Document generated on 11/05/2024 8:15 p.m.

Téoros TEBROS

Revue de recherche en tourisme NEvUE DY atEateEHt tn ToDMIS

Un mariage de technologies en devenir

Daniel Y. Zann

Volume 5, Number 3, November 1986

La gestion touristique : les nouvelles technologies

URLI: https://id.erudit.org/iderudit/1080534ar
DOI: https://doi.org/10.7202/1080534ar

See table of contents

Publisher(s)

Université du Québec a Montréal

ISSN
0712-8657 (print)
1923-2705 (digital)

Explore this journal

Cite this article

Zann, D. Y. (1986). Un mariage de technologies en devenir. Téoros, 5(3), 14-16.
https://doi.org/10.7202/1080534ar

Tous droits réservés © Université du Québec a Montréal, 1986 This document is protected by copyright law. Use of the services of Erudit
(including reproduction) is subject to its terms and conditions, which can be
viewed online.

https://apropos.erudit.org/en/users/policy-on-use/

This article is disseminated and preserved by Erudit.

J °
e r u d I t Erudit is a non-profit inter-university consortium of the Université de Montréal,

Université Laval, and the Université du Québec a Montréal. Its mission is to
promote and disseminate research.

https://www.erudit.org/en/


https://apropos.erudit.org/en/users/policy-on-use/
https://www.erudit.org/en/
https://www.erudit.org/en/
https://www.erudit.org/en/journals/teoros/
https://id.erudit.org/iderudit/1080534ar
https://doi.org/10.7202/1080534ar
https://www.erudit.org/en/journals/teoros/1986-v5-n3-teoros06291/
https://www.erudit.org/en/journals/teoros/

Un mariage de technologies

en devenir

par Daniel Y. Zann™

Tourisme et nouvelles
technologie

Quand une revue spécialisée dans les ques-
tion de tourisme consacre 1’un de ses numé-
ros aux technologies de 1'information, il
faut naturellement s’interroger sur le rile
des médias électroniques dans la mise en
marché des produits touristiques et sur les
applications de I'informatique dans les ser-
vices offerts aux touristes.

En ce qui concerne la promotion touristi-
que, 'influence d'une campagne publici-
taire A la télévision n'est plus 4 démontrer
pour rejoindre une vaste clientéle dans les
marchés-cibles visés; en outre, on connait
mal I"impact que le vidéodisque aura fina-
lement comme outil de vente auprés des
grossistes et du grand public. Quant aux
services directs aux touristes, on connait
I"efficacité des systémes informatiques de
réservations que les grandes compagnies
aériennes, les chaines hiteligres internatio-
nales et les entreprises de location d auto-
mobiles ont implantées i travers le monde
pour attirer et retenir les clients & I'intérieur
de leur réseau,

Une stratégie de mise en marché bien
orchestrée retiendra naturellement une
combinaison de moyens différents pour
sTattaquer i chaque marché. Les outils de
promotion les plus fréquemment utilisés
aujourd hui comprennent: les annonces ou
les publi-reportages a la télévision, dans la
presse et dans les revues pour la publicité
de masse; la distribution de brochures et
prospectus dans les kiosques d'information,
les burcaux de tourisme et les hotels; les
missions de prospection et les bourses de
voyages pour les intermédiaires, grossis-
tes ou organisateurs de congrés et enfin les
centres de renseignements téléphoniques et
postaux.

Tous ces movens utilisent les médias con-
ventionnels de la presse €lectronique, de la
presse éerite et de "audiovisuel, et jusqu'a
maintenant les services télématiques et les

*d. Danlel Zann est actuellement vice-présidant da la
firma Dousery Telecom; Mme Josette Guimond at M.
Pierre: Parent du Palais des Congrés ont sussi collabe-
rds @ la rédaction de cet article.
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Un outil indispensable

systemes d'information électroniques ne
jouent pas encore, du moins au Canada, le
rile complémentaire auguel leurs possibi-
lités techniques, largement supérieures &
celles des autres médias, permettent
d aspirer.

Notre propos ici n'étant pas d’épiloguer sur
I"'usage que I"industric du tourisme fait des

médias traditionnels mais d'élaborer plu- |

tit sur le potentiel nouveau que la diffusion
grandissante des micro-ordinateurs indivi-
duels lui apporte grice au mariage de la
technologie et des télécommunications avec
les techniques de I'informatique; nous con-
sacrerons la suite de nos discussions aux
applications de la télématique dans le sec-
teur du tourisme,

Quelques définitions

Nous parlons déja dans ce jargon de spé-
cialistes & la mode. Le profane sait-il au
juste quelles réalités d’avjourd’hui ou de
demain la télématique, la bureautigue, le
vidéotex et le vidéodisque recouvrent-ils?

Nous tenterons donc de démystifier au
préalable ces termes par quelques courtes
définitions:

Télématique

Néologisme désignant ’ensemble des ser-
vices qui utilisent i la fois les télécommu-
nications (télé) et I'informatique (matigque).

Bureautique

Traduction de I'expression anglo-saxonne
“office automation’’, la bureautique dési-
gne I"assistance aux travaux de bureau pro-

curée par des moyens ou des procédures
faisant appel aux technigues de I'électro-
nigque, de I'informatique, des télécommu-
nications et de 1'organisation
administrative. Elle englobe le traitement
de texte, le courrier et la messagerie élec-
troniques, 'archivage de documents, la
télécopie, etc.,

Vidéotex

Terme désignant les systémes d’informa-
tion publics ou privés permettant 1 affichage
sur un écran de télévision de pages d’infor-
mation organisées en magazine dans la
mémaire d’un ordinateur gu’on peut inter-
roger & l'aide d’un clavier numérique et
d’un décodeur ou d'un micro-ordinateur.

Vidéodisque

Support de grande capacité permettant
I'enregistrement de films ou de diapositi-
ves dont 'accés est facilement contrdlé par
un micro-ordinateur.

Les projets liés au tourisme
Plusicurs systémes vidéotex a travers le
monde offrent des services d'information
et de réservations liés au tourisme et aux
voyages. Parmi ceux-ci, nous mentionne-
rons simplement & titre d'exemples les quel-
ques réalisations suivantes.

Date de lancement

Au Canada

Téléguide & Toronto 1982
Travel Mamtoba

Vacation Planner 1984
Info Montréal an

Palais des Congres 1985
Aux Etats-Unis

Viewtron en Floride 1983
En Grande-Bretagne

Systéme Prestel 1979
En France

Réseau Télétel 1983
Terminal Minitel 1983

Communications Canada ful largement res-
ponsable du développement du systéme
Vidéotex au Canada.

Au Québec, le Palais des Congrés de Mon-
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tréal joue, depuis son ouverture au public
en mai 1983, un réle de pionnier dans 1"uti-
lisation de la télématique pour offrir aux
délégués, aux exposants et i tous les visi-
teurs un service d'information et de com-
munication électronigue unique au monde.

Cette information électronigque s'articule
autour de deux applications télématiques
principales: la signalisation dynamigue et
la banque de renseignements touristiques
““Info Montréal”", dont les possibilités se
combinent aux installations audiovisuelles
traditionnelles pour permettre la diffusion
des messages dans I'enceinte du Palais des
Congres et a des endroits de la ville i forte
influence touristique ainsi que la projection
sur des écrans de télévision géants, d’ima-
ges créés par ordinateur,

La signalisation dynamique utilise quelgue
72 moniteurs de télévision placés dans des
endroits stratégigues du Palais pour guider
les visiteurs ct les délégués depuis leur
entrée jusqu’a leur destination. Ces moni-
teurs servent également i la diffusion des
changements de derniére minute aux pro-
grammes des activités, de bulletins d'infor-
mation pour les organisateurs et de
messages publicitaires pour les exposants
et les commanditaires.

La banque de renscignements touristiques
Info Montréal contient plus de 4 000 pages
d'information bilingue constamment mises
a jour dans la mémoire de "ordinateur. Elle
contient une foule de renseignements uti-
les sur les centres d'attraction, les activi-
tés culturclles, les spectacles, les
restaurants, les événements sportifs, etc.,
qui sont susceptibles d’intéresser les délé-
gués et les visiteurs de passage & Montréal.
Toutes ces informations sont accessibles
instantanément grace i 25 consoles d’infor-
mation d’acces public installées au Palais
des Congres, dans quelques grands hitels
du centre-ville et dans certains lieux publics
i Montréal. CIDEM-Tourisme fait 1a cueil-
lette d'informations et le Palais en assure
le traitement graphique et la diffusion.

Efforts gouvernementaux

Par ailleurs, le Ministere du Tourisme du
Québec entreprenait 4 I'automne 1984 une
série d'études de faisabilité pour le déve-
loppement au Québec d'un systeme de
réservations d’hébergement et d’informa-
tion touristique qui viendrait supporter le
plan de mise en marché des produits tou-
ristiques du Québec, gue la Direction géné-
rale du Tourisme a préparé en collaboration
avec ses principaux partenaires de
I"industrie.

On attend maintenant une décision du Gou-
vernement du Québec quant & la poursuite
du projet avec les solutions technologigues
les plus prometteuses, et & 1'organisation
administrative a4 metire en place pour en
assurer le succés, non seulement sur le plan
technique mais aussi et surtout sur le plan

de ses retombées économigues sur "indus-
trie touristique québécoise.

Sans présumer des décisions qui seront pri-
ses, il est toutefois vraisemblable de croire
que, si ce projet se matérialise, les solutions
qui pourraient étre retenues s'articulerons
autour des possibilités offertes par la micro-
informatique, le vidéodisque et les banques
de données s'intégrant & un réseau provin-
cial de systémes quasi autonomes reliés, au
besoin, par liens de télécommunications i
un centre serveur central,

Réalisations et applications
Dans le prolongement des systemes de
réservations exploités par les compagnies
aériennes depuis plusieurs années, il faut
également mentionner le développement,
par Air Canada, d'un guichet automatique
utilisant un lecteur de vidéodisque controlé
par un micro-ordinateur relié i 'ordinateur
central & Toronto pour superposer i |'image
vidéo les informations sur les vols et per-
mettre ainsi 'émission de billets sans
"intervention d'un agent.

Par ailleurs, le systéme Pegasus, que CP
Air propose aux agences de voyages gui
désirent s'équiper d'un ordinateur IBM-PC
pour leur gestion interne et leurs réserva-
tions, mérite une mention particuliére car
I"approche bureautique adoptée nous sem-
ble symptomatique d’une tendance gui
laisse anticiper I'installation d’un assez
grand nombre de terminaux susceptibles de
permettre au besoin la consultation de
n'importe quelle bangue de données infor-
matisées.

Depuis cette épogue, le Toronto Conven-
tion Center et quelques grands hitels se
sont également équipés de systémes d'affi-
chage électronique dont 'envergure et les
possibilités sont toutefois beaucoup plus
limitées. Aux FEtats-Unis, le New York
Convention Center envisage présentement
I'installation de lecteurs de vidéodisgue
contrilés par micro-ordinateurs.

Une demie-réussite
Malheureusement, il faut aussi signaler
I"abandon au printemps dernier du projet
Téléguide, qui disposait de quelgue 500 ter-
minaux interactifs installés dans divers
licux publics & Toronto pour interroger une
banque de données centrale contenant plus
de 20 000 pages d'information, mais qui,
en dépit des efforts de ses promoteurs
n’avait pas atteint le seuil d'une rentabilité
commerciale satisfaisante aprés trois années
d’exploitation. En Floride, le systéme
Viewtron, lancé également en 1983, subis-
sait le méme sort au début 1986.

Faut-il conclure & ["échec définitif des
réseaux vidéotex en Amérique du Nord?
L'exemple européen

Cela serait sans doute prématuré, car les
Européens nous apportent |'exemple de

deux projets d'envergure dont le succés est
plus fermement établi.

En Grande-Bretagne, le premier service
vidéotex commercial au monde était lancé
en 1979, Le service Prestel est disponible
a tous les abonnés de la British Telecom,
mais le réseau actuel comple plus de 85%
d'utilisateurs d'affaires sur un total de prés
de 200 000 abonnés,

Parmi les différentes rubriques disponibles,
la banque d'informations touristiques est
certainement la plus populaire. On estime
d'ailleurs & environ 6000 le nombre
d’agences de voyages qui utilisent le résean
Prestel pour répondre aux demandes tou-
chant les transports, les hotels, les lieux de
vacances, les messages, les réservations,
les informations générales et les nouvelles.
La création et la mise & jour des contenus
sont effectuées par quelque 170 agents pri-
vés; ceux-ci sont les véritables fournisseurs
des informations disponibles sur le réseau
Prestel gui, de son coté, offre seulement la
capacité de stockage et I'infrastructure des
télécommunications.

Mais ¢’est I"expression d’une volonté poli-
tique qui a permis le lancement en France
de Teélétel, le service public de vidéotex
interactif de grande envergure mis en place
sous I"égide du Ministére des P.T.T. pour
implanter tout dabord I"annuaire électro-
nique dans toutes les régions. Fin 1986,
plus de 2 millions et demi de Minitel, le
terminal télématique de base des Frangais,
seront en service sur le réseau Télétel. En
conséquence, la gamme des services qui
s'ajoutent & I'annuaire électronique s’est
¢largic avec la création de nouveaux ser-

orTrurtion
Tows facticpa

L'information tounliqd;n chez soi
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vices de messageries, de réservations et de
consultation de banques de données qui
répondent aux besoins des utilisateurs
domestiques et professionnels. Il n’y a donc
pas de doute, la télématigue, au moins dans
son activité vidéotex, a bien, en quatre ans,
quitté la période expérimentale et fait son
entrée comme instrument de communica-
tion dans la société francaise.

Au niveau des applications plus spécifique-
ment lides au tourisme, il est intéressant de
souligner qu'aprés les services de messa-
geries ce sont les services de réservations
de billets d’avion et de chemin de fer qui
sont parmi les plus populaires.

En outre, plusieurs municipalités francai-
ses grandes et petites se mettent i 1'heure
télématique en attendant les services ciblés.
Il y avait, en 1985, prés de 30 collectivités
locales ou régionales qui proposaient i leurs
administrés et aux touristes des informa-
tions sur le petit écran télématique.

Le contexte socio-économique est certes
différent en France, et le Gouvernement
frangais a joué, depuis 1978, un réle pré-
pondérant en développant les infrastructu-
res et en distribuant gratuitement les
terminaux Minitel & la majorité des usagers,
Le succés du projet démontre toutefois
aujourd"hui la validité des concepts consi-
dérés hier encore comme avant-gardistes,

La rentabilisation

des investissements

Au-dela de I"'engouement technologique, le
probléme de la rentabilité commerciale des
investissements publics et des coilts des ser-
vices télématiques n’est pas encore vérita-
blement résolu pour au moins deux raisons:

¢ les services et les banques de données
ne sont pas assez nombreux ou diversi-
fiés pour inciter les utilisateurs poten-
tiels & acquérir le matériel nécessaire et
4 accepter toutes les conséquences finan-
ciéres de cet engagement;

* les services offerts ont éé souvent créés
par les innovations technologiques et les
études de marché, de motivation et
d’acceptabilité par les consommateurs
sont souvent absentes lors des prises de
décision sur le lancement des projets.

En effet, la concurrence régne et chacun
veut faire comme son voisin pour garder
son image de modernisme ou gagner sa
place dans un marché mondial d'avenir.

Méme en France, le marché apparail encore
peu préparé et toutes les applications ne se
réalisent peut-étre pas encore aujourd hui
dans des conditions de rentabilité et de fia-
hilité indiscutables.

Au Canada, la plupart des tentatives de
développement de systémes vidéotex inte-
ractif donnant acces & des banques d’infor-
mations centralisées aussi bien que les

projets de diffusion sur un canal de télévi-
sion ont connu I’échec ou un succeés rela-
tif, car le marché n'était pas prét  assumer
les coiits réels de ces services i Ia fin du
programme de subventions du Ministére
fédéral des Communications.

L'expérience gue nous avons acquise an
Québec démonire d ailleurs qu ‘une fois les
problémes techniques résolus, le véritable
défi de la télématique n'est plus avjourd “hui
dans la rechnologie elle-méme mais plutér
dans tous les autres aspects humains, orga-
nisationnels et commerciaux qui condition-
nent ultimement le succés ou l'échec de
toute nouvelle entreprise.

Les perspectives d'avenir

Les applications potentielles de la téléma-
tigue au tourisme sont étroitement liées au
développement des systémes d’information
électronique. On peut en distinguer trois
types principaux:

* |es réseaux en circuit fermé, tel celui du
Palais des Congrés de Moniréal qui
offre des possibilités intéressantes pour
la diffusion d’une publicité centrée sur
une clientéle homogéne;

* |es réseaux spécialisés destinés aux uti-
lisateurs d'affaires, tels les systémes de
réservations et les systémes de vente de
hillets de spectacles;

® les réseaux interactifs destinés au grand
public, comme celui que Videoway se
propose de développer a partir d'un pro-
jet pilote en cours d'expérimentation sur
la rive sud de Montréal.

Quelques exemples américains démontrent
que la publicité, dans les services de vidéo-
tex, diffusée sur un canal de télévision peut
apporter des revenus assez intéressants
pour que leur promoteur ajoute des servi-
ces et développe de nouveaux produits.

Par ailleurs, la diminution du codt des
vidéodisques et des micro-ordinateurs per-
met d'entrevoir |'installation de systémes
autonomes dans les hotels et certains autres
endroits fréquentés par les touristes,

Dans le contexte actuel et pour quelgues
années encore, Nous ne pensons donc pas
que les services télématiques auront pour
I'industrie du tourisme au Québec une inci-
dence sensible sur les marchés publicitai-
res traditionnels.

L'impact réel de ces technologies & moyen
terme dépendra toutefois des formes de
publicité nouvelles qui pourraient se déve-
lopper, d’une part, avec la pénétration
éventuelle de Videoway dans les réseanx
de cablodistribution et, d’autre part, avec
le lancement toujours possible par Bell
Canada d'un service vidéotex interactif de
grande envergure utilisant le réseau télé-
phonigue public de fagon comparable i ce
que les Frangais ont fait avec leur Minitel.

Qu’'elle soit d’origine canadienne ou étran-
gere, la technologie est disponible et nous
avons au Québec I'expérience requise pour
la mettre en oeuvre dans les réseaux les plus
sophistiqués. Mais force nous est d’admet-
tre qu'il existe encore un grand décalage
entre les possibilités techniques et I'usage
qu'on en fait. Parmi les raisons qui expli-
quent cette situation, il faut souligner les
points suivants:

® la résistance des hommes et des organi-
sations aux changements et & |'inno-
vation;

* la recherche, dans la technologic, de
solutions qui relévent plus souvent de
I'organisation administrative;

* les difficultés de commercialisation de
services sophistiqués qui restent mécon-
nus de la plupart des intervenants et des
professionnels;

® la publicité;

® le cloisonnement des disciplines et des
entreprises dont la contribution est
essentielle & la recherche de solutions
globales.

Le défi des années 1980

Les difficultés qu'ont connues plusicurs
projets vidéotex au Canada ne doivent pas
ébranler notre foi dans les mérites du pro-
gres. Elles doivent, au contraire, mobili-
ser nos énergies el nos imaginations pour
les surmonter ef, ce faisant, elles posent aux
dirigeants d’entreprises une question fon-
damentale: comment introduire des
aujourd’hui les nouvelles technologies de
I'information dont leurs organisations
auront besoin demain pour répondre aux
exigences de la clientéle ou pour simple-
ment faire face a la concurrence?

Au-dela de 1"aspect spectaculaire de certai-
nes réalisations, il ne faut cependant pas
perdre de vue les possibilités nouvelles que
arrivée des ordinateurs personnels & bon
marché et le développement des bangues
informatisées de renseignements accessi-
bles & distance pourraient offrir a la majo-
rité des petits intervenants du secteur
touristique dont le role est si important dans
la qualité et la personnalisation de |"accueil
des touristes.

En guide de conclusion, nous soumettons
a votre réflexion cette pensée de Machia-
vel écrite en 1513:

“Songez qu'il n'est d'affaire plus difficile,

plus dangereuse a manier, plus incertaine
de succés que d’entreprendre la création
de nowveaux systémes.

Car le novateur a pour ennemis 10Us ceux
que 'ordre ancien favorisait, et ne trouve
que tiedes défenseurs chez ceux que favo-
riserait {'ordre nouveau. ™ +
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