Quelque sofent les motifs explicités. nul n'est censé vpérer dans un donmaine aussi

concurrenticl sans s"adapter ot s°ajuster  hzure du numérique, 1s versions mohilzs. les QR

codes e les Mashs codes sonl désomais des mats de passe de toute stralégie digital

e socrno: i der fins profevsionnelles

La majorits des répondants cvoguent un inlérél aux réseuus sociaux duns la promotion
de leurs activités, Seulement, i centse sur six e posséde pas un compte =ur les résenux

saciany,

Certes, ces médias servent pour faire connaitre les centres 2n vue de fideliser les curistes

mayennunt une intraction dynumique. |8 médias socialt occupent de nos jours uns place

<I¢ dans la conmnonication sur la toile,

A ve stade, fiort est de signaler la prédvminance de Tacebook i hauteur de 83.3% par
rapport a Twitter & raison de 33.33%, Cepandant, les répandants ne dispasent d”ausn compte

SUF LUK |05 AUIres réssuny sociau i savoir Pinlers:

o Gioogle.

248 Réservation e igne

nsemible dog 2il

cs weh propres aus répondants offrent b posaibifité de la reservation

en ligne. Egalement. frois sur quatre répondants apparaissent sur les plateformes de
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réputabion dans le secleur de hydeoth

réservation suivantes : Travellodo.vom el Bockingeom. De méme. un quarl des centres

apparaissent sur b plitetorme Thalasso.com. Fart aussi de souligmer que plusieuss des centres
cnquités figurent sur dos astres plaeformas de réscrvation & savoir Hotels.com o

Fisthionking,

A e propos. la moilié des centros apparuissent sur e sites de ventes sroupses. i titre
indicalil” sont <ités Voyageprivé.com et Tunisiadeal.com, Fimalement, les produite de deux
centres sur trois sont réservables & partiv d"antres sites web, Hn effet, que les centres aient

leurs propres sites weh eu pus, il sl possible que leurs cures sofent réservables & distance &

patic d°mnres sites.
248 Gastion de 1 'e-rdputation

La gestion de L'e-téputation requisst de plus en plus d"importance dans les stratégies de
communication des ontreprises opérant dans des scotenrs coneurrentiols a V'image do

ke

Thydrothérapie. S¢ posiiomer dans lu toile numérigue moyennunt une stratégie. digi
expose Uacteur au thsque de Neréputation qui dépend non seulement des actions entreprises

mais aussi des avis of commentaites des internauts quiils seient des curistos réels ou

polent;

Ave stade, Pémergence de la notion du management de e-réputation susite la prise en
comsidération des relumbées de o stratégie digitale. Une écoute active des cibles permetira e

déceler les poims fors qui représentent los avamages comparatits qui deveaient die

e encore lox insulTisances i les quellos des actions correetives
dams une logiyue &' apprentissuge ¢ 0’ interactivité aver les cibles.
Nul cen

ne peut s permettre de mégliger les avis des curistes sur les sites

communautaires relevant de Uhydrothérapie. Au contraire, il va fallair inciter les elicnts

dimuoser fours avis par rapport & leurs cures afin de les fidéliser, ls russurer el les translonmer

en umbassadeurs,

L présente investigalion montre que Jes centres de halussollérapie enguétés sont
encore loin dane certe démarche. En effer, 25% des répondants ne secueillent pas les avis
queont dépasds les curistes sur Intemet par rappart ux services foumnis. Parallélement. les

centres elTevtummt vette operation ne répondent pas aws commentaires qui leur concenzent, A
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réputabion dans le secleur de hydeoth

ir & temps, sinon dans un délai misonnable. en rédigeant des

men avis, il va falloir réa

réponses nécessires

A e propas, est souligné quAucln cemre 14 eréé une fiche d'Stablissement sur les

sites d’avis phares en la matiére, 4 titre d'exemple Tripadvisor, Caet laisserait supposer que la
gestion de V'e-répulation n'est pus envore ancrie dans les praliques numériques des

prestataites privés opéraut s le secteur de ' hydrothérapie en Tunisie.

2440,

s 1 granion des NTIL

Lemplod des avancées technologiques pour inclure une dimension digitale dams lee

strategis de tde i oifre maintes 1.5 centras

opérant dans Ihydrothérapic devraient exploiter celle boile & oulils numérique afin de
waligaer avee la cancurenve inferntionale <f aves les nowvelles exigences de la demands

mondiale an matiére de dignalisation. Notons quin centre sur trois das répandants cansidéra

qu'il n'existe pas d*obstacle & Pusage des wvamedes numériques

Jexumen des freins o Uimegration des NTIC Fait ressortic divemses  causes.
Iremictement. la moitié des répandants doutent d"vn bon rendement sur investissement enla
matiére. Cela dit quiil existe une méconnaissance des opportunités offertes par les avancées
technologiques el des dgits résullunt de ne pas invorporer les NTIC dans les stratégies de
communication el de marketing, Deuxidmement. un tiers des enquétds stipulent qu'ils
Janorent les technologies existant sur Je marché. Finalement, la sécurisation des opérations
relevunt des centres Nigure parmi ks obstacles eilés par un centre sur sis de |"échantillen de

Taude.
2.5, Identification des besoins.

Tes rosullats dégagsés de Télude des pratigues numériques adopiées par los centres

opérant duns le it sevteur de Thydrothérapie en Tunisie comvergent vers les réflexions

émanant des mectings ot des Studes Sabarés sans "égids de office de futelle : TONTH,

A vrai dire, et en dépit de la faible représentativité de 'échantillon de U'étude, los
conslatutions issues de 1 analyse effectuée vonl de concert avee la convielion unamime régrant
dans Te secteur avangant le fuil que les cenires sont encure relardutuives par rapport &
7 n das
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réputabion dans le secleur de hydeoth

A e slade sonl résumés les besoins des prestalaires privés en matiére &'intégration des

avincées techmologiques afin de garatis un socle de départ solide pour Uélaboration d*uite

strategic d"c-commeree propre & Ihydrothérapic en Tunisic ©

& Sensibilisulion o formaton cn matiére de Uimportanee des NTIC dang o

gestion, la [ des cures de 1'hydroth

Augmenter e tauy d équipemant des centres en sites web atin de s%aligner avee
les mutations de U'ollre el de lu demunde. Développer des formals mobiles n'esd

plus une option, <est une tendunve globalisée.

Hnraciner 128 pratiques dos mesurcs de s fréquontation des sites web of des
actions de I'sm dioration du référencement movennant los lechniques offertcs 4

savoir Iafilistion, I promotion en ligne et les mudalités pavantes.

Tirer Pattention sur Importance de usage des mdios sociaux dans les

stritégies digitales des centres opéraut dans I hydrothérapie,

Duns le cadre du marketing dircet o de la dasinermediation ds fa
commerciatisution. il vu lieu de miser sur le développement de lu réservation en
ligne mayennant des sites web sophistiqués qui permettent de transfiotmer une

wisito sur Intemet an une transaction de réservation en ligne

Se pencher davantage sur Timportance de la gestion de De-réputation paur

‘garantir nn taux de rsussito considérahle das strategios digitales  entroprondre

¥in uise de - conclusion. |"axamen subtil des pratiques mumériquss des contras sxcrgant
Thydrothérapic en Tunisie [t ressortic un déphusage alarmant e inquidtant pur rapport aux

destinations conenrrenfes. Pallier ce retard constitme désormais un préalable 4 1a conduite des

stratsgios de développement de co segment 4 fort potential do croissance. 1e devenir dn
secteur de I'hsdrotherapie en Tunisie dépend d'une migration techmologique & 1'instar des
concurrents pour fenir comple des nowvelles exigences des curistes. A défaut. il est question
de subir les conditions imposdes par les fameus tours opérateurs, er pire encore, il serait

difficile de commercialiser 'indépendance du secieur de 'l

cdrothérupic par rappart au

tourisme. 2

de poursuivre Panalyse of pour contourser Les limites de Fenyuéte menée, il va

fallair s pencher sur Iétudo des pratiques du managomont do I'e-rsputation dn sectour de

Ihyedrothsrapic qui fora dosormads ['un des abjectifs du chapitre i suivre
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Conclusion

Lérablissement d'un état des Hews critique des pratiques sumériques dans le secteur de

Thsdeothérapic on Tunisic a permis de mener une

nalves dos polits forts ot des insufficances

qui curactérisent 1intégration des NTIC dans ve secteur.

L'examen do la stratogie digitale de loffice natienal du thermalisme ot de

Thdrotiérapie fait tessortic une détermination stemégique & miser encore plus sur les

ancées technologiques comme érant un yectenr de eradssance et de développemant & bien

suisir,

Copendant, rares sont les centres d*hydrothérapie qui inveslissent pleinement a intdgrer
Ta nouvelle dimension dighale dans leurs seatégies de  commmication e de

commerziali

ation. Se contenter d'mne stratégic de présence 2n Jiene peu efficace 4 défam de

dynumizme el d"intersetion réduiriit les outpuls escomplés

A ce propos, lu gestion de V'e-réputution dans: le sectour de livdrothsrapic semble ne
pas amiter Uattention des prestaraires privés ce qui leur expose au risque de e pas tenir leur
dastin en mains. Passer 4 la vitesse nrimale en harmonisation aves les nonvelles tendances &

Téchelle planétuire en mutiére d'uulisation dey nouvelles lechnologies de 'informution ¢l de

I communication pour entreprente les stralégies de conmmumicution ¢t de murketing. est une

ncassité do premier ordre.

Iappelons que Ta paticipation au chamtisr de développement du sectene de
Tlydrothérapie ful dés le départ de ce trnvail |'objectil essentiel. Les vonslalations issues de
toutes les malyses empiriques ellectuées au cours de ve présent clpitre permettront

davancer 1ctude afin d'anvisager o pistes d'amslioration on maticre de digitalisation do

Ihyddrothérapie tuni
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utalinn dan:

Chapitre 3 : Ancrer la gestion de |'e-réputation dans la

nouvelle stratégie digitale de "hydrothérapie
Introduction

Ie développement de Ihydrathérapic tunisienns tolle que pensée dans ke cadre de la

stratéeie de dévelappement des exporttions des services de cand pase inévitablement par 1a

talisation du dit sectenr on allnation avee 13 pratiquas internationales

Can

st ln mise cn place de ln struidgic d'o-commerce propre au sectour de

Ihdrothérapic tefle quo décidée par I"ofifes national du thermalisme et do I hydrothérapic el
Te ministére de I santé suscite au préalable la prise en cansidération du déphasage numérique
des prestataires, privés opérant dans cefte branche Seonomique, Constat mis en évidance an
bout des investigations enspiriques qui ont 1 Rrites tout au long du chapilre précédent el qui

eation des

souliguent des besoius significatifs en metidre d'adaptabilité 3 la démocra

nanvolles tochnalogies de Finfarmation ef de la communication

En dépit des effarts considérables conseatis par "ONTH en matiérs de pramotion de

¢ aulorité de tutelle

Pliydrothérapie qui se joue en et hors e, il va Talloir admetire que
te peut i elle seule toul fite en o omtide. L'ollice accomplit pleinement sa tiche de
promotion et de communication en I'shsonco dune détermination de la part dot prestataires

privéss qui sont n ffme les meneurs d fou

Repenser le devemir de Ihydrothérapie Uumisienne devrait reposer sur une nouvelle
stratégie de communication ¢t de commercialisation yui mise sur Uemplod des avancées
technalngiquos dans le eadre d'une stratégic digitals dinflusnce Slabarge en cancortation

avoo les diverses partics promantes. Celte stratégie dovrait aussi tenir compte do la nouvells

agora & savolr e mandgement de Ue-répumation. Un coneept clet, composite et en vogue en

matiére de commercialisation Slectronique,

Pour ce faire. un invostigation do la reputation on figno du scctour de I"hydrothérapio

sora entreprise a partir dos avis postés pur los curislos sur b todle. Par la suite, il va leu de

procéder i des actions daccompagnement coniformément aux besoins identifiés & Uissne des

analysee effectuces tout au lang, de cet cseal afin de consolider les. points forts et les avantages
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companatifs dont jeuit I'hvdrothérapie tomisienne et pallier les insullisances des prestatuires

privés en matiére d°utilisation des NTIC

Finalement, il va fallair détinir wn plan & action de 1"élaborstion d v stratégic digitale
dinflnenee propre au secteur de 1"hdrothérapie qui repose sur la gestion de "e-réputation,
Section | : Mise en évidence empirique de l'e-réputation du

sectenr de I"hydrothérapie en Tunisie

Il ya licu en cc moment de degager la répuiation dont dispose le seetewr de

Thydrothérapie sur I toile, Cette élape est indispensable pour b conveption et la redéfinition

de I steatégie de commnmnication en ligne du secteur de I hxdrothérapie

1.1 Tes objectifs
La tialite de cette enquite empitique est de dégager la séputation eu ligne de

digitale de 'oftice

frothérupic el des privés ralla

Thydeothérapie en Tunisie afin de mettee en place les axes de la stratégi

nuionl du th

et de I'hy

1l &agit de surfer le web ot do oallctor les informations qui so pportent an sectenr do
Thsdrothétapie en Tusisie. en recueilln les domdées qui émanent de ce que divent les

cutistes, oo qui permettea de :

Evals

In visibilité du secteur do I"hydrothsrapie sur Internat.

Dagager fa réputation cn ligne do la destination tunisicnne

Mesurer e depré de catisfaction des curistes qui ont visité les centres mnisiens,

-
-
= Comnaitre le degié de dépendnce des centres et des stations 4 hitelerie.
+
+

Analyser la réaclion des cenlres tunisiens T

4 lu publication d'avis qu'ils

soient pasitifs ou néguils

[

Identifier les atauts de la destination unisienne de 1"hydrotherapic

&

Fnumarer les causes d insatisfaction of les niveanx ds la non—gual

*

Adopter les ajustements € les Corrections nécessaives o 0éfinir e

responsabilings des différents acreurs impliqués dans Ihydeothérapie.
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1.2, Méthodologie

La méthode de recherchie qui va étre adoptée tout au Tong de serte ivestigation est 1a
méthode d*unulyse de contenu & partic des canowe mumérigues notamment ke sites

communautaires de tourisime ou bien spéciatisés dans Uhsdrothérapie

Eu eflet. i meéthode d'analyse de comtenu et une méthode épandue en sciences

saciales, <lle est définie selon Berelson comme étant : « wne rechnique de recherche servant

i la iption: objective. systématique et quantitative di contenn manifeste  dex

commnnications » (Berelson 1952)

La méthodologie de I'étude consiste dome & collecter, @ partir des forums, avis <
commentaires des infernautes. les informations qui se attachent 4 ces paints |

Nationalité de 'internaute emetteur de avis.

2. Les ritéres de chufx de Lo destimation tunisienme
a Prix.
b Cualiss

“

Quels sont les centres les plus comius

4. Cuelles sont les filidres de I"hydrarhérapic les plus visible:

Fur guels movens lu deslination lunisienns a é1é choisie : publici

agence
de voyuge ou un tour opéralewr. s (ume feree persome. sile
nstitrtiannat 2

6. Ladurée moyenne das cures

7. La combinaison des Lo

it vec & autres produits
8 Le degrd de satistoction.

satisfaction eventuelle est elle due i -

a Llaccu

1 s T centre

b L qualits des soins ot dos curcs
o Prix des curcs,

4. Compétence du personnel.

¢ Hébergement

16, Les cenlres concemnés par les avis réagissent-ils el comment™
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tous Loy avis o qui fnvorporent les termes

Seront pris en

thilmsotlérapie. spa ou thermalisure, Les avis les plis récents seromt, si ¢est possible.

profirés on gulse de plus de fabilite

1.3 Tes sources

La définition des sources 3 pactir desquelles seront recueillies les donnges en question
est d'ine importance eapitale. En fait, il s'agit do sélectianner les sifes qui reflétent une
reconnaissance internationale en matiéro de plateformes d'infomédinires. Du choix des
sources, dépendra en grande panie la pertinenve et ls Gabilits des résultats e des orientations

dz Pinvestigation.

L on sssiste de nos jours 4 une infobésité du faif de la diversité des sites ef des formms

qui se Tapporient au secteur de 'hydrothérapie. Toutefois. il est forl utile de 5o limiter aux

siles suivils

% TripAdvisor : Bpcvwww iripadvisor Bt est bn site américain qui constiie un
gisement d'mvis qui se sapportent au tourisme mondial. I offre des avis et des
conseils voncernant les hotels, les villes, Jes réuions el les restaurants un peu partoul
duns le meude. Ce site se présente comme «le plus grand site de vosage au
monde », il et présant dans 45 pays of aceusills plus de 315 millions de visitenrs
uniques chaque mois et rocusille plus de 200 millions davis ot d*apinians
“Tiutefois, il est fort de souligner que ce site o adopte pas de mesures particulidres
ponr bloquer les faux avis.

Thalassco - hilp:/www thalusseo com’ : cest e leader de vente de séjour do bien-

étre en Tramoe. Clest une liliale du groupe Voyageprive vom, spécialisée duns Lo

vante 2n ligne de prodnits thalass. spa, hainéo, thermalisms ot autres,

4 Bookingcom : hitptvaww hooking.con’ ; ¢"sst un site d'hibergement en ligne. 11

propase des hébergements dans ditlérents types de propriétés allmt de Ihitel an gite
tauristique, aus appanenients, Ce site oftre de Miébergement dans phis de 340 000
propriétés duns 22 pays el réserve plus de 700 000 nuitées chague jour pour ses
clients

% Vintvi : Btpshwwsvinivi.com! © ¢’ast un site communaaire & avls, de vovags of

de odation. Avee ss O mills visitcurs par mois, il ac plass désormais pami les
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pussages inventoumnables du marché. Vinisi ne public les avis que si le visiteur

prouve ieellement avoir séjourné dans Iétablissement concemé.
1.4 Tes résultats

4.4, Sourcing dey obvereations:

Ol alé recueillies 184 observalions  avis el commenlaires renvovanl vers fe seclenr

tunisien de 1'hydrothéraple, Ci-agrés Ta répartition des ohservations par site ©

Tableau 2 ; Nambrs d'ohscrvations par sitz

Site TNumbre "obrervalions Fourventage
I'vipadvizor 94 4
‘Thalasseo 41 2T

Haoking com kS 149
Vinivi 13 7A4%
Totul 174 100%

Il ressomt du hican peécédent que la principale source de données est ‘Iripadvisar, 1l

loumil $4% des observations recueillies. Ceci confinne bien Uhyputhise selon laguelle
Tripadwisor est le leader mondial en matiére de sites communautaires spécialisés daus les
varvagos of los loisins

Certes

cestun passage

por les tonristes durant fa phasc de

de leurs vovages puisqu'il leur pemtet e chwisir une destination pac le binis de moteurs de
recherches of des avis et eommentaires que les tonristes ont déja dépasés et publids. Ce site
permet aux élablissements concernés de rougir ef de repandre aux avis de leurs chents. Tos

hitels, les restaurants, les villes et les résions ont tendimce & suivre de prés Jos publications de

“Iripadvisar movennant des tiches spéciales.

Du site de Iagence de voyage en ligne Thnlwseo ont été récohiées 23.7% des
ohservations. in Fail, cola va do concerl avec | fuit que fes frangais roprésentont la principale
clientéle de Phydrothérapic en Tunisic. Ce site permel d*attribuer une note & chaque hotel &
partiv des avie de ses clients. Une rubrigue ot dédiée an contre thalasso « Centre et les
sains » ot compases de dews notations : une de la qualits des soins ot autre de la propreté ot
de Pentretien, Par la suite, le site alliche tous les avis qui ont servi de néférence pour attribuer

Ta notation en affichant séparément les « plus » et les « mokns » de chaque hitel
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T méme, le site Bookingcom nous a Touni 149% des observations Ce sile

& hdbergement witribue une note 3 chiaque hitel en se basant sur les avis des touristes qui

publicnt les « + 2 ct les - o de chaque établissamant.

Finalement, Vinivi a é Ja source de 7,1% des donndes de investigation, Certes, ee site

Timite e droit de publication des avis seulement & ven qui justifient avoir récllement 4

dans Ihitel en question. 11 lewr peimet dattribuer une note  établissement en question et de

védiger avis cormespandant.
1.4.2, Répartition des ahservations par fititre

Pami fes 174 ohy

crvations. 141 concement le seeteur de Ja thalassothérapic, & hanteur
de 817, Cependant, 33 observations seulement se raltachent au spa, soil un pourcentage de

19%, Le thermalisme est quasi absent dans tous les avis des internantes recueillis,

# Thalussothérapic
=8pa

Craphique 2: Répurtition des observations par fliere

Do graphiique précédent. le rayonnement de la filiere de In thalassothérapie est mis en

évidence. kn fait, ce oréncan draine mns cliontle en qu

o dune oxpertiso ot dun
professionnalisme prouvés au sein des centres thalasso Wnisters toul au lomg d'd pe pés

quat de siecle

143, Nononahté des curistes

Pannsi Tes internantes qui ont dévoilé leurs nationalités. ont $1é compiés 69 frangais, ce
résubtat confirme bel ot bien Ilivpothése selon laquells 1o clientéls de I'hydrotherapic

Lunisienme sl majoritairement frungaise.
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Toutefos. diverses sonl les autres putionaliés des curistes des centres lunisiens Hlasso

et spa & savoir : des tunisiens & hanteur de 10, des suisses au notnbre de $ et 4 belges. Fort ect
de constater la préssnce des algéricns parml les touristonaies. avant publié leurs avis. En

elfet, 7 curistes algéricns ond exprimé leurs stlitudes vis-aovis des cenires thalass ou spa

ils ont visités, Notons que quelues adies touristes darigine marocning o gatatie ont

également anrichi Jes avis concernant les cemtres funisions

Vinalement. plusicurs avis ne comporient sucune indication concemant la nationafité ou

le sese de leurs émetlenrs,

144 Repuriition des chservativns pur hotel ot par région

Du teblean suivant, il ressort que ley dews régions de Dijerha et de Hammumet
représentent les devs destinations les plus visibles sur le web. En offet, ont ét6 recensés 14

hétels dont los contres thalasso an spa figurent parmi les avis of commentaires dos infornautes

Weau 3: Repartition dos ahservations par hotel ot par rogion

CEE] Region b mombro
danile d’observations.
1 Radison Bhi Palice Hosort & Djerba a7
Ualassn
2 Hasdrubal Trestige Thabso & s Diarha = 12
3 Flasdiubal Thalssa & spi Thicrha s 1"
4 jerba Plaza Hotel & spn. 4 20
S Flotal Chub Cosar Thalasso 4 1
& Pial i Ulysse Resnrt & Thalasen 5 7
7 Hotal Telomague Real & spa 4 4
8 Alhambra Thalasso Hotal 4 n
] Scabl Alhambis Beach & spa 4 4
0 Wfedim Suliria & 5 3
11 Ruyal Az Thalisso Goll z |
12 The Risssclior Hotel & spy 5 1
13 Nluding Rulisaire & Thalass 4 4
14 Aziza Rasidlenco Thalassa Galf 4 l
15 Ruysl Kenz Holol 4 14
16 Macapick Resont & Matine spa 5 2
7 Nvcapick Hotal CGammarth 5 3
18 Canthags Thalnswo Resort 5 4
19 Ml Palace 4 L3
w Ruyal Tharlasss Monastir s 2
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Tort est de constaler que seulement les centres thalasse ou spa ammexés a des hotels de

4 et 5 éwiles figurent panni les destinations de bien-étre qui ont fit objet d'avis e de

commentaires.

Tontefais, la région de Djerba a é1¢ concarnée par 1412 abservations, comme indiqus par
Te sraphique i suivre, ve qui équivaut i $8% de I'échantillon e 'étude. Tvidenmment. cette ile
représente un novn dur de 1hydmiliérapie en Tunisie et du secteur touristique. Dierba et une
destination & part cntiérs, cc mot illustire on micux le myonncment de |"hydrothérapic

wniy

enme, notamment les deus fliéres de la thalussothérapic el de spa. Les centras los plus

sollicités dane cerie région sont Radisson Blu Palace Resort & Thalasso avec

abservations, Djerba Plaza Hotel & spa avee 21} abservations of Hasdrubal Prestige

Thalasso & spa avee 12 phservations.

120

Mombre dobservations

Djba Hammamet  Saume  Mehdie  Gawmath  Manastir

Craphique 3 - Répartition goyraphique des observations

En deuxiéme rang, les centres de la région de Hammamet out foit le sujet de 32
observations ce qui comespond & 18 3% de |'achantillen de I'étude. A vrai-dire, vette région

accueille une patie comsidérable de la clientele de hydrothérapie en Tumisie. Dotee d'une

importants i ot dun ¢ hiqus idsal, mat o5t sollicitée

par de nombreus tonristes. A ce stade, The Russelior Hotel & spa ct Alhambra

alassn

Hotel o fatt Pobjet respestiverent de 11 et 10 observations,
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utalinn dan:

Tinsuite, viennent les régions de Sousse, Mahdia, Gammanth o de Monastic avec

respectivement 16, 13, 9 et 2 observations.

Ces résullats convergent vers les statistiques concernant le nombre des cusisies
acencillis par les centres de thalassathérapic tunisiens durant la période allant do 2010 4
2013 -

.

n Turisic pur rég;

olution du nombre de curisles ace
entre 2010 el 2013,

Tablcau
thalassolhérapi

lis par los contres de

Tunis  Jendouba Nabeul  Seuse Mubdii  Monustir Midenine Total

LTI E T RN TG0 KA D200 901 SME0T TH26i
W01 260 462 1579 33068 10§47 1320 240 R

002 17 70 14198 459 2T dea 1009

FUTRR L 7174 STMR  315% 1054 122011
Total 8457 60z S8 2063 67780 7948

de misc

Snurce | Finda 4 Clabortion 46 la Srsteg,
en Tunisic mence par 1o hurean SAMEF.

ot i st de T alassollicrapic

Du tableas précédent, il ressart que I région de Dijerla (Médening) constitve désormais

lestinution de Iactivité thalassothérapic en Tunisie. Viennent par la suite, les

la proa

regions de Sousse. de Malulia.

145 Catégorie des v

Panmi los avis qui compurtatent des fndications se rappurtant aux types de voyaues. il a
it remarquable que 1es vovages en couple o en famille som. majoritaices. respectivement 4

& soln. <n

et pour les

raison de 21 o 17 compards & sculement 5, 4 ot 1 respeat

roupe 'wnis el en voyage allfuires

LA Muyen de choix de lu destination

Seuls 20 avis ont comporté une indication se rpportat aux modes de choix de

destinution tunisienne pour ¥ bénéticier des cures. Lo mnjorité d'entre enx i savoir 19

obsorvations se rapportent 4 ime revisile, les curistes sormspondants onl au mains effeclus

auparavant une visite aux cenlres Lunisiens el expriment donc une certuine HdeHIE & L

dastination mnisienne de 1"hydeothrapic
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Tn seul curiste prévise qu'il o choisi un centre funsien en se basant sur les avis el les

comimentaires dins le site de Tripadvisor

LA T Critéres de chol

quahinepriz

Concentunt leé critéres de choix de le destination tunisienne d'hydrothérapie, 7

internates ant dit avir chaisi le cantre en tenant compte de ses prix compéntifs. Alors qus 6

ant sélectionné | csnire dans kequel s ant prafité d"un meilleur rappart quakité prix,

Ces vonstatutions vomvergent vers le posilionmement. du secteur de 'hsdrothérapie

tunistene comune étant ui nwrché bas prix & Vinstar de out le secteur touristique tuisien
145 Queite des cures

4+ Lathalassothérapie

Lermiutes qui onl exprimé leurs degrés de setisfuction quant i la qualité des

« Pammi los 9
cures thalasso, 68T expriment avoir 616 « s salisfuits v, 2734 vt 416 « eatishits
contre uniquement 4% qui disent Stre non satisfaits. Quatarze curistes cvoquent avair
Iinention de revenir encare une fois, alors qu'uniguement dews touristes disent ne jamais

reveni.

W Trés satisluis

B Sarisfaits

e Non satista

Graphique 4 : Deers de satisfaction par rgport 4 la qualiné de 1 thalassothérapic

o La qualité dex cures thalasso a $¢ qualiliée de boune 44 fois. Pamai les arguments de
satisfaction Te personnel dos contros thalasse qui o 818 qualifié de poli. de serviahle et

dsccueillant dans 35 avis. De méme, 24 commentaires ont sealime le professionnalisme
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et ln quaification du persermel. En plus. 17 internautes ont dit que Nangnogement ol les

éqipetnents des centres sont & la Tuteur d'urie cure de quakté. Finalement. 14 curistes

ont miz cn Svidence le suivi medical ot la persomalisation des cures.

Rares sont les avis qui comportent Lt durée des cures | 6 curistes disent avoir profité d"une
cure de sept jours et 1 seul dit avolr bénéticié d'une cure de trois jonts. Tomtetois, et
dsdnit qu'il va nne tendance vers los curcs de conre durse puisqus T majarins des durdes
de voyuges ullichées sont relulivement courles.

o Lescmes de Ta noa-satisfactinn telles que recueilliss parmi les observations se rapportent

principalement & orpanisation des centros thalassa paur 4 curis

s, AL bruit ot 4
Pinsonorisation pour 4, J'autres expriment leur mévontentement yuant & L propreté, le
personnel ainsi quisux prix des cures quils jugent trop chers, Toutefois. il ¥ lien de
préciser que | premicre source de non satisfaclion ot désormais la qualit de
restawration et de |'hébergement peur 11 curistes

+ Sna

+ Pammi lw 26 observations qui comportent Uexpression du degré de la satisfaction. 15
disent avoir 416 « trés satisfail v, 9 conl « satisfiits » el uniquement 2 expriment leur non-
satisfaction.

- E

- Satisfzity

= on satisfaics
Graphique § : Degré de satisfuction par rapport & la qualits de spa

o ATinstar de In thalwsotl les arguments de In sot 13 bonne qualité des
cures s pour 20 curistes. Quinze aulres expriment une admiration des centros spa el dos
équipements. De méme. d'autres avis renvoienl 4 Ja sympathie du pesomel e sa

fialits ainsi quan g i ila isation dzs soins.

+ Copendant, plusieurs o soulignent des meé i enwontre des pria

trop chets, de T propreté des centres en plus des comportenets de certaing emplovés
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1.5 Perspectives

De I'étude mende. il ressort que seules les deus filidres deo la thalassothérapie et spa

figsurent dans les infomédiaires spévialisés. A ce slade. le secteur de o thalassothérupic jouil

de plus de visibilite sur Ja teile et ce du Gt du ravonnement de cetle filiere a 'échelle

planétaire. Ta lunisic ost dssormais classée dewxiéme 3 Péchells intemationale ec qui

comstitue un fort levier pour ke sectewr de I'hydrothérapic tunisiennz, Cort
positiomement comme L tarché touristiue 4 bas prix ef a politique de bendage des prix
qesigent les Fameus faurs apérateurs ant négativement induit I qualiné des centres thalassa
tunisiens, Pour pallier cetie entruve, lu vertification des ventres thalusso conformeément 4 ln

nunme 180 17680 apportera de 1'elan & ce secteur

Le sectewr spa devrait fiire olet de plus de personmalisation des soins dans une Logique
de qualité et de certification, A vrai-dire. I'émde stratégique de cette branche nowvellement

Tancée est vraiment sollicitée pour donner un coup de potce aux centre

s

Fort ost de constater 1"absence davie s¢ ratachamt 4 la filizre du thermalisme el on

pasticulicr

i stations thermales. Fait-il beau temps pour tevoir les strégies d exploitation,
de gestion et de commercialisation des stations thermales mnisiennes dans une logique de

wommplémentarits entre les trois filieres - thalasso, spa ot thermalisme.

Rares sont los contres gqui réagissent aux avis <l commentaires publids, |a majorits
waceonde wueun ntérél  répondre aux avis quils sojent positifs ou négatifs. Ceci est de
nature @ nwire A Uimage de Ihydrothérapie tnisienne surtont si los avis négatifs se

multiplient. §"aligner aux nouvelles strutégies digitales de communication est indispensahle

du secteur de |

pour le d

Fimalement, ks svis des imternantes remvoient 4 e dépendmuce entre les centres
thalasso <t spa d'nne part, et Uharelletie do Iautre. En fait, certaing cusistes expriment ne
Jamais revenir en Tunisie malgré leur sutisfaction par rapport & la qualité de | thalasso ou du

spa parce qu'ils jugent que la qualité de Ihéb ol dela fom et rel

= de

basse ou pire, médiocrs. Coel requien davantags de conpération entre les stratépi
developpement de Foffice national du thermalisme ot de P'office national de taurisme

tunisien,
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Scetion 2 ; Mesures d accompagnement

I fait bean moment d'élaborer une Stearésie digitale propre an secteur de
Thwdeothérapic qui répond ars cxigences des cfforts de modsmisation des stratégics do

prometion et de commervialisution des produits de bien-bire, qui mise sur les nouvelles

technologies afin de s"ajuster aus mutations profndes qui vnt alfeté L demmde mondinle

des produits do hydrotherapic suriout en maticre de digitalisation des. différentes. phases

allant du choix de lu destinution. & la préparation du vovage. au séjour et a 'évuluation

Celle mutstion numérique a ussi envahi o sphére de Nolfre en qudte de Uadaplation

des strtégies nunketing 4 L ouvelle donne digitale, Les acteurs institutionnels el les

prostatuirs privés dans fe sooteur de hydrothérapie doveicnt se mettre a nivean i

révalution di

ilale afin de pouvoir profiter des oppartunites gu'alle offve et dome pas subir les

dégits d'nn retard par LAPPOIT AN Autres destinations mondiales

Cependant, L mise en place de celle staégie devrail se e aprés le lucement 'un
chantior do restructurations ot de mesures d*accompagnement afin do garantic un -t de
réussite considérable pour la monde de cetle strutogic digitale dans o secteur de

Thvdrothérapie.
1. Mise en place d'un comilé « e-hydrolhérapic »

Pour assurcr la digitalisstion de |"hydrothérapic en Tunisic elen vue de Faire parvenir a
stratégic d'e-commerce # ses abjectifi. il ¥ e de eréer un comité au sein de Toffice
national du thermafisme qui sora chargs do la mise cn application des mesures
& aceompugmement e par lusuite de controler la mise en custe de b stralégie digitule propre

au sectenr de hvdrothérapie confommément anx objectifs fixés en concertation avec les

prostataires privés ot les diverses partics prenantes,

€2 comité convrera Sgalomant & la refonte des textes juridiques qni se rapportent a la
distibution des cures ' hydrothérapie en lizme dins Te cadre de L stratégie nativnale de
développement des. exportations des services de santé, A ce propos, il serait envisageable
octroyer des subventions pour inciter les contros cxergant les activités rattachéces &

Ihyddrothéramic & aceélérer les pas dans la course digitale
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2.2, Campagne de sensibilisation

Liimplication  des  prestataires  privés exersant los activités se  rattachant 4
Vhydrothérapie constitus un fucteur clel qui déterminera |'essor de la straiégie d'ecommerce

propre au secteur. Les centres sont désonmuis Ta pierre mugulaire dams Ta conduite de L

stratzgic

digitale de communication ct de commercialisation,

r des pratiques adoptéos it ressortic nn
déphasage de la plupant des centres d"hydrothérapie en Poveurrence los contres. thalasso.
Accuser du retard par rapport aux destinations concurrantes se traduit en fin de comples par
une manvaiss visibilits sur latoile ot par conssquent par une faible notoriéts de la destination
tunisienne. Une telle situation entrave les offorts consentia en maticre de commencialisation

des produits & hydrothérapie et & nut

Ie dessus,

La digitalisution de la filiére suscite davantage de détermination de a part des centres ot
deg sociétss do gestion afin de les comvainere de Iimportance des NTIC dans 1" artraction de
curistes of leur fidélisation. Nul curiste ne peut 8°cn passer du recours & 'Intemet pour chaisir
Te centre drms lequel i aura s eure, il v liew done de < approprier d"une nowvelle méthode de

gestion marketing fondée sur [isage des avancées teshnologicques

17office de tutelle devrait entreprendre une campagne de scnsibilisation pour fairc
adhérer tous los contros & la nouvelle demanche numérique par Iz hiais de Forganisation de
Jowmées de Tonmation paur les professionnels. Loffice est bien au vif du sujer afin de
mohiliser toutes ks parties prenantes dans le cadre des mestings organisés sous Négide du
istére de I santé el de la TRMTRC

2.3, Mise & niveau numeérique

Lrinvestigation empirique qui 4 éé lancée dans le chapitee précédent a soulignd que le
secteur de 'hydrothérupie en Tunisic secuse un retand en matiére dinégration des avunedes
technologigues. Lt déploré un liible taus "équipement des centres @ hydroliérapie en
temes drappropriation do sites web o de comples dans les réssaux sociaux & but

professionnel
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réputabion dans le secleur de hydeoth

Avancer les stratégios digitales des centres nécessite au préalable une mise & niven

wnmérique. Disporer de lews propres anaux numériques est primerdial pour se présenter sur

le et dans e cadre d'une stratégic digitale d'influsnee qui

se i aticindre los objectifh de

prometion el de développement du seeteur,

A e propus, Uollice national du lhermalisme el de hydrothérapie et en

avec les organismes compétents est appelé & lncer une cunpagne de numérsation pour le

comple des contres d hydrothérapic qui les incite par dos mesures adéquatcs a ©

S dofer de sitos weh sophistiqe

555 qui tiennent eampte dos exigences dn sectenr

en lenmes d' mteractivile el de commenalisation en ligne.

*

Fournir des applications mobiles ot des formmats mobiles pour les sites

'

Se presenter sur ks canaux de réscanx sociaux afin d améhorer la

Lu toile,

-

Mobilisution de ressources hunuines spécialistes el & plein temps.

*

Appréhendar Toutil nnmérique ot an optimiser Tusage per Iarganisation do

formations on la matiére pour le compte du porsannat
% Stdesser davantige & ki gestion de Pe-réputation dane une perspective
drinteractivind, de convivialiné et dappremissage.

La Fnalité de vetie mise & niveau numérique esl d'aligner ks prostataires tnisicns

& hydrothérapie i L digitlisation du sectewr. A cel égurd, lu strutégie de mise & niveau

stratégique des centres de thalassathérapie devrait avancer la composante do miss & niveaw

digitale ct la genaratiser sur los autres filisros d*hydrothorapis : spa of thermafisme

2.4.Cn

lion d"un site web Lidénueur pour Iy drotiérupic

ertes, il n'est guerre suffisant de se présenter sur Intemet dans le cadre de praiques qui

denofent de la passivité of de la dissémination. &u contrair, pour tirer profit des avantages

des nouvelles techuol de 1t el de la

il ya liew de procéder i
des setions eollestives, synchronisées of fédératrices pour améliorer In visibilité et In notariété

des sites web el de la destination wnisienne d'hydrothérapie par foules los mesures

adéyuates - référencement, affiliation el promotion offfise.

Adnsd, Uidée classique de se Rderer dans le cadre d'un portail

rchiand qui tegroupe

Tensemble des prestataires concernés et sallizitée. A vrai dire, il est vain de penser que
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Telfice natiomal du thermalisme el de hydrothérapie peut. i lui seul. oot orienter. Tn site

web edératenr 3 vocation mandwude pourrait apporter de I'élan aux efforts de L

commereialisation ¢leetraniqus des produits de I"hydrothérapie,

Cz partail an cefte galerie 4 voeation marchande permettra d’améliorer la visibilits de
Toflre tunisieme en matitre d'hydrothérapie, lo vertilication de vette galerie par los
organismes compétents 3 savoir Iagence nationale de certification électronique ANCE

facilitera la distribution en ligne des produits et des curcs
2.5 Mise en place d’un dispositil’de réservation el de pajement en ligne

La détermination de I direvtion de Toffice du thermalisme et de 1'hydrothérapie i
relever le pari d Ta cammercialisation électranique des prestations de Ihydrothérapie traduit
Ta conviction unanime selon laguelle e web constitue désomais le liew oi s passent la

plupart des transactions relevant de ve secteur.

Les résultats de Uenqudte empirique des pratiques numériques des prestataires

dhydrothérapie a sonlevé le fail que la part des centres qui disposent d'un sysiéme de

réservation el faible formulaie, systéme de réservation en temps réel ou i partir de fn

wentrale e Ta chuine). Tuvore it se souvenir que la distribution des produits touristiques

mmnisiens o fait désarmais indircctcment. par 1= hisis des famans fonrs opératenrs comms I
souligne le rapport de la stratégic Tourisme dlaborée par "offics national du tourisme tunisicn

en 2016 et qui stipule que L distribution est cenirée sur s tours opérateurs.

Dés loms. agmenter L part de la distribution diecto yui e joue de plus en plus en e

dans lo cadre dunc stratégic de désii diation de 1a i

s produs

tunisiens d"hydrotherapis, devrait passer par b mise n place dun platefonme ds rsservation

enligne propre au secteur de Uhydrothérapie

26 Tancemenl d'une agence de voyage en ligne spécialisée en

hydrothérapie

Torl est de constuter Pabsence d'un intemiédiaire spécializie de la commerciglisution en

ligne des produits tunisiens d'hydrothérapie. La distribution des cures par les ngences de
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voyuge généralistes tefle que Travellodo ne permet pas de valoriser los cures en Lt que

produits 'appel

Miser sur Uindépendance de I filiére de Ihydrothérapie mayennant ln création d'une
agenee de distribution on ligne dos produits d'hydrothérapic constiuz une piste deo
déveluppement du dit sevieur, Intégrer les produits thalasso, spa el thermalisme: dans des
packages de santé qui contiement les produits de chirurgie esthétique, de oheck up en plus
dos autren prestations medicalzs, Faciliters la commerciatisation an prés des tours opératours
i

"ofTre tunis

e en matiére d*hydrolhérapic el d'exporlation des services de santé, A vrai
dire. il va filloir convainere les investisseurs inféressés de Vimportance de cette idée et du
patenticl énorme dont disposs e erénean de la distritution spéeialisés en ligne dos services de

st
2.7. La prometion hors ligne : le odté face de Ia promotion en ligne

la réussite de la sraigic digale du sectewr d'hydrothérapis dépendra do
Iefficacité de la stratégic de promotion traditionnellc, hors ligne, dont la charge incamhe en

premier lieu 3 1'office de tnelle

A ve propus, IONTIT et appelé & muliiplier le recours aux camaux traditionnels de

promotion
« Iorganisation d la participation 4 tous les foircs ot oy salons spécialisés en
matiére de la thalassothérapic
+ 17édition des support 15 od, hrochures ct déph
+ Les médias regroupmt Paudiovisusl, I presse écrite et électronique

o es Sductours of les voyages de presse.

ox relombées de lu promotion classique mo sont plus a négliger. les canaux

tenditionniels permettront d"améliorer 1 notarkité de Ia destinarion tmnisienne en matiée
dhydrothérapie et <"ast 4 pantir de ce moment qu les parsonnce ciblées pourralem passer

Tuction en allunt sur le web pour micus connailre, compirer ¢t choisir
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Scetion 3 ; Elaboration d'une stratégic digitale d mMuence

Aprés avoit entrepris Les mesures précitées. il 5t temps d'envisager la conception d'une

stratéeis digitale propre au sectenr de 1"hydrothérapis qui mi

sur les nonvelles technologics
pour animer et influencer les vibles dans le cudre d'ume strudgie de développement du secteur

de Vlydrothérupie qui repuse sur une straiégie &'e-commence propre u dit sectevr

La conceprion de a teille de rowre de b digitalisarion de 1a filiére requiert 1a prise ea
considération de Ja complexité des enjenx, de la diversité dee cananx et supports 4 wiliser, do
Ta variété des ucleurs el des inlervenants imphyuds e de L complémentarité des axes i

entreprendre. La nouvelle stratégie digitale devruit seposer sur une gestion de L'e-répulation

din sooteur de hydrathérapic dans fe cadra d"une approche active, interactive ot dynamique.

Frant donnss Pampleur des enjens de I'e-céputation, if va licu de passer 4 une satdgic
dinfluence qui vise & animer el @ contrdler la communauid, A ce stade, ¢l en Uabsence de
telle décision, les sites infomédiabies <t ks comparateurs spécialisés surtout duns la sphire

touristique, prendrant le dessus ot decideront de 1"ossor d la dostination ou ds "arganisma cn

question. D ce fai, il ya leu de passer & laction. [apres le Here hlane prévite, seulement
1% des touristes publient spontanément i avis. Cependant, en sollicitant les touristes, un

vahime de 4% pourrait étee attzint,
3.1 Enjoux

La recherche de Ia visibilité, de la promotion et de la commercialisation en ligne ost

dovenue fe maitre mat des stratdgies de communication des actcurs des  seetenrs

camcurrentiels e en Ioccurrence Pydrothérapie. les prestataires se votent de plus e plus
spliqués par cette tendance de digitalisation poussée par 4 démoctatisation des nouvelles
hnalagics de I stdela

Los methodes classiques de distribution of de communication no suffisent phis paur

eliser ol atliver les curistes. Des lors, les structures s'orientent de plus en plus vers Internet

qui et deveny un élément indispensable dans tout processus e communication

Le sectenr tnisien de Ihudrothérapie ¢t appelé dane i développer une démarche

oriontss marketing dans Tn stratégie digitals dans wn cnntexto coneurreticl des dostinations
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d'hadrotheérapie o les emjeux de visibilié ef de noloriste deviennent des éléments essenticks

dans les politiques de cotumunication munériques,
3.2, Objestifs

La stratégie digitale de |'hydrothérapic devrail poursuivre les obicetifs suivants :

4 Améliorer L visibilité de ol tumisienne & hydrothérapie sur e web pour v
s natariéné dans une perspective ds pestion de 'e-répuation
4 Promotion d= la destination tunisicnne d*hydrothérapic en valorisant les régians ot fes

produits tnisies

#

AAceroitze le tuux doceupation des centres o hydrathiéapie

s

Augmentor 13 distribution directe en ligne des produits &' hydsorhérapie en passant de

des siles vilrines aux siles marchands el en valorisant outil de réservation

la logiy

en ligne

&

isscr a ssisonmalité qui caractériss la filigrs.

™

Fidéliser les curistes actucls o1 conguarir de nouvelles sources,

#

Prendre en considération mmpleur de o veille Internel dans I gestion de Te-

réputatian,

&

e melire & niveau par rapporl anx exigences de la demande mondiale en matiére de

alisition.

Les objectifs de la stratégls digitale du sectenr de Phvdrothérapie <"inserivent dans 12

nce et de développemant du dit seetcur tels que fixés par les

cadre des ohjsetifs de croiss
avtorités compétentes en cancertation avee les capacités des prestataines privés el compre feny
a3 contraintes mier <t macra économiques d°ordre national en phs du ontexts intematianal

dans lequel se situe le sevteur
1.3, Les actenrs

Sertes, Ta steatésie de digitalisation de la fllitre do Phydrofhérapic susite Uimplication
de divers cteurs pour la conduite du plan de sa mise en place. Toulefois, la diversité des
dutervenats devrait se laire dans le cadre d'une complémentarité, de coordination et de

svnergie pour garantir |o sucees vouhi
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A ve stude. Nantorité de wtelle, en 'ocearrence 'olfice national du thermalisme el de

Tlhisdrothétapie, est amené # jouer encare. numérique. Lespression en anglaie « So much

done, so much to do » 25t hien adaptée 4 ez contevie

Joffiee cst désormais e maitrz & bord

T conduite de a politiy

de promation et de I'cMlicadité de la conceplion de lu siratégic de

développement du sectenr de [hydrathérapie dépendra lessor de toute In stratégie.

Let prestataires privés 'hydrothérapie sont directement impliqués dans la conduite de
la stratégic digilale & sntreprandre, [our statut de prestataires de cures alonrdit davantage la
tache qui leur fncombe, Tin Ml ils possedent un atout mujeur duns la chaine de eréation de [
valeur : 1o contaet direet avec les curistes ef In waitrise des données assocides lenr fcilitern

wne meilleure exploitation des sgjours ot favorisera e retonr dos enristos

Fan plus, dautres intervenants sant concamds par la conduite de la dite stratégiz digitalz,

4 wavorir les cantres d*héhergoment on Foveurrence les hlels ot les sgences de voyages en

Tigne lumisiennes <L les sovidtés de transport.

. Cibles

Tie choix des cibles devrail se faire aprés la conduile J'une élude de marché propre au
secteur de Uhwdrothérapic. Fidéliser les curistes e leurs sources el attirer de nouveaux clients

cat lafinalité ultime de 1a dive stratégie digitale. 1 va licu done de &'intéresser d ©

% Les enristes des centres & hydrothérapie

% Tes lowristes qui arrivent en Tunisie suns opler pour le choix des produits
dhydrothérapic.

% Laclisntsle nationals surtout les hommes d'affalres, 125 hauts fanctionnairss, 135

sportifk de haut nivau...
% Les participats au loires e salons arganisés par [ ONTH
% Les navigateurs web,

A chague eible, sera congue une politique de communication spécifique en tenant

compte de si particulariié

En effet, Tes fntermavies qui sout désonuiis plos avertis, exigent des contenus de qualité
dans un cadre ergonomique. Paut inciter un interaute 4 aviguer dans nn site. il est question

de Jui foumir une information actuali

pratique ef prisentée de fagom segmentée par profil
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el puar sctivité. Ceci suseite o préalable une benne sezmentation de Ja demande des produits

S ldotlérapie
3.5, Canaux et supports

La stratégic digitale repose sur Iensemble des canans el supports quiaffrant les

nouvelles techual del etdeln i A savoir

% Les brochres ot les I nmmériaquas.
4 Lossies wah ot lss portails
4 Les applications el les mats mobiles
4 Les nésenus socians
Une stratégie nulticanaws permettr Tatteinte des cibles concemées et par la suite la

reussile & conerétiser les objectifs fixés. 11 ya lieu d'exploiter la richesse de la boite i oulils

numérique. Toutelo

. il ugit de bien snterroger sur I'enjeu d'une présenve sur chiague

canal de distribution et sur 1"apport voulu et aneadn d'ine tefle décision.

3.6 Volets de Ta stralégic dipitale 4 inlluemee

A Vinstar des Ui ont investi dums I

digitalisation do leurs. politiques do communication, |o dévelappamant du sooteur tunisicn
& hydrothérapie devruil reposer sur une strutégio digitale qui s'anticule autour des trois volets

uivants |

1. Mobilisation de contenus,
2. Animation des communaniés

ERE!

stion de Ie-roputation

La steatégie & adopter deveait accorder un imréét & Udcome active des

ernautes,
Heouter, comprendre et analyser sant les termas clets, 1 obsession de I"accunmlation d"outils,

de fams el de conlenus n'esl gu'un travers i une struégie digitale réussic.

e mome. l vruie richesse d*une tolle stratégic s lu donnée qui dovrail étre optimisée

poue orienter

politicques de communieation 4 travers Ta publicité en ligne, let campaghes
& emalling,
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Tl ne s'ugit pus d'inmpulser une communication en Hygne et de T laisser s uufogérer ou

bien de la mener & I"aveuglette sans aucune interaction avec les cibles. Gérer son e-réputation

cst d"une Importanas cructale ¢t capitale pour "attsints des ohjectifs.

_ Plan d action

Le plin daction I meftre en plwce deveail reposer sur les bonges pritiques du
management de l'e-réputation. 11 3'agit de o présenter sur le net dans le eadre d'une stratégie
digilale yui reproupe l'ensemble des acteurs fnmpliqués dams le secteur de Phydrothérapie i

savair lollice nutional du thermalisme et de Fhydrothérapie en tant quautorité de tutelle et

les prestataires privés représentés par los centres of les stations apérant dans 1 filizre de

Ihyedrothérapc

Ta eréation el la refonle des siles web cu de porlails dédies a |"hydrotherapie seront

suivies pir une politique de promotion afin de pénérer du tralic vers ves platefonnes

numériques. Cenes, la principale clientéle de Iydrotharapic st désormais constituée par les

dtrangens ot facs & uns concurrence intemationale féroce, il va Falloir procéder  des actiony

adéquates pour améliorer lu visibililé de ces sites web et la notoriété de la destination de la

lunisic camme étant une niche dliydrothérapio. meyennant les owtils adéquats |

référencement malurel ou payant, 1'affiliation el T publicite en ligne.

Parallslement, les actions & entreprendre deviaient prendre en considération les
exigences des infernautes en tatiste de participation et dévaluntion dans le cadre des

oppertunités que fournissent les nowvelles technologies de Uinformation et de I

communication. Lanimation des communaulés est envisageable afin de fidéliser o conquérit

Tex curistes sur la todle numeérique

e propas, procéder # une veille iutemet pour déveler les avis et commentaires des
cusistes sur les espaces virtuels communavtaies permetie de consolider les acquis des

Latuires umisiens d'h & ou hien de traiter bl les avis n

tifs qui

dénotent une verlaine insalislaction des inlermnautes,

La sttégie de communication digitale i Vinstar des struégies de commmumication

renditionnelles est wr processus évolmnit’ e dynaminue qui ¥ adaple Aux mutations et aux
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exigences des vibles mis avssi qui s'aligne en centinu aux cencurrents sitout dans un

secteur tes concurrentiel

374 Plaw d'ochion de ONTH

En adimettant que Vantorfié de tutelle du secteur de Thydrothérapie, en oceurrence

Toffice national du thermatisme ot ds Phydrothérapic. devrait assurcr la promotion de la

destination Wumisienne, Iz plun daction de MONTI constitue | essature de | strutégic digitale

globale propie wu sectens. A ce propos. il ¥a liew denvisager I condvite des aetions

suivantes :

« Dwelopper un wersion mohils d partail da hydrothérapic

« Luncer des campugnes de-muiling alin e promouyveir I hydrothérapie,

& Animer lapage Facchank de 'ONTH,

+ Publier el purtager toutes les actualitds qui se rpportent 4k promotion du
secteur ; c-mailing, communiqué de prasse

+ Tsertion de bunnriéres dans les nugazines en lige spécialisées

s Creation d'wne cxllule de veille Internct prapre a Fhydrathérapic afin d'en
exploiter les résultats pour b révision des mesures enreprises dans une logique
I apprentissage

+ Multiplier e recouns wux agences de vorimunication alin attindre plus de

cibles dans les pays sonrves de curistes

Le plan d'action de PONTITserviru pour promouvoir la Tunisie comme une destination

dhydrothérapie ot g

jouit dun covironnenient propies au dévaloppement ot 4 la

persennalisation des cures offertes an sein dos ctablissements, toutes filicres confondues

siren priver

12ONTH e pout 4 hui soul tout orienter of archostror en maticre de | stratégie digitale

de Tlivdrothérapie. Lee prestataites privés sont appelés & assumer pleinentent leurs devoirs en

Tane que playmaters. Dis lors, de T pertinence de lenss actions entreprises, dépendea Uessar

final de toute la slratégi. Tls sont appelés i :
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+ Se doter de siles weh sophistiyués qui joignent Lutile i Pagréable en quéte de

phs de visibilite dos sites ot plus de lsibilits do Teurs offres, Ces sitos devraiont
ctre mis i jour régulicrement. 8o pencher davantags sur I'aspect transactionnel

des sites pourrail détacher les centies de Dorbite des intermédiaires de

cominercialisation,

+ Développer des formats mobilas afin de eibler les mabinautes

* Jpcorder plus d'inférét mux mediae socik atin de publier. partager et animer
les conmmunnutés

* Recruter des commrunily memngers atin i amimer les communantés, de mobiliser
les publications et les comenus, cusillir les avis qui se rapportent & activité du
centre o réagir d temps aws avis. [ va falloir inciter les curistes qui visiten! le
centie i dépaser leurs av

+ Créer des fiches dlablissements uu prés des siles communautaires spécialises.

| ex cenfres cxcrgant hydrothérapic sont smends a s¢ présenter sur le web dans 1o
wadre d'une stratégie d'influence afin Wexploiter lss nvancées Lechnologigues pour drainer
plus de eusistes. Certes, In baite & outils numériqre est d’ores et déji la mame, sauf que ce

sont o dogré d*implieation de fa direction des centres. Finnavation ot o dynamisme dit

persommel el leurs cpacités e gérer les NTIC of d'urimer les. communantés qui fomt Ta

différence de |'efficacité de la mise en csuvre des plans d"action

Cettes, il va talloir admertre qus faire face i la concurrence ude des géants du net ot des
infamediaires ost illusaire du fait dos hudgets calassas qu'ils allousnt o reférencement, 4
Tulliliation e & Ja promotion. Dés lore. il va Keu de bien muilriser Natoul essentiel dont

digposent les centres - le contact direct avec les curistes et k maitrise des données assocides. 11

sera opportun d*étahlir dos licns de provdmité et de convivialité svee sux pour let inciter &

déposer o & poster leurs avis quant @ Uévaluation de la cure. Ta publication de ces

commentaires serviea pour Ia preseription de ces centies i une nonvelle clieméle,

373, Une politigue  o-pr

otion

) La promotion des sites et partails
Certas, In promotion du portail de Poffice de tutelle, du portail fedératenr ot das sites
web des ventres est un pussiage indispensable, Géndrer du trafic vers ces siles sl d'une

oitance crucile.
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Améhurer done Ly visibilité de ces siles el portuils se [wil par un ensemble d"outils -

% Tereferencement naturel

< Leréférencement pya

< [affilistion & plisienrs sifes généralistes de tourisme on spdomlistes de
Thydrothérapie

% Les autils de prometion hors ligne : Tresse. TV et alfichages

Améhorer la notoriélé des sites lunisiens &' hydrothérapic cst un fer de lunce pour inciter

les internantes  passer i 'action et de venir profiter des cures d'hydrorhérapie dans les

centres funi

25 sites web doivent dtre on mesurs de satisfaire les hesoing des internaites on matiére
de toules les informutions qui pourraient leur servir pour faire | choix de destination ou

méme pendant leurs séjours en Tumisie ou encore uprés le voyage. A litre illustratil, le schéma

suivant regronpe Iensemble dos fonctionnalités que les sites devraient inchure

* Infarmer
= Inciter
 Ecouter

= Aider
= Accampagner
=« Persannaliser

= Callecter
= Fualuer
= Fidélizer

b) La publicité en ligne
Pour aceroitre 1a vikibiliné des sites qui #'amachen au secteur de IMydrothérapie. 1l va
Tiew de mener des campagnes de publicilé en ligne, Dien eiblor ces campagnes revét d'une

impurlance capitale

& Publicits p isée en fonetion dos istiques de Iintemnante © fige,
sove, stalul social. localisation ou hisn quil a Tni-meme ronseignéss on

s"inscrivant & un site
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# Publicité contextuelle chuvisie en fonction du comtenu immédiat fourmi &

Tinternaute.

% Publicits comportementale en ohservant le comportement de Iintemante : o

visiles sur Le sile, s production en ligne el ses mols ¢

&) La-mailing
I7e-mailing constituc unc dos formes bt phns cfficaces @t los plus rontables du

uarketing direct sur le web. En effet, il e définit comme étn Iéchange par email ou par

courrier Electionique d'nn message d'une entreprise on d'un établissement 3 un destinataice,

25 principaws avantages qni rendant ’e-mailing mussi efficace sont |

« larapidite desa mise en place.
* Sudiflusion instantanée,
« tapossibilis de mesurer son officacti via le tracking .

» Lapussibilité de ln persommalisation des messages.
o Une réaction asser immidiate

1 existe une litérature exhaustive sur comment expluiter i mieus U's-muiling e tant

quroutil de communication. La simplicité de cette technique suscite s mise e place dans 1

politiqus de I"c-promation de I'hydrathérapic adoplée par [office nutional du thermalisme ot

de 'hvdrotherupie o des élablisseme

e-comierce

“Glude de lu mise

1" olTice nuienal du thermalisme et de hedrothérapic o déja entamé

en place d'une siraégie de tion &l des services d

Cartes, le net offrs phis de chances & Ia i do i falisation dos

produits ¢ services

Cerles, I craution d'une phaieforme de éservation en ligne dex produils Wunisiens

& hydrothérapie qui a €16 soulevée auparavant, permenra de doter los centres tnisiens de plus

s ot s e sie Lo Tt
For st it

Funl et s
.‘Lun s e e e

& catnt le profild o
i i bavers le

rlt. o
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dindépendance vis-i-vis des péants fours opérateurs qui délerminent la fréquentation des

centres funisiens.

En effef, générer le tntic sur les sites dédis 4 Ihydrothérapie ' pas de signifientivité

il ne se transforme pas cn sgjors dans ks centras funisions. Lo tauw de transformation

comrespond au rapport entre le nombre de ransactions of le trafie mesuré en nombre de
visiteurs uniques, Le taux de transformation et de conversion serviea done d'un banmetre de

Iefficacité de Ta politique de I"s-prometion.

La réussite de ln commercinlisation on ligne sur |a plateforme de Vhydrotherapic
dépendra non seulement de la ualité des contenus mis en lgne el do Neficacits de la
politique de T'e-promotion s aussi du degré de complémentariié entre les diverses parties
intervenantes on la matidre : société monétique Tunisic, I"Agenes Nationale de la Certification

Tilegtro

igue el autres.

Internet

375 Veill

Iinvestigation empirique qui a @& menée lors du chapitrs précédent a souleve la
passivité de Is majorité des centres tunisiens par rappart aux avis e commentaires déposés sur

Tes sitos communautaires infarations, N pas réngir st avis meme 5'iks sont jugés pasitifs

1 st pus permis dans un cemtexle trés concumrentic] oi les curistes exigent plus d*intérét de la

part des prestataires,

Le livie blane « Hiteliers : défendez voire réputaion » poblié par Vinivi en 2015,

stipule que & tonristes sur 10 utilisent Intamet pour choisir I destination t I'hatel, Parmi les
touristes qui préparent leurs voyages en lgne, 73% achétent la prostation en ligne. De méme,
72% des voyageurs lisent les commentaires publice par Jes aulres towmistes et 64% dentre eus

prennent en considération les avis pour fairs I choix, Cependant, senlement 2080 des

eurs consullent les re “orienter & faire e choix,

La prise en compte des avis des curistes sur la Loile o une réponse-réuction adéquate
dats Tes plus brets délais déterminent ln réussite de la estion de Ue-réputation. dex centres

munistens. §'approptier de fiches au piés des siies communautiines 6 'est possible va

permatire les contres de réugir & lemps e aus uvis négalife ot de procéder sux actions
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adéyuates pour eliminer ces avis nefistes & I réputation en ligne surtoul lorsque certatns

infomedaires laiesent publids les avis jusqu'a deus ans.

Dés loss, procéder a la mobilisnlion de ressoutces humaines compstentes pour jouer la
fonetion d’un « Community Managar u o3t fort envisageable dans un domaine ot I passivits

résulte simplement en des pertes de la part de murché,

Maintes applications teehmologigues ofTrent la pessibilité d"eMectuer une veille bilemel
movemnant Uenvoi aulomatique daleries qui- notifiens ln publication d’un  article
eorrespondant . eentre. e part ces outils gratuits, il existe une variérd d'applications

payantes

374 Meanre dgfficacité

T est impératil deffectuer un bon suivi de lu poliliyue de vommunivation sur Tntermet

e comime Je

alin de mieus évaluer sa perfornuuce . Certaines statistiques somt aciles & s
taux de clics, les pages vies. |e eoilt par vente ot ainsi de suite. & c2 propos, cenaing mateurs
de recherche proposent des outils de suivi grawils ou peu cofleus (par cxemple Google
Adwords), 1L existe dgalement des applications d*nualyse des statistiques qui permettent de

mesnrr le trafie sur importe quel siie (par oxemple lo nambre de visitours, lewr provenanee,

Teur destination, les puges qu'ils comsultent sur le site web, la durée do l consultation).

Quelques applications populaires d'malyse des statistiques el de sites web sont énuimérées |

Google Amlvics. Weh Trends, Yahoo Site Explorer...

La mesure de Iefficacité et de la parformance de la politigue de la sommunication
digitale conslitue un point de départ incontoumable pour La révision el La modificution des
outils et de Pampleur du plan d'action de la strégie digitale de 1hydrothérapie. Cette élape
va servir sgalement de houssale au niveau stratégique ef apportra des signaus qui devraicnt
élre caploités pour anticiper Névolulion de la demande el de Poffre en malitre de

Tlydrothérapie

i chater e sevvice de | hydrothirapie

Les potentialités alferles pur le big duta sonl uu coeur de la néingénierie des strulégies
nsrketing. Ce tevme it référence i Panlyse et au trailement des domées. En guise de plus

do clarte, il ya liou de se basor sur la famousc formule dos « 4w n -
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 Le big duta est une quantité gigatesgue d'informations et de données : volume
 Oex données sont postées et publides e continn © vitesse.

+ Ces domnées proviennent d'une infinité de sources : variété

o Lalégitimite de ces informations n'est pas toujonrs véritice | véracits

Is hig data a ponr csscaticl abjoctif de domner du sens aur données brmes afin
& sxploiter les résultats de Fanalyse pour une meilleure connaissance dos clionts et de leurs
exigences, Le secteur de Uhydrothéempie devaiit proliter des prophéties dn big data daus le
cadre d'un plan sectoriel. 1o dévelappemant de la steatégie d'e-commerce propre au secteur
devrail se [aire pounsuivre par Umnalyse el la gestion des domnées qui se rattachent sus

transactions eflectuées

Bien que la notion du big data seit plus lirge que le domaine du commerve et dy
marketing. le traitement des données relevant des transactions des centres de Ihydrathérapic
pourrait doter la direction de Toflice de tutelle. los centres ol les professionnels de

Thdrothérapie de plus amples détails pourla conduite de Leurs stralggies et phans  actions.

Conclusion

Tont nu lang de e dericr chapitre. le concapt de la gestion de 'e-réputation a &5 le
novu dur de U'éude. En premier liow. il a éé fort utile J'établir une imvestization de 1

répuration dont jouit le sectenr de Ihydrothérapie sur Internet en procédant 4 la collecte des

avis el commentaires quiont déposés les curistes-intermautes sur les sites
dont Uhydrothérapie il partic de leurs champs diiérél. Lianalyse du contenu de ces
publications 2 souligné le ravonnement suctaut du seeteur de In thalassothérapie et du sectenr

spa.

Los infernautes voquent une satisfaction par rapport & la qualité des enres dispensécs
au sein des centres, uu professionnulisme et a Pexpertise du personnel. Toule fois, il va liew de
constater que les causes principales de la non qualité se rapportent principalement # In
rostanration ot & "héhergomant. Fgalement, fort ost de signaler que rares sont les contres qui
réagissant aux avis, cela vade conoorl avee les rosultats issus de Penquite laneée m prés doy
centres poue éudier leurs pratiques sumériques o qui font sessortic une réticence quasi
sénéralisée 4 la rénction face aus avis recusillis ou pire encore Te o wivi des commentaires

E1es sur la doile.
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Afin dintégrer T notion du manugement de 's-réputation dus L stralégie digitale

propre @y secteur de Phidrothérapie o afin de garautic T réussite de b strutéaie d'e-

commeres proprs an scotenr qucnvissge mettre en cuve office national du thermalisme t

de I'hydrothérapic d'ici un an, il u Fallu présenter un panier de mesurcs & acconmagement
(i consistent en une campagne de sensibilisation au prés des professiannels et des saciétés de
gestion afin de les impliquer ot les mativer & s mettra & nivoan sur lo plan numériqne
Appréhender outil numsrique of utifits des avanoses technologiques appartera de 1'lan i I

digitalisation du secteur de Iydrothérapie,

A oo stade. une siratégie digitale dinfluence qui tepose sur Tn nouvelle dome de la
gestion de I'e-réputatian a é15 élaborse. La fixation des abjectifs da Ia stratégic en matidre de
pramotion. de communication ot de sammercialisation en harmanisation avee los abjoctifs da
Ta stratégie d°e-commerce de Ihydrothérapie. a €16 poursuivie par Pidentitication des acteucs

concetnés et qui somt Pottice de nitelle 1 kes prestaraires privés en tant que meaenrs dé jeu

Lo plan daction repose essertillement snr la diversits dos canau of supparts i
mohiliser allant des supports magnstiques aux sites web et portails. aux réscans sociaux of
aux applications mobiles. Lantorité de tutelle s'atiache uniquement & la fonction de

promotion du secteur laissaat 1a commercialisation aux centres. Une campagne de promation

en ligne devrait dtre mise en cewvre afin & améliorer e refirencement des sites et aitiner plus

J'imlernaes, )

lement, e plan d"uction 'articulera sur loutes les avancées digitales qui

peuvent ére utiles 4 savair 'e-mailing.

La mie en euvee de L steatégie digitale de Iydrothéeapie tient en compres
Iimporance de la gestion de D'e-réputation en procédant & une démarche inleractive,
participative et dynumigue en animant les communuutés. Une veille Intemnet permetnn de
déveler les retombées des plans Wactions et eflectuer les cormections adéyuates  lenps.
Finalement, la stratégic digitale du soctenr de I*hydrothsrapis asearde nn intsret particulier &
la mesure de officacité des actions eniroprises mevennant les fonctionnalités techniues

offeites et les indices de mesures adégquas.
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Conclusion générale

Le développement de Phydrothézapie en Tunisie devait passer inévitablement par le
carrefour disital. Emprunter In passerelle de I'ufilisation des avancdes iechnolagiques pour ln
promotion des i

biuis d'une stratégie de communication el de commencidlisation qui se joue numérique est

sres de la thulassothérapie. du thermalisme el de la halnéothérupic par le

désormais le maitre mot de 14 stratézie de développement de hydrothérapie en Tunisie en

harmonisation avee s globalisation des technalogics i I'échelle planétaire.

Lamalyse du polentiel de développement de Ta filiére do hydrothérapie a ¢ d'une
forte utilité afin de consolider les acquis qu'ont développés les centres tunisiens en matiére
O expertise. de professionnalisne ¢t d'image d"vne destination d'hythothérapie. Les pistes de

dévelappement. sont diverses, toutefois, il & & quastion de s pencher sur Fupport des

nouvelles leclmol de I eldela en maliére de promation ¢l

d des services de I'hy

Cettes. la détermination de Doffice national du thermalisme & de Iydrothéapie e
matiére de migration digitale en adéquation avee los nouselles mubations du marché de

Thydrothérapic est conerétisée par Iadoption d*une strudgie digitale qui porte sur I'usuge des

diffreintes technologies offertes 4 savoir les partails, los hames intetastives de format mobile,
Ja présence sur los réssa socianc on pins d'un dynamisme qui se transforme on o

multitude darticlos do presss cn ligne.

Cependant, ford esl de comstaler que les prestataines privés accusent du telurd ou pire
encore, enregistrent un déphasage alarmant en matiéte de pratiques namériqnes. Lain du stade
o la gestion de le-réptation qui snseite mn préalahle wn equipament cn NTIC, 1o
divelappoment de sitos web marchunds. une préscnce sur les résens sopiaus. dos politiques
de promotion en ligie ot une veille Itemet, les centres exergant de vdrothésapie piétinent
encore et hésiten & se positionner sur 1a toile mumérique movennant une seatégle digitalo

adéquate

17étude de la réputation dont dispase le sooteur de Ihydrothérapie sur Intornet tolle
aalle découle des avie ef commentaires postés sur les Fameux sites commumataires qui
cotistinenn des prescriptewss de sgours et de euree de gros ealibres, fait tessor
Tun

que la

il d"une imuge de destination mondiale pour La thalwsothérapic ct e spi
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1 fiit beau temps pour investi davantage dans ks capitaisation et la consolidation de

e acqui par le bidis d'tne stratégie digitale d*influence qui dépsse Ta finalité de la présence

en ligne paur intégrer la notion de la gestion de I°

Spmitation dans |2 pratiques numériquss

usuelles des centres.

Les professiomels el nolamment les sociéiés de pestion dos centres devraient

inpliuer dus cette approche digitale afin de profiter dee opportunités considérables des
avancéss numériques ef de ne pas subir lex effets néfasies de lanon aliénation par rappor aus

degtinations internationules

Tes résultals issus de |'investization vont de puir uvec les constalations des experls en

atiére "e-cemunerce qui etipulent que la réussile de T stratézie d'e-commerce dépendsa e

premier licu de Iimplication dircete dos centres, office de trelle e pourra 4 fuf seul tout

[aire duns un 5 ur Lrés concurrenticl

Admeltre que le devenir de hydrothérapie dépend de I mise en place d'une stralégic
de digitalisation qui précede In mise en cuvie de la straégie digitale J influence. ne devrait
cn aucun cas occuher les autres pilles de la sratégic de développement de la dite hranche

daelivié 4 savoir le chantier de la diversificalion el de la persomulisation des cures en

réponse i une clentéle de plus en plus exigeunte. Dis lors, développer une ollve ciblant une

cliantele de Inxe ost envisags fin de s"eloigner de Ja sphare fow cost. Bn plus, do la réussite

de I"adhs

on dos contres au procossus de certification conformament i la narme 180 17630,
dépendr également Tessor des straégies de commercialisation et de marketing puisque 1'e-
répuration dépend fortement des avis postés des curistes et qui mesusent lenr sarisfaction par
rapport & fa sphive réelle du centre : Uhospilalitt, la propreié, le profsssionnalisme du

persermel et lu qualité des cures.

8§ Albert Biustein disait autrefvis que : « La théovie, ¢'est quand on st toud et que
vian e fonctionne » &1 a0 moment o Les avancées teclnologiques sont en erande partie

wiles ou & la portee de lous, eat-il done de droit de pusser & 1'action immédiatenient
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Annexes



Enqucéte sur Putilisation des NTIC dans le secteur de
I’hydrothérapie en Tunisie

Objectif :

L’ objectif de cette enquéte est de mesurer 1’adoption et 1"utilisation des diverses technologies
numériques dans les centres. Elle permet de recueillir des renseignements sur 1’étendue du

commerce électronique dans le secteur de I’hydrothérapie.

Les données recueillies serviront a 1’¢élaboration d’une stratégie d’action pour le

développement de la commercialisation des produits du secteur de I"hydrothérapie.

Votre contribution est précieuse, nous vous remercions a 1’avance pour votre participation.

Questionnaire :
1- Nom du Centre*
2- Nombre de personnes travaillant dans le centre

3- Votre Centre utilise-t il les différentes technologies d'information et de communication
suivantes ?

L Ordinateurs

Appareils mobiles qui fonctionnent sur Internet
Résecaux Informatiques (Réseau local ...)
Echange de données informatisées

Systéeme de Gestion des Relations avec le Client

Planification des prestations informatisée

BN N IR NN B B

Non, le centre n'utilise pas de TIC
4- Votre Centre possede-t-il une connexion Internet ?
“ Oui

Non (Passez a la question 6)

Quel type de connexion votre centre utilise-t-1l pour accéder a Internet?

Ligne abonnée (DSL)

3.
-
A Modem Céble
~

Accés mobile sans fil



Autres

6- Est ce que vous disposez de supports numériques décrivant les services offerts par votre
centre?

Ouw

=
L

~
Non

Utilisation d'Internet
7- Est ce que vous utilisez un service de messagerie professionnelle ?

l Oui

{

Non (Passez a la question 9)
8- Pour lesquelles des raisons suivantes utilisez-vous le courriel ?
s Réaliser des compagnes d’E-Mailing
" Confirmer des réservations
s Remercier vos clients pour leur venue
" Mesurer la satisfaction des Clients
9- Disposez-vous de votre propre site web ?
C Oui
Non (Passez a la question 23)

Si oui Indiquez-le :

10- Lesquels des services suivants sont proposés par votre site web (Plusieurs mentions sont
possibles)?

[ ! s G g :
Informations se rapportant a votre activité : cures et services

Brochures a télécharger

Promotions

Géolocalisation

Paiement en ligne (réalisation de la transaction et paiement en ligne)
Réservation en ligne

Interaction avec les médias sociaux (facebook, twitter, google+...)
Version optimisée du site web pour les usagers mobiles

Contenu Riche en multimédia (Interactivité, Vidéos...)

Personnalisation de l'information ou du contenu pour des visiteurs réguliers

1 1 O O 1 3 I O 1 T

Formulaire en ligne permettant de recueillir des renseignements sur les clients



-

Questionnaires de satisfaction

" Possibilité de clavardage (chat)

—

Météo locale

Aucune de ces réponses
11- A Quand remonte la derniére refont de votre site web ?

Moins d'un an
Entre 1 et 3 ans

Plus de 3 ans
12- En combien de langues votre site est traduit ?

Francais

Frangais et Arabe

Francais, Arabe, et Anglais
Frangais et Anglais

Plus de trois langues
13- A qui conférez vous la gestion de votre site web ?

o

A Tinterne

A lexterne
14- A quelle fréquence effectuez-vous des mises a jour de votre site ?
15- Mesurez-vous la fréquentation de votre site web ?

{ 3
Owm

Non (Passez a la question 18)

16- Par quels moyens mesurez vous la fréquentation de votre site web 7 (Plusieurs mentions
sont possibles)

" Les statistiques fournies par votre fournisseur d'hébergement

Google Analytics

- Compteurs de visites

17- A quoi vous vous intéressez dans la mesure de fréquentation de votre site ? (Plusieurs
mentions sont possibles)

L'évolution du Trafic sur le site web

La provenance des visiteurs

-

L'efficacité des publicités en ligne

-

Le nombre de réservation en ligne



18- Lesquelles des Stratégies suivantes ont été mises en place pour diriger I’affluence vers
votre site web ? (Plusieurs mentions sont possibles)

Recherche payante (Google, AdWords, paiement au clic...)
Publicité imprimée (Journaux, magazines...)
Meédias sociaux (Facebook, Twitter...)

Autres médias (Télévisions, radio...)

I8 R N B

Aucune de ces réponses

19- Au moment de la conception de votre site, avez-vous défini les mots clés sur lesquels
vous voulez vous positionner?

£ :
Ow

i

Non

=

Je ne sais pas
20- Est ce que votre site apparait parmi la premiére page des moteurs de recherche ?

Ouw

{

=
!

Non

Je ne sais pas
21- Avez-vous une version Mobile de votre site web ?

C Ow
Non

En cours de développement

22- Pourquoi n'offrez-vous pas de version mobile de votre site web ? (Plusieurs mentions sont
possibles)

2 Manque de budget

Besoin non justifié

Je ne crois pas a la pertinence

Autres Informations
23- Pourquoi vous n'avez pas de Site Web?

= ['activité de votre centre figure sur le site de "'Hotel
= Manque de budget

= Absence de ressources humaines

-

Besoin non justifié

24- Votre centre apparait-il dans 1’une des plateformes de réservation smivantes ? (Plusieurs
mentions sont possibles)



thalasseo.com

booking.com

L hotels.com

fastbooking.com

L traveltodo.com

25- Avez-vous développé une application mobile ?
O y

Oui
i Non

o~
i

En cours de développement
26- Utilisez-vous des codes 2D (QR codes, Flash Code)
0 Oui

!

=

{
Non

27- Votre centre apparait —t-il dans Sites de ventes groupées

- ;
Owm

~
Non

Si oui, lesquels ?

28- Vos produits / Services sont-ils réservables a partir d'autres sites web ?

Oui

{

P

{

Non

Si oui, lesquels ?

29- Votre centre posséde-t-il un compte dans les réseaux sociaux suivants ? (Plusieurs
mentions sont possibles)

Facebook
Twitter
Google +

Forums Spécialisés

I R N B

Aucun

30- Pour quelles raisons utilisez-vous les médias sociaux ? (Plusieurs mentions sont possibles)

[ i 5 ; 3
Diffuser de l'information sur vos services

Oftres promotionnelles

Connaitre, fidéliser et interagir avec la clientéle



31- Votre centre utilise —t-il internet pour cueillir des avis des clients sur vos services
(exemple : tripadvisor ou autres sites ...)?

o .. . . ) )
Oui, je surveille les avis et les commentaires des curistes

Oui, je surveille et je réponds aux commentaires des curistes

= Non

Si oui, sur quels sites ?

32- Avez-vous créé une fiche d'établissement dur des sites d'avis (exemple : tripadvisor..)?

-~
Oui

L

.

{
Non

33- Quels sont les principaux obstacles empéchant votre centre d’intégrer d’avantage les
technologies de I'information et de communication ?

[ ; . : " ;
Méconnaissance des technologies qui existent sur le marché

Réorganisation
Preuve insuffisante d’un bon rendement sur I’investissement
Technologie trop coliteuse

Obstacles liés a la sécurité

I R R R

Aucun obstacle
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