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#902$'#-&#,! ./+$',.'1+#,! +-'1+#,! -#! 0#+6#-.! ,#! $2)*',#$! 1+7B! 0)$.'$! 37+-#! 0)$.'&'0).'/-! )&.'6#! 3+!

./+$',.#!3)-,!*)!&$2).'/-!3+!,#$6'&#!eEFHlf4!V#,!328).,!)+./+$!3#!*)!&/G&$2).'/-!,+$!*#,!$2,#)+9!,/&')+9!

,/-.!+-!,+I#.!37)&.+)*'.2!'-.2$#,,)-.!B!#90*/$#$4!P*,!&/-.$'8+#-.!B!)6)-&#$!)6#&!*#,!.#-3)-&#,!3+!X#8!

3)-,!*#!8+.!3#!326#*/00#$!3#!-/+6#**#,!,.$).2;'#,!%)$O#.'-;!T!0*+,!#<<'&)&#,:!0*+,!0#$,/--)*',2#,:!0*+,!

&/-&+$$#-.'#**#,!#.!0*+,!'--/6)-.#,4!N)&#8//O!#.!P-,.);$)%!2.)-.!*#,!$2,#)+9!,/&')+9!*#,!0*+,!)&.'<,:!

-/.)%%#-.!3)-,!*#,!3/%)'-#,!3+!./+$',%#!#.!3#!*7(L.#**#$'#:!'*!-/+,!)!,#%8*2!'-.#**';#-.!3#!&'8*#$!*)!

0$/8*2%).'1+#!3#!&/G&$2).'/-!#9&*+,'6#%#-.!,+$!&#,!3#+9!0*).#</$%#,4!

!

5#..#!2.+3#!)!0/+$!8+.!3#!&/-.$'8+#$!B!+-#!%#'**#+$#!&/%0$2(#-,'/-!3+!.$)6)'*!3+!5C:!#-!0)$.'&+*'#$!

0)$!*#!8')',!3#!*)!&/G&$2).'/-!,+$!N)&#8//O!#.!P-,.);$)%4!V#,!%2.(/3#,!$#.#-+#,!0/+$!&/-3+'$#!&#..#!

$#&(#$&(#! ,#! 3'6',#-.! #-! +-#! 0$#%'=$#! 2.+3#! 1+)*'.).'6#! )+0$=,! 3#! l! 0$/<#,,'/--#*,! 3#! *)!

&/%%+-'&).'/-! e5C:! ,/&')*! %#3')! %)-);#$:! $#,0/-,)8*#! %)$O#.'-;f! #.! +-#! ,#&/-3#! 2.+3#!

-#.-/;$)0('1+#! ,+$! *7P-,.);$)%! 3#! Hm! (L.#*,! <$)-R)',4! K#,! #-.$#.'#-,! ,#%'G3'$#&.'<,! )6#&! 3#,!

0$/<#,,'/--#*,! 3+! %)$O#.'-;! #.! 3#! *)! &/%%+-'&).'/-! /-.! 2.2! $2)*',2,! )<'-! 3#! &/%0$#-3$#! *#+$!

0#$&#0.'/-! #.! *#+$! '%0*'&).'/-! 3)-,! *)! &/G&$2).'/-! ,+$! *#,! $2,#)+9! ,/&')+94! a-#! $#&(#$&(#!

-#.-/;$)0('1+#! )! 0)$)**=*#%#-.! 2.2!%',#! #-! 0*)&#! )<'-! 3#!%#..$#! #-! *+%'=$#! *#,! &/-,21+#-&#,! 3#!

*7+.'*',).'/-!3#!*)!&/G&$2).'/-!,+$!*#,!$2,#)+9!,/&')+94!

!

V#,!$2,+*.).,!3#!*72.+3#!0/+$$)'#-.!`.$#!'-.2$#,,)-.,!0/+$!*#,!0$/<#,,'/--#*,!3#!*7(L.#**#$'#!#.!37)+.$#,!

,#&.#+$,4!V#,!$2,+*.).,!0$#,,#-.',!</-.!2.).!3#,!82-2<'&#,!3#!*)!&/G&$2).'/-!0/+$!*7(L.#**#$'#!B!.$)6#$,!*#!

.$)6)'*!3+!5C!,+$!*#,!&/%%+-)+.2,!6'$.+#**#,4!J-!#<<#.:!*#!5C!'-<*+#-&#!*)!&/G&$2).'/-!;$n&#!B!3#,!

)&.'/-,!%)$O#.'-;!&'8*2#,!1+'!$#*)'#-.!*7'-</$%).'/-:!,+,&'.#-.!3#,!328).,!#.!),,+$#-.!*)!<'32*',).'/-!3#,!

%#%8$#,! eD)6)$'#)+! j! _+2;)-:! EFHhf4! o+)-.! )+9! +.'*',).#+$,:! '*,! 0)$.);#-.! #-! .#%0,! $2#*! *#+$,!

'%0$#,,'/-,!#.!$#&/%%)-3).'/-,!0#$%#..)-.!)+9!#-.$#0$',#,!37)%2*'/$#$!*)!$)0'3'.2!#.!*7);'*'.2!3#!*#+$,!

,#$6'&#,!eY+()*',:!EFHkf4!

!

K)-,!*#!&)3$#!3#!-/.$#!$#&(#$&(#:!-/+,!328+.#$/-,!)6#&!+-#!)-)*@,#!3#!*)!*'..2$).+$#!#9',.)-.#!)<'-!

372.)8*'$! *#! &)3$#! 3#! -/.$#! $#&(#$&(#4!S/+,! -/+,! '-.#$$/;#$/-,! ,+$! *#,! $L*#,! 3+!5C! B! .$)6#$,! *#,!

32<'-'.'/-,!3#!0*+,'#+$,!&(#$&(#+$,:!)'-,'!1+#!*#,!#-I#+9!3#!&#!%2.'#$4!S/+,!&(#$&(#$/-,!#-,+'.#!B!

&/%0$#-3$#!*#,!0$2%',,#,!#.!*)!%',#!#-!0$).'1+#!3+!&/-&#0.!3#!*)!!"#!$%&'(")*+(,('&-./*J-<'-:!-/+,!

I+,.'<'#$/-,!-/.$#!&(/'9!0/+$!*#,!$2,#)+9!N)&#8//O!#.!P-,.);$)%4!

!



! '!
!

Q'-,':!%)!$#&(#$&(#!,#!0$/0/,#!3#!$20/-3$#!)+9!'-.#$$/;).'/-,!,+'6)-.#,!T!5/%%#-.!*)!&/G&$2).'/-!

'-<*+#-&#G.G#**#!*#,!+.'*',).#+$,!N)&#8//O!#.!P-,.);$)%!U!V#!5C!I/+#G.G'*!+-!$L*#!'%0/$.)-.!)+0$=,!3#,!

'-.#$-)+.#,!U!M/+$1+/'!*)!&/G&$2).'/-!#,.G#**#!+-!0$/&#,,+,!0$/<'.)8*#!0/+$!*#,!(L.#*'#$,!U!

!

!

!

!

! *



! (!
!

Partie 1 : Fondements théoriques et revue de la littérature 
!

01!2,&*")(*3"*%4##,'&(5*#/'/6"$*7*

!

M/0+*)$',2!3#0+',!*#!328+.!3#,!)--2#,!EFFF:!*#!&/%%+-'.@!%)-);#$!)&&/%0);-#!*#,!#-.$#0$',#,!3)-,!

*#!326#*/00#%#-.!3#,!&/%%+-)+.2,!,+$!*#!X#8!e_/+$!j!V)%8$'9:!EFHhf4!5#!$L*#:!)6)-.!./+.!6'$.+#*:!

'-.#$6'#-.!3)-,!3'<<2$#-.#,!,0(=$#,!3+!3/%)'-#!3#!*)!&/%%+-'&).'/-!#.!3+!%)$O#.'-;4!P*!#,.!*#!;)$)-.!

37+-#! %)$1+#:! *#! $#*)',! #.! %#,,);#$! 3#,! +.'*',).#+$,:! *7/$;)-',).#+$! 3#,! #,0)&#,! 372&()-;#,!

-+%2$'1+#,!/+!#-&/$#:! *#!&$2).#+$!3\#-;);#%#-.,!%23'),4!D/+,!&#,!-/%8$#+,#,!&),1+#..#,:!/-! *+'!

)..$'8+#!3#+9!;$)-3#,!%',,'/-,!0$'-&'0)*#,!T!&#**#!3#!326#*/00#$!#.!3#!;2$#$!*#,!&/%%+-)+.2,!3+!X#8!

e&$2#$!3+!&/-.#-+:!$20/-3$#!)+9!)6',!#.!)+9!&/%%#-.)'$#,:!$23';#$!3#,!&()$.#,!37+.'*',).'/-:!<'9#$!3#,!

/8I#&.'<,! %#,+$)8*#,:! #.&4f! #.! &#**#! 37)%2*'/$#$! *)! &/(2,'/-! 3#! &#,! &/%%+-)+.2,! e<'32*',#$! *#,!

'-.#$-)+.#,:! <)'$#! 3#,!%#%8$#,! #9',.)-.,! 3#,! $#*)',! 37'-</$%).'/-:! *)-&#$! 3#,! ,+I#.,! #.! ,+,&'.#$! *#,!

328).,:!6#'**#$!B!*)!%/32$).'/-!3#,!&/-.#-+,:!#.&4f!eD)6)$'#)+!j!_+2;)-:!EFHhf4!

!

Y'#-! 1+#! *#,! %',,'/-,! 3+! &/%%+-'.@! %)-);#$! -#! ,#! *'%'.#-.! 0),! ,'%0*#%#-.! B! *)! ;#,.'/-! 3#,!

0*).#</$%#,! 3#! 0)$.);#4! D/-!%2.'#$! ,#! 326#*/00#! )6#&! *7#9.#-,'/-! 3#,! $2,#)+9! ,/&')+9! e_/+$!j!

V)%8$'9:!EFHhf4!D/-!'-<*+#-&#!;$)-3'.!#-!0)$)**=*#!)6#&!*)!&$/',,)-&#!3#!$2,#)+9!.#*,!1+7P-,.);$)%!

/+!N)&#8//O4!a-#!2.+3#!%#-2#!0)$!J90#3')!)+0$=,!3#!H!ipF!N$)-R)',!6/@);#+$,!$2;+*'#$,!'-3'1+#!

1+#!0$=,!37+-!6/@);#+$!,+$!i!,#!3'.!$2;+*'=$#%#-.!'-<*+#-&2!0)$!*#,!$2,#)+9!,/&')+9!3)-,!,/-!&(/'9!

3#!3#,.'-).'/-!eJ.+3#!J90#3')!0/+$!S#9.!?/+$',%:!EFHpf4!V#!&/%%+-'.@!%)-);#$!)!3/-&!+-!$L*#G&*#<!

3)-,!*)!$2+,,'.#!37+-#!#-.$#0$',#!,+$!*#!X#84!P*!/&&+0#!+-#!0/,'.'/-!,.$).2;'1+#4!!

!

C)*;$2!*#!&)$)&.=$#!,.$).2;'1+#!3+!5C!0/+$!*#,!/$;)-',).'/-,:!'*!#,.!+-!)&.#+$!$#*).'6#%#-.!0#+!2.+3'2!

3)-,! *)! *'..2$).+$#! e_/+$! j! V)%8$'9:! EFHhf4! V)! </-&.'/-! 3#! &/%%+-'.@! %)-);#%#-.! )00)$+#!

$2&#%%#-.!0/+$,+'.!,/-!'-.2;$).'/-!)+!,#'-!3#,!/$;)-',).'/-,!eD)6)$'#)+!j!_+2;)-:!EFHhf4!

!

!

!

!

!

!

!



! )!
!

1.1 Définitions 

1.1.1 Définition par O.Markovets, R.Pazderska, O.Horpyniuk et Y.Syerov (2019) 

!

V#,!&(#$&(#+$,!3#!*7+-'6#$,'.2!M/*@.#&(-'1+#!S).'/-)*!37aO$)'-#!32<'-',,#-.!*#!&/%%+-'.@!%)-);#$!

&/%%#! q*#! 0/$.#+$! 3#,! '32#,! #.! 3#,! '32/*/;'#,! 3#! ,)!%)$1+#! #.! 3#,! #-.$#0$',#,! )6#&! *#,1+#**#,! '*!

&/**)8/$#r!e.$)3+&.'/-!0$/0$#Hf4!5#..#!32<'-'.'/-!#,.!'-.2$#,,)-.#!&)$!*#!5C!#,.!0$2,#-.2!'&'!&/%%#!*#!

$#0$2,#-.)-.!3#!*\'%);#!37+-#!%)$1+#:!&/%%#!+-!/+.'*!3#!0+8*'&'.24!S/+,!/8,#$6/-,!'&'!+-!0$#%'#$!

$L*#!%)I#+$!3+!5C!T!;2$#$!*)!#G$20+.).'/-!37+-#!#-.$#0$',#4!P*!#,.!B!*)!</',!$#0$2,#-.)-.!#.!)%8),,)3#+$!

3#!*\/$;)-',).'/-!1+7'*!$#0$2,#-.#!eQ*#9)-3$#GY/+$(',!j!)*:!EFHgf4!

!

5#0#-3)-.:!*#!$L*#!3+!5C!-#!,#!$2,+%#!0),!B!*)!;#,.'/-!3#,!$20+.).'/-,!#.!3#,!%)$1+#,!e5()+3#.:!

EFHhf4!

!

 1.1.2 Définition par B.Savarieau et J.Guégan (2017) 

!

5/-.$)'$#%#-.!B!*)!32<'-'.'/-!3#!*7+-'6#$,'.2!3#!M/*@.#&(-'1+#!S).'/-)*!37aO$)'-#:!&#**#!3#!D)6)$'#)+!

#.!_+2;)-! eEFHhf:!0*)&#! *#!5C!)+!&#-.$#!3#! *)!&/%%+-)+.2!0*+.L.!1+\)+G3#,,+,!3#!&#**#G&'! T! rV)!

0$/<#,,'/-! 3#! &/%%+-'.@! %)-);#$! &/-,.'.+#! +-! %2.'#$! #-! 2%#$;#-&#! 1+'! )&&/%0);-#! *#!

326#*/00#%#-.!3#,!&/%%+-)+.2,!3#!0$).'1+#,!3+!X#8!)+!,#'-!3#,!#-.$#0$',#,!/+!3#,!'-,.'.+.'/-,4rE!

Z-!/8,#$6#!1+#!*#!5C!;+'3#!,)!&/%%+-)+.2:!'*!-7#,.!0),!,'%0*#%#-.!*#!$#0$2,#-.)-.!37+-#!%)$1+#!

%)',!8'#-!*#!*#)3#$!37+-#!&/%%+-)+.24!5#..#!32<'-'.'/-!#,.!)00+@2#!0)$!_/+$!#.!V)%8$'9!eEFHif!1+'!

),,'%'*#-.!*#!5C!B!+-!3'0*/%).#4!

!

a-#!&/%%+-)+.2!#,.!+-!;$/+0#!$#0/,)-.!,+$!*#!,#-.'%#-.!37)00)$.#-)-&#!#.!,+$!+-#!&+*.+$#!&/%%+-#!

e_/+$!j!V)%8$'9:!EFHhf4!a-#!&/%%+-)+.2!6'$.+#**#!1+)-.!B!#**#:!'-&*+.!3#,!0#$,/--#,!0)$.);#)-.!*#,!

%`%#,!/8I#&.'<,!#.!*/;'&'#*,!1+'!,+00/$.#-.!+-#!0*).#</$%#!'-.#$)&.'6#!e5/-,/*':!EFHHf4!V#!5C!3/'.!

&/-,.$+'$#! +-! #-6'$/--#%#-.! 1+'! &/$$#,0/-3! B! *7/$;)-',).'/-! #.! ,#,! 8#,/'-,! ,.$).2;'1+#,! eY)$*#@:!

EFHFf4! 5#.! #-6'$/--#%#-.:! &)$)&.2$',2! 0)$! *#,! &/%%+-)+.2,! 6'$.+#**#,:! #,.! +-! .#$$)'-! 3#! I#+! /s!

*7'-.#$-)+.#t&/-,/%%).#+$!&(#$&(#!B!0$/<'.#$!3#!&#!&/-.)&.!0$'6'*2;'2!)6#&!*7#-.$#0$',#4!

!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!
$!+,-!./0012345!06267-8!39!6!.6883-8!/:!4,-!3;-69!62;!3;-/</73-9!/:!,39!=862;>!4,-!./0?6723-9!
@34,!@,3.,!,-!./<<6=/864-9%A!BC68D/E-49!F!6<>!?67-!">!"*$GH!
"!;I:32343/2!BJ6E6832-61!F!K1I762>!?67-!$>!"*$&H!



! L!
!

1.1.3 Définition par D.Consoli (2011) 

!

5/-,/*':!&(#$&(#+$!B!*7+-'6#$,'.2!37a$8'-/!#-!P.)*'#:!)!&(/','!3#!32&$'$#!*#!5C!B!.$)6#$,!+-!)+.$#!3#!

,#,! $L*#,:! &#*+'! 3#!;)$)-.! 3#,! $2,#)+9! ,/&')+9! T! qV#![5C!#,.! +-! #90#$.! 3#,! $2,#)+9! ,/&')+9!1+'!

#90*/'.#!*#,!/+.'*,!3+!X#8!E4F!&/%%#!N)&#8//O:!C@,0)&#:!?X'..#$!0/+$!<)'$#!3#!*)!0+8*'&'.2!0/+$!*#,!

0$/3+'.,t,#$6'&#,! 3#,! #-.$#0$',#,:! 0/+$! ;2$#$! *#,! $#*).'/-,! )6#&! *#,! &*'#-.,! #.! )..'$#$! 3#! -/+6#)+9!

&/-.)&.,!1+)*'<'2,r! e.$)3+&.'/-!0$/0$#gf4! P*!#90*'1+#!1+7B! .$)6#$,! *#!X#8!E4F:!+-! *'#-!8'3'$#&.'/--#*!

,7'-,.)+$#!#-.$#! *#,!#-.$#0$',#,!#.! *#,!&*'#-.,4!V#,! '-.#$-)+.#,!0#+6#-.:!;$n&#!)+!X#8!E4F:!0)$.'&'0#$!

)&.'6#%#-.!)+9!32&','/-,!3#!*7#-.$#0$',#4!Q00#*2!)*/$,!q)&.'<!0$/,+%#$r!e5/-,/*':!0);#!E:!EFHHf:!*#,!

&/-,/%%).#+$,!3#6'#--#-.!&/G&$2).#+$,!3#!6)*#+$4!

!

V#!X#8!E4F!/+!X#8!0)$.'&'0).'<!#,.!)00)$+!6#$,!*)!<'-!3#,!)--2#,!EFFF!#.!)!&/-.$'8+2!B!%/3'<'#$!*#!$L*#!

3+!&/-,/%%).#+$!#-!*+'!0#$%#..)-.!3#!3#6#-'$!)%8),,)3#+$!37+-#!%)$1+#!eQ*#9)-3$#GY/+$(',!j!)*:!

EFHgf4!K#!&#..#!$#-)',,)-&#!3+!X#8:!,#!&$2#-.!3#,!&/%%+-)+.2,!)&&/%0);-2#,!0)$!*#!5C4!

!

1.2 Rôles et enjeux 

!

V#,!32<'-'.'/-,!-/+,!/-.!3/--2!*#,!&*#<,!0/+$!&/%0$#-3$#!*#!%2.'#$!3#!5C!B!.$)6#$,!,#,!0$'-&'0)+9!

$L*#,! T! $#0$2,#-.#$! +-#!%)$1+#:! '-.#$);'$! )6#&! *#,! &/%%+-)+.2,! 6'$.+#**#,! #.! )&&/%0);-#$! *)! &/G

&$2).'/-!3#!6)*#+$!B!.$)6#$,!*#!X#8!E4F4!5#0#-3)-.:!_/+$!j!V)%8$'9!eEFHhf!-/+,!)%=-#-.!B!-/+,!

'-.#$$/;#$!,+$!*#,!#-I#+9!37/$;)-',#$!*)!&//02$).'/-!#-.$#!*#,!)&.#+$,!3+!,@,.=%#4!5/%%#-.!*#!5C!

0)$6'#-.G'*!B!0/$.#$!*)!0)$/*#!37+-#!#-.$#0$',#!#.!B!#-;);#$!,)!&/%%+-)+.2!U!

!

 1.2.1 Appropriation du web 

!

S/+,!,/%%#,!)+I/+$37(+'!)00#*2,!B!6'6$#!-/-!0*+,!q)6#&r!P-.#$-#.!%)',!q3)-,r!P-.#$-#.!eQ*#9)-3$#G

Y/+$(',!j!)*:!EFHgf4!V#,!#-.$#0$',#,!,/-.!/8*';2#,!3#!$#&/-,'32$#$!*#+$!,.$).2;'#!3#!&/%%+-'&).'/-!

#-!326#*/00)-.!+-#!-/+6#**#!)&.'6'.2! T!&#**#!37),,+$#$! *#!8/-!</-&.'/--#%#-.!3#,!&/%%+-)+.2,!#.!

37)%2*'/$#$! *)!&/%%+-'&).'/-!)6#&!&#**#,G&'! eC)$O/6#.,!j!)*:!EFHkf4!V#!5C!0$#-3!)*/$,!+-! $L*#!

&#-.$)*!3)-,!*7/$;)-',).'/-!#.!6'#-.!<)'$#!*#!*'#-!#-.$#!*#,!(L.#*,!#.!*#,!&/%%+-)+.2,!e5/-,/*':!EFHHf4!

!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!
#!M+,-!NOC!39!62!-P?-84!/:!9/.36<!2-4@/8D9!@,/!-P?</349!@-=!"%*!4//<9!<3D-!Q6.-=//D>!C59?6.->!+@344-8!4/!
6;E-8439-!?8/;1.49R9-8E3.-9!/:!./0?623-9>!4/!06267-!.194/0-8!8-<643/29,3?9!62;!64486.4!2-@!S16<3:3-;!
./246.49%TBO/29/<3>!?67-!#>!"*$$H!
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!

J-!EFHp:!*)!0)$.!3#,!%2-);#,!<$)-R)',!)@)-.!)&&=,!B!P-.#$-#.!2.)'.!3#!pk!u!)*/$,!1+7#**#!-72.)'.!1+#!3#!

Hi:g!u!#-!EFFF!e>),,)-':!EFHkf4!J-!,7'-</$%)-.!*#,!+-,!*#,!)+.$#,:!*#,!&/-,/%%).#+$,!,7)00$/0$'#-.!

0$/;$#,,'6#%#-.! *#! X#8! #.! 3#6'#--#-.! 0$/</-32%#-.! '-<*+#-.,4! V#,! .$/',! 1+)$.,! 3#,! &/-.#-+,!

0$/6'#--#-.!3#,!+.'*',).#+$,!eQ*#9)-3$#GY/+$(',!j!)*:!EFHgf4!5#0#-3)-.:!</$&#!#,.!3#!&/-,.).#$!1+#!*)!

6/'9!3#,!'-.#$-)+.#,!,+$!*#,!$2,#)+9!,/&')+9!#,.!B!3/+8*#!.$)-&()-.!T!3)-,!+-!,#-,:!*#,!&/-,/%%).#+$,!

)00/$.#-.!3#,!,+;;#,.'/-,!#.!0)$.'&'0#-.!B!*7)%2*'/$).'/-!3#,!0$/3+'.,!#.!B!*7'-6#$,#:!*#,!#-.$#0$',#,!

,/-.!0)$</',!$2.'&#-.#,!B!*7'32#!3\`.$#!./.)*#%#-.!.$)-,0)$#-.#,!#.!0#+6#-.!)6/'$!0#+$!3#,!$#./+$,!&*'#-.,!

e5/-,/*':!EFHHf4!V7#-I#+!3+!%2.'#$!3+!5C!#,.!3/-&!3#!;2$#$!*)!0$2,#-&#!,+$!P-.#$-#.!37+-#!%)$1+#!

./+.!#-!),,+$)-.!,)!$20+.).'/-!eQ*#9)-3$#GY/+$(',!j!)*:!EFHgf4!

!

 1.2.2 Relation privilégiée, un stratège dans l’organisation 

!

V)! 3'6#$,'.2! 3#,! %',,'/-,! 3+! 5C! -2&#,,'.#! +-#! ;$)-3#! 0/*@6)*#-&#! e>),,)-':! EFHkf4! K)-,! ,#,!

%',,'/-,:! *#! 5C! 0$'6'*2;'#! *)! $#*).'/-! '-3'6'3+#**#! )6#&! *#,! %#%8$#,! 3#,! &/%%+-)+.2,4! P*! #,.!

&/-,'32$2!B!0)$.!#-.'=$#!&/%%#!+-!)%8),,)3#+$4!V#!3'$';#)-.!-7#,.!)*/$,!0*+,!0#$R+!&/%%#!*#!,#+*!

,.$).=;#! 3)-,! *7/$;)-',).'/-4! 5#..#! $#*).'/-! 0$'6'*2;'2#! '%0/,#! +-! </-&.'/--#%#-.! ,02&'<'1+#:! 3#,!

$#,0/-,)8'*'.2,!#.!'%0*'1+#!*#!326#*/00#%#-.!3#!&#$.)'-#,!0$).'1+#,!,.$).2;'1+#,!e_/+$!j!V)%8$'9:!

EFHhf4!Z-!0#+.!0)$!#9#%0*#!&'.#$!*)!$#&/--)',,)-&#!0$/<#,,'/--#**#!3#,!5C!1+'!#,.!320#-3)-.#!3#,!

0#$</$%)-&#,!3#!*#+$,!0+8*'&).'/-,!)+0$=,!3#!*#+$,!&/%%+-)+.2,!,+$!*#,!$2,#)+9!,/&')+9!e>),,)-':!

EFHkf4!5#! </-&.'/--#%#-.!0)$.'&+*'#$! )%=-#! *#!5C!B! ,\)3)0.#$! B! *)! q&+*.+$#!3#,!%23'),! ,/&')+9r!

eQ*#9)-3$#GY/+$(',!j!)*:!EFHgf!3)-,!*#!8+.!3#!<'32*',#$!*#,!'-.#$-)+.#,!#.!)'-,'!372.#-3$#!,/-!'-<*+#-&#!

#-!.#$%#,!3#!$#*).'/-4!

!

5#-.$2!,+$!*7>+%)'-!eQ*#9)-3$#GY/+$(',!j!)*:!EFHgf:!*7#-I#+!#,.!3/-&!37/0.'%',#$!*)!<'32*'.2!3+!&*'#-.!

6/'$#!%)$1+#$!*7#,0$'.!B!.$)6#$,!*#!5C!e_/+$!j!V)%8$'9:!EFHhf4!

!

!

!

!

!

!



! $*!
!

 1.2.3 Participation  

!

5/-,/*'! eEFHHf! 0)$*#! 3#! q0$/,+%#$r! 0/+$! 32&$'$#! +-! &/-,/%%).#+$t0$/3+&.#+$4! P*! )<<'$%#! 1+#! *#!

&/-,/%%).#+$!3#6'#-.!&/G&$2).#+$!3#!6)*#+$!)*/$,!1+#!3)-,!*#!0),,2:!'*!2.)'.!+-!$20/-3)-.!0),,'<!)+!

%)$&(24!D+$!*#,!$2,#)+9!,/&')+9:!*#!%)$O#.'-;!3#6'#-.!./.)*#%#-.!'-.#$)&.'<!eQ*#9)-3$#GY/+$(',!j!)*:!

EFHgf4!V#!$L*#!3#,!#-.$#0$',#,!#.!3#,!&/-,/%%).#+$,!3)-,!*)!0$/3+&.'/-!#.!*)!&/-,/%%).'/-!-#!,/-.!

0*+,!3',.'-&.,!eK)+9#$.!j!v)%)-:!EFHhf4!V#,!&*'#-.,!0)$.'&'0#-.!)+!0$/&#,,+,!3#!0$/3+&.'/-!e5/-,/*':!

EFHHf4!V#!5C!6)!&(#$&(#$!B!/$;)-',#$!*)!&//02$).'/-!#-.$#!*#,!)&.#+$,!3+!,@,.=%#!)<'-!372.)8*'$!3#,!

*'#-,!0(@,'1+#,!/+!6'$.+#*,!0#$.'-#-.,!e_/+$!j!V)%8$'9:!EFHhf4!P*!6)!)'-,'!&$2#$!+-!#-6'$/--#%#-.!

q;);-)-.G;);-)-.r!0/+$!*#,!&/-,/%%).#+$,!#.!*#,!#-.$#0$',#,!e_)*'8#$.:!EFHif4!

!

!

! *
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P-.$/3+'.!#-!EFFF!0)$!M$)()*)3!#.!d)%),X)%@:!*)!&/G&$2).'/-!&)$)&.2$',#!*)!0)$.'&'0).'/-!3+!&*'#-.!

3)-,!*)!&/-&#0.'/-!37+-#!/<<$#!3#!0$/3+'.!/+!3#!,#$6'&#!e"/+-@Gd'6'#$!j!"/+-@:!EFHmf4!5#..#!0)$.'#!

0$/0/,#!37)00/$.#$!3#,!32<'-'.'/-,!)+!,#-, 3#,!'-.2$`.,!3#!*)!&/G&$2).'/-!#.!3#!32<'-'$!*#,!3'<<2$#-.#,!

</$%#,!1+'!#-!32&/+*#-.4!S/+,!-/+,!&/-&#-.$#$/-,!,+$!*)!&/G&$2).'/-!,+$!*#,!$2,#)+9!,/&')+94!J-!#<<#.:!

'*,! )00/$.#-.! +-! .#$$)'-! 3#! $#&(#$&(#! '-.2$#,,)-.! 0/+$! &#! &/-&#0.! 0+',1+#! *#,! +.'*',).#+$,! ,/-.!

3'$#&.#%#-.!#-!*'#-!)6#&!*#,!#-.$#0$',#,!ed/,,/*)./,:!EFHkf4

2.1 Définitions

2.1.1 Définition par Dauxert & Zaman (2017)

a-!-/+6#)+!0)$)3';%#!-2!B!*7=$#!3+!X#8!E4F4!V#!$L*#!3+!&/-,/%%).#+$!,#!326#*/00#!0/+$!0),,#$!3#!

,'%0*#! )&(#.#+$! B! &$2).#+$! eS#+(/<#$!j!)*:! EFHgf4!K)+9#$.! #.!v)%)-!6/-.!0*+,! */'-! #-! &$2)-.!+-!

0)$)**=*#!#-.$#!&/G&$2).'/-!#.!'--/6).'/-4!P*,!32<'-',,#-.!*)!&/G&$2).'/-!&/%%#!+-#!&$2).'/-!3#!6)*#+$!

;$n&#!)+9!&/%02.#-&#,!#.!&/--)',,)-&#,!3#,!&*'#-.,4!P*,!)I/+.#-.!1+#!*#,!&*'#-.,!0/+$$)'#-.!`.$#!3#,!

'--/6).#+$,! 1+'! &$2#-.! 3#! -/+6#**#,! '32#,! 3#! 0$/3+'.,! /+! ,#$6'&#,! 1+#! *#,! #-.$#0$',#,! 0/+$$)'#-.!

&/%%#$&')*',#$4

P*,!0$2,#-.#-.!+-!%/3=*#!3#!*7'--/6).'/-!3)-,!

*#,! ,#$6'&#,! #-! '-.2;$)-.! *#,! &/-,/%%).#+$,4!

S/+,!)6/-,!32&'32!3#!$#0$#-3$#!&#!%/3=*#!#.!

3#! *7)00*'1+#$! B! -/.$#! $#&(#$&(#4! V#,!

+.'*',).#+$,! N)&#8//O! j! P-,.);$)%!

'-.#$);',,#-.! ,+$! *#,! $2,#)+9! ,/&')+9! #.!

0$/0/,#-.!3#!-/+6#**#,! '32#,! e,+'.#!)+! .$)6)'*!

3+! 5C! 3/-.! -/+,! )6/-,! 32<'-'! *#,! $L*#,! &'G

3#,,+,f4!V#,!5C!+.'*',#-.!*#,!$2,#)+9!,/&')+9!

0/+$! '-.#$);'$! )6#&! *#,! &*'#-.,! #.! '3#-.'<'#$!3#!

-/+6#**#,!'32#,!'--/6)-.#,4!V#!&/-,/%%).#+$!

,#!,#-.!)*/$,!'-&*+,!3)-,!*7#-.$#0$',#4
Figure 1 : Modèle de l’innovation dans les services 

via Internet par Dauxert & Zaman (2017)
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2.1.2 Définition par Buhalis & Sinarta (2019)

V)!32<'-'.'/-!3#!Y+()*',!#.!D'-)$.)!6'#-.!,7)I/+.#$!B!&#**#!3#!K)+9#$.!#.!v)%)-4!K)-,!*#+$!2.+3#:!'*,!

326#*/00#-.! *)! $#*).'/-!#-.$#! *#,!&/-,/%%).#+$,! e&/%%+-)+.2,f! #.! *#,!#-.$#0$',#,!6')! *#,! $2,#)+9!

,/&')+94!P*,!'-3'1+#-.!1+#!*#,!$2,#)+9!,/&')+9!<)&'*'.#-.!*#,!'-.#$)&.'/-,!0#$,/--#**#,!3'$#&.#,!#-.$#!*#,!

&/-,/%%).#+$,!#.!*#,!%)$1+#,:!#.!0#+6#-.!)'-,'!`.$#!+.'*',2,!#-!.#%0,!$2#*!0/+$!&/G&$2#$!3#!*)!6)*#+$!

#.!326#*/00#$!+-!#-;);#%#-.!)+.(#-.'1+#4

Z-!/8,#$6#!)+!,#'-!3#,!&/%%+-)+.2,!6'$.+#**#,!+-!#-;);#%#-.!#.!+-#!'-<*+#-&#!#-.$#!*#,!+.'*',).#+$,4!

5#.!#-;);#%#-.!3#!*)!0)$.!3#,!+.'*',).#+$,!&/-.$'8+#!B!*)!&/G&$2).'/-!3#!6)*#+$,!ed/,,/*)./,:!EFHkf4!

V#!5C!6'#-.!$#-</$&#$!*#,!*'#-,!3#!*)!&/%%+-)+.2!B!.$)6#$,!3#,!0/,.,:!%#,,);#,!#.!)+.$#,!3',&+,,'/-,!

*'2,!)+!,+I#.!&#-.$)*!T!*7#-.$#0$',#4

K)-,!*#+$!2&$'.!,+$!*)!&/G&$2).'/-!3)-,!*#!./+$',%#:!S#+(/<#$:!Y+()*',!#.!V)3O'-!eEFHgf!,7),,/&'#-.!

)+9!)+.$#,!&(#$&(#+$,!0/+$!32&*'-#$!0*+,!,'%0*#%#-.!*)!32<'-'.'/-!3#!&/G&$2).'/-!&/%%#!+-!/+.'*!3)-,!

*7=$#!3+!.#%0,!&)0)8*#!3#!<)'$#!&$/c.$#!*7#-.$#0$',#:!3#!&$2#$!3#!*7'--/6).'/-!#.!3#!;);-#$!+-!)6)-.);#!

&/-&+$$#-.'#*4

Figure 2 : Modèle de l’innovation dans les services via Internet par Buhalis & Sinarta (2019)
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!

2.1.3 Co-création vs co-production 

!

V)!*'..2$).+$#!-/+,!)!0#$%',!3#!32<'-'$!*#!&/-&#0.!3#!&/G&$2).'/-4!Z-!*#!$#.$/+6#!.$=,!,/+6#-.!),,/&'2!

B!*)!&/G0$/3+&.'/-:!+-!)+.$#!&/-&#0.!*'2!B!*)!0)$.'&'0).'/-!3#,!&/-,/%%).#+$,4!

!

K#!-/%8$#+9!)+.#+$,!-#!3',,/&'#-.!0),!*#,!3#+9!.#$%#,4!Z-!/8,#$6#!0)$!#9#%0*#!3)-,!*#,!2&$'.,!3#!

V#&*#$&1!j!)*!1+#!*)!-/.'/-!3#!&/G&$2).'/-!$#&/+6$#!*#,!0(),#,!3#!&/-,/%%).'/-!#.!3#!0$/3+&.'/-:!

#-;*/8)-.!*)!&/G0$/3+&.'/-!3)-,!*)!,0(=$#!3#!*)!&/G&$2).'/-4!Q!.$)6#$,!*)!&/G0$/3+&.'/-!37+-#!/<<$#:!

*#,!)&.#+$,!0#+6#-.!&/G&$2#$!/+!&/G32.$+'$#!3#!*)!6)*#+$!eV#&*#$&1!j!)*:!EFHlf4!V#$/@!0$2&',#!1+#!*)!

&/G&$2).'/-!#,.!0*+,!*)$;#!#.!1+7#**#!#-;*/8#!*)!&/G0$/3+&.'/-!3)-,!*#!,#-,!/s!#**#!0#$%#.!3#!&/-,'32$#$!

B!*)!</',!*#!0$/&#,,+,!3#!&$2).'/-!#.!,/-!$2,+*.).!eEFFpf4!

!

5#0#-3)-.:! -/+,! )6/-,! 0+!%#..$#! #-! 26'3#-&#! 3)-,! 37)+.$#,! 2&$'.,! 3#,! 32<'-'.'/-,! '-3'1+)-.! 3#,!

3'<<2$#-&#,!#-.$#!*#,!3#+9!&/-&#0.,4!S/.)%%#-.!1+#!*)!&/G0$/3+&.'/-!)!+-#!<'-)*'.2!3#!0$/3+&.'/-!3#!

0$/3+'.! #.! ,#$6'&#! e5)$./-:! EFFhf:! &/-.$)'$#%#-.! B! *)! &/G&$2).'/-! 1+'! #,.! +-#! 0)$.'&'0).'/-! 3#,!

&/-,/%%).#+$,!./+.!)+!*/-;!3#!*)!6'#!3+!0$/3+'.!eA#$-#..#:!EFHEf4!K#!0*+,:!3)-,!*)!&/G0$/3+&.'/-:!*#!

$L*#!3+!&/-,/%%).#+$!#,.!0),,'<!e0),!3#!&$2).'/-!3#!6)*#+$!3'$#&.#f:!)*/$,!1+#!3)-,!*)!&/G&$2).'/-:!*)!

0)$.'&'0).'/-!3#,!&/-,/%%).#+$,!#,.!)&.'6#!e3/--#!3#,!'-</$%).'/-,!)+9!#-.$#0$',#,!)6)-.:!0#-3)-.!#.!

)0$=,!*)!&$2).'/-!3#!,#$6'&#t/<<$#f!e5().(/.(!j!)*:!EFHgf4!V)!&/G0$/3+&.'/-:!B!,/-!0)$/9@,%#:!<)'.!

.$)6)'**#$!*#!&/-,/%%).#+$!)+!0$/<'.!3#!*7#-.$#0$',#!eV#$/@:!EFFpf4!

!

K)-,!*)!&/0$/3+&.'/-:!*)!.n&(#!#92&+.2#!0)$!*#!&/-,/%%).#+$!0#$%#.!3#!0$/3+'$#!*7/<<$#4!P*!,7);'.!3+!

3#$-'#$!%/%#-.!3#!0)$.'&'0).'/-!3+!&*'#-.!3)-,!*)!$2)*',).'/-!37+-#!/<<$#!e5)$./-:!EFFhf4!J-!3\)+.$#,!

.#$%#,!#-!&/G0$/3+&.'/-:!*#!&/-,/%%).#+$!26)*+#!,'!*)!6)*#+$!0/.#-.'#**#!3\+-!0$/3+'.!#,.!.$)-,<2$)8*#!

B! ,#,! 0$/0$#,! 8#,/'-,:!%/@#--)-.! +-#! -2&#,,)'$#! &/0$/3+&.'/-! 1+'! $#1+'#$.! 3#,! &/--)',,)-&#,! #.!

&/%02.#-&#,!,02&'<'1+#,!eA#$-#..#:!EFHEf4!!

!

!

!

!

!

!

!

!
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>4:%$+/(&4' >4:<$4=,%(&4' -,(",$)

?&#&3/$&(+)

G 5$2).'/-!;$n&#!)+9!

&/%02.#-&#,!#.!&/--)',,)-&#,!

3#,!&*'#-.,4

G P-'.').'6#!&/-I/'-.#!#-.$#!

)&.#+$,!0/+$!&$2#$!3#!*)!6)*#+$!

#-,#%8*#4

G M)$.'&'0).'/-!3#!0*+,'#+$,!

)&.#+$,!)+!326#*/00#%#-.!

37+-!0$/3+'.!3#!*7#-.$#0$',#4

5)$./-:!

EFFh

5()$.(/.(!

j!)*:!

EFHg

V#&*#$&1!

j!)*:!

EFHl

@&AA+$"'%")

G M)$.'&'0).'/-!)&.'6#!3+!&*'#-.!

3)-,!*)!&/-&#0.'/-!37+-#!/<<$#!

3#!0$/3+'.!/+!3#!,#$6'&#!

e)6)-.:!0#-3)-.!#.!)0$=,f4

G P--/6).'/-,!0)$!*#,!

&/-,/%%).#+$,

G q,#$6'&#G3/%'-)-.!*/;'&ri

G K#$-'#$!%/%#-.!3#!

0)$.'&'0).'/-!3+!&*'#-.!3)-,!

*)!$2)*',).'/-!37+-#!/<<$#4

G M)$.'&'0).'/-!0),,'6#:!

'-3'$#&.#4

G K'$';2#!0)$!*7#-.$#0$',#!

#9&*+,'6#%#-.

G q;//3,G3/%'-)-.!*/;'&r

Figure 3 : Co-création vs co-production : similarités & différences

!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!
& U629!<6!./V.8I643/2>!<-!9-8E3.-!-94!<6!?83/834I%!O/248638-0-24!W!<6!./V?8/;1.43/2!S13!0-4!-2!6E624!<-9!
?8/;1349!-4!<X-248-?839-%!BO,64,/4,!F!6<>!?67-!$$V"*>!"*$#H
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2.2 Mise en place de la co-création

2.2.1 Processus de co-création de valeur

M$)()*)3! #.! d)%),X)%@! 32&$'6#-.! *)! &/G&$2).'/-! 3#! 6)*#+$! &/%%#! +-#! '-'.').'6#! &/-I/'-.#! #-.$#!

)&.#+$,! 0/+$! &$2#$! 3#! *)! 6)*#+$! #-,#%8*#! eEFFif4! 57#,.! +-! 0$/&#,,+,! B! .$)6#$,! *#1+#*! *#,! )&.#+$,!

,72&()-;#-.!3#,!$#,,/+$&#,!#.!&$2#-.!&/-I/'-.#%#-.!eV#&*#$&1!j!)*:!EFHlf4!V#!%/3=*#!.(2/$'1+#!3#!

V#&*#$&1! eEFHlf:! '**+,.$#! *#,! '-.#$)&.'/-,! 1+'! /-.! *'#+! #-.$#! *#,! 3'<<2$#-.#,! 0)$.'#,! e#-.$#0$',#,! #.!

+.'*',).#+$,f!0)$!*7'-.#$%23')'$#!37+-#!0*).#</$%#!e3)-,!-/.$#!&),!N)&#8//O!j!P-,.);$)%f4!P*!%#.!#-!

)6)-.!*#,!2*2%#-.,!</-3)%#-.)+9!&/%0/,)-.!*)!&/G&$2).'/-!T!*)!6)*#+$!&/G&$22#:!*#,!)&.#+$,!'%0*'1+2,!

#.!*)!0*).#</$%#!37#-;);#%#-.4

V#!%/3=*#!3#!V#&*#$&:!0*+,!0$2&',!1+#!*)!6#$,'/-!3#!Y+()*',!j!D'-)$.):!$#0$#-3!*#,!2.)0#,!3#!&/-<')-&#:!

3\#-;);#%#-.!#.!3#!&$2).'/-!3#!6)*#+$4!V)!*'..2$).+$#!,/+*';-#!-2)-%/'-,!*#!$L*#!&*2!3#!*)!%/.'6).'/-!

3#,!)&.#+$,!#-!.)-.!1+#!%/.#+$!3+!0$/&#,,+,!3#!&/G&$2).'/-!3#!6)*#+$!)'-,'!1+#!*#,!&/-,21+#-&#,!1+#!

&#!0$/&#,,+,!0#+.!;2-2$#$!0/+$!&()&+-!3#,!)&.#+$,4!57#,.!+-!./+.4

Figure 4 : Modèle du processus de co-création de valeur par Leclercq & al (2016)
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2.2.2 Formes de co-création

V)!%).$'&#!3#,!</$%#,!3#!&/G&$2).'/-!0#$%#.!3#!&*),,#$!,#*/-!3'<<2$#-.,!&$'.=$#,!*#,!3'<<2$#-.,!%/3#,!

3#!0)$.'&'0).'/-!B!*7#902$'#-&#!eQ-.28*')-!j!)*:!EFHgf4!

Figure 5 : Matrice des formes de co-création par Antéliban, Filser & Roderer (2013)
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Q-.2*'8)-! 0$/0/,#! g! -'6#)+9! /+! 3#;$2,! 37'%0*'&).'/-! 3+! &*'#-.! B! *)! 0$/3+&.'/-! 3#! ,#$6'&#! #.! B!

*7#92&+.'/-!3#!&#*+'G&'4

N/$%#,!3#!&/G
&$2).'/-

K2<'-'.'/-,!t!5)$)&.2$',.'1+#, J9#%0*#,!
&/+$)-.,

J9#%0*#,!
N)&#8//O!j!
P-,.);$)%

Q+.#+$,

5/**)8/$).'/-!
'-.#$0$2.).'6#
e5/G0$/3+&.'/-!
&/**)8/$).'6#f

M$#%'#$!-'6#)+!3#!
0)$.'&'0).'/-:!+-#!,'%0*#!
'-.#$0$2.).'/-!3+!8)-)*!B!
*7#9.$)/$3'-)'$#!3#!*)!0)$.!3+!
&/-,/%%).#+$4!P*!,\)00$/0$'#!
*#!&/-.#9.#!)+1+#*!'*!#,.!
#90/,2!#.!&$2#!+-#!$20/-,#!
2%/.'/--#**#!1+'!0#+.!`.$#!
+.'*',2#!0)$!*7#-.$#0$',#4

?#,.#$!*#,!
6#$,'/-,!8#.)!3#!
*/;'&'#*,:!$2)*',#$!
3#,!0+8*'&'.2,:
</$%+*)'$#,:!
#-1+`.#,!3#!
,).',<)&.'/-:!
['O'0#3')

V'O#:!$2)&.'/-,!
j!
&/%%#-.)'$#,:!
.);;#$!3#,!
0#$,/--#,:!!
$20/-,#,!B!+-!
,/-3);#!e/+'!
/+!-/-f

Q-.2*'8)-!
j!)*:!
EFHg

V#&*#$&:!
EFFp

Q+./0$/3+&.'/-!
3'$';2#
eC)$O#.'-;!
0)$.'&'0).'<f

N/$%#!*)!0*+,!;2-2$)*',2#:!*#!
&/-,/%%).#+$!#,.!%',!)+!
.$)6)'*!B!*)!0*)&#!37)+.$+',!#.!
#92&+.#!3#,!.n&(#,!,/+,!*)!
&/-.$)'-.#!/+!0)$!&(/'94

Q&(#.#$!#-!*';-#:!
,#*<G&(#&O!'-!B!
*\)2$/0/$.:!0)@#$!
*#!02);#:!&)',,#,!
#-!*'8$#G,#$6'&#:!
<),.!<//3

"#+9!&/-&/+$,:!
&(/'9!#-.$#!
3#+9!0$/3+'.,!
e,)6/-!/+!;#*!
3/+&(#f

K+I)$'#$:!
EFHi

K'%),,':!
EFHE

5/0$/3+&.'/-!
&$2).'6#

K)-,!*)!&/0$/3+&.'/-!
&$2).'6#:!*#!&/-,/%%).#+$!
3',0/,#!37+-!$2#*!#,0)&#!3#!
*'8#$.2!#.!37'-6#-.'/-!0/+$!
&$2#$4!D/-!'-.#**';#-&#:!,#,!
&/%02.#-&#,!#.!,)!&$2).'6'.2!
,/-.!,/**'&'.2,4!

5/-&/+$,!3#!
3#,';-:!
326#*/00#$!3#!
-/+6#)+9!0$/3+'.,!
0/+$!+-#!%)$1+#:!
$20/-3$# B!+-#!
0$/8*2%).'1+#

M)$.'&'0#$!B!+-#!
#902$'#-&#

Q-.2*'8)-!
j!)*:!
EFHg

K+I)$'#$:!
EFHi

Figure 6 : Formes de co-création, définitions et applications



! $L!
!

2.2.3 Finalité stratégique 

!

V7/8I#&.'<!0$#%'#$!3#!*)!&/G&$2).'/-!#,.!3#!&/%0$#-3$#!*#!&*'#-.!T!,#,!0$2<2$#-&#,!#.!*#+$,!26/*+.'/-,!

0/+$!0/+6/'$!#-,+'.#!&/-&#6/'$!*#,!0$/3+'.,!#.!,#$6'&#,!*#,!0*+,!)3)0.2,!eA#$-#..#:!EFHEf4!Y),2#!,+$!*#!

0$'-&'0#!3#!*)!*'8$#!0)$.'&'0).'/-:!$'#-!-7/8*';#!*#!&/-,/%%).#+$!B!/<<$'$!3#!-/+6#**#,!'32#,!3#!0$/3+'.,!

/+!3#!&/%%+-'&).'/-,!eA#$-#..#:!EFHEf4!V)!&/G&$2).'/-!6'#-.!,'%0*#%#-.!;+'3#$!*#!&/-,/%%).#+$!

6#$,!+-#!#902$'#-&#!3#!&/-,/%%).'/-!1+'!,#!3/'.!37`.$#!,).',<)',)-.#!e5)$./-:!EFFhf4!!

!

_$n&#! B! *)! &/G&$2).'/-:! *#,! &/-,/%%).#+$,! )&.'<,! ,/-.! $2%+-2$2,! 0)$! *)! $#&/--)',,)-&#:! *)!

&/-,'32$).'/-! #.! *)! $20+.).'/-! eV#$/@:! EFFpf4! J-! 2&()-;#:! *#,! #-.$#0$',#,! ;);-#-.! +-! )6)-.);#!

&/%02.'.'<!.$=,!'%0/$.)-.!3)-,!*)!3@-)%'1+#!3+!%/-3#!37)+I/+$37(+'!e5()$.(/.(!j!)*:!EFHgf4!M*+,!

*#,! &/-,/%%).#+$,! ,/-.! '%0*'1+2,:! %/'-,! *#! .$)6)'*! $#,.#! B! *)! &()$;#! 3#! *7#-.$#0$',#! eK#O('*'! j!

>)**#%:!EFHlf4!

!

Z-!$#.$/+6#!37)+.$#,!)6)-.);#,!3#!*)!&/G&$2).'/-!3)-,!*)!*'..2$).+$#!T!

G! _)'-!3#!.#%0,!#.!$23+&.'/-!37#<</$.!eA#$-#..#:!EFHEf!

G! N'32*',).'/-!3+!&*'#-.!eA#$-#..#:!EFHEf!

G! D).',<)&.'/-!&*'#-.!eK#O('*'!j!>)**#%:!EFHlf!

G! P--/6).'/-!#.!,#$6'&#,!eK)+9#$.!j!v)%)-:!EFHhf!

G! Q%2*'/$).'/-!3#!*)!0#$</$%)-&#!3#!*7#-.$#0$',#!)6#&!*)!&/**#&.#!3#!3/--2#,!eY+()*',!j!D'-)$.):!

EFHkf!

*

*

* *



! $G!
!

B1!C4,$;,4&*D/%".44E*F*G')(/6$/#*7*

!

Y/@3! #.! J**',/-! eEFFhf! 32<'-',,#-.! *#,! $2,#)+9! ,/&')+9! &/%%#! 3#,! ,#$6'&#,! X#8! 0#$%#..)-.! 3#!

&/-,.$+'$#!+-!0$/<'*!)+!,#'-!37+-!,@,.=%#4!S/+,!)6/-,!0+!6/'$!0$2&23#%%#-.!1+#!*#,!$2,#)+9!,/&')+9!

,#!,/-.!326#*/002,!)6#&!*#!X#8!E4F4!a-#!.#-3)-&#!1+'!<)6/$',#!*#,!2&()-;#,!)6#&!*#,!&/-,/%%).#+$,4!

S/+,!)**/-,!)*/$,!0/+6/'$!I+,.'<'#$!*#!&(/'9!3#,!$2,#)+9!<)&#8//O!#.!P-,.);$)%!3)-,!-/.$#!2.+3#!T!

!

^! N)&#8//O! #,.! #-! .`.#! 3+! &*),,#%#-.! 3#,! $2,#)+9! ,/&')+9! *#,! 0*+,! 0/0+*)'$#,! #-! .#$%#,! 3#!

-/%8$#!37+.'*',).#+$,!)&.'<,!)6#&!E:l!%'**')$3,!37+.'*',).#+$,4!e_*/8)*!K';'.)*!d#0/$.:!EFEFf4!
!

^! P-,.);$)%!#,.!*#!$2,#)+!,/&')*!6',+#*!*#!0*+,!)&.'<:!/-!$#&/--)c.!,#,!</-&.'/-,!6',+#**#,!#.!3#!

*/&)*',).'/-!&/%%#!0)$.'&+*'=$#%#-.!)..$)@)-.#!3)-,!*#!3/%)'-#!3+!./+$',%#!#.!3#!*7(L.#**#$'#!

e_$)-8#$;:!EFHkf4!
!

^! N)&#8//O!I/+#!2;)*#%#-.!+-!$L*#!'%0/$.)-.!3)-,!*#!&(/'9!37+-#!3#,.'-).'/-!./+$',.'1+#4!Z-!

$#.$/+6#!3#,!'-,0'$).'/-,!0/+$!*#!<+.+$!6/@);#!3#!,/-!&(/'9!eY#-3)(/+!j!Y#$8/+:!EFEFf!

!

* *



! "*!
!

H1!>4'%3,)&4'*

!

V)!$#6+#!3#!*'..2$).+$#!-/+,!)!0#$%',!3#!32.#$%'-#$!*#,!)+.#+$,!)@)-.!.$)6)'**2!,+$!*#,!0$/8*2%).'1+#,!

)+./+$!3+!&/%%+-'.@!%)-);#%#-.!#.!3#!*)!&/G&$2).'/-!,+$!*#,!$2,#)+9!,/&')+94!S/+,!)6/-,!)'-,'!0+!

'3#-.'<'#$!3'<<2$#-.#,!0#$,0#&.'6#,!3#!$#&(#$&(#,!#.!*#,!&/-&#0.,!&*2,!*'2,!B!-/.$#!0$/8*2%).'1+#!e>)**#$:!

EFHpf4!Q'-,':!)+!&/+$,!3#!*7)-)*@,#!3#!*)!*'..2$).+$#:!0*+,'#+$,!)+.#+$,!,#!&/-<$/-.#-.!T!C)$O/6#.,!j!)*!

eEFHkf!#.!D)6)$'#)+!j!_+2;)-!eEFHhf!,+$!*)!32<'-'.'/-!3#!*)!0*)&#!3+!5C!/+!#-&/$#:!V#&*#$&1!j!)*!

eEFHlf! #.! 5)$./-! eEFFhf! ,+$! *#,! &/-&#0.,! 3#! &/G0$/3+&.'/-! #.! 3#! &/G&$2).'/-4! 57#,.! &#! 0$/&#,,+,!

37)-)*@,#! 0$/</-3! 1+'! -/+,! )! 3/--2! *#,! &*2,! 0/+$! &/%0$#-3$#! &/%%#-.! *#! 5C! '-<*+#-&#! *#,!

+.'*',).#+$,!N)&#8//O!#.!P-,.);$)%!3)-,!*#!0$/&#,,+,!3#!&/G&$2).'/-!3)-,!*#,!(L.#*,4!

!

V#!5C!#9#$&#!,/-!'-<*+#-&#!37)%8),,)3#+$!e_/+$!j!V)%8$'9:!EFHhf!0/+$!T!$#0$2,#-.#$!+-#!%)$1+#:!

'-.#$);'$!)6#&!*#,!&/%%+-)+.2,!6'$.+#**#,!#.!)&&/%0);-#$!*)!&/G&$2).'/-!3#!6)*#+$!B!.$)6#$,!*#!X#8!

E4F4!Y'#-!0*+,!1+7+-#!,'%0*#!%2.(/3#:! *)!&/G&$2).'/-!#,.! *#!0$/&#,,+,!0)$! *#1+#*! *7#-.$#0$',#!#.! *#!

&/-,/%%).#+$!&/**)8/$#-.!3+$)-.!*#!0$/&#,,+,!3#!0$/3+&.'/-!#.!3#!&/-,/%%).'/-!eV#$/@:!EFFpf4!J**#!

0#$%#.! )+9! #-.$#0$',#,:! #.! -/.)%%#-.! )+! ,#&.#+$! 3+! ./+$',%#! #.! 3#! *7(L.#**#$'#! 3#! ;+'3#$! *#!

&/-,/%%).#+$! 6#$,! +-#! #902$'#-&#! 3#! &/-,/%%).'/-! ,).',<)',)-.#! e5)$./-:! EFFhf:! 3#! ;);-#$! +-!

)6)-.);#! &/%02.'.'<! e;)'-! 3#! .#%0,! #.! $23+&.'/-! 37#<</$.:! <'32*',).'/-! #.! ,).',<)&.'/-! 3+! &*'#-.f! #.!

37'--/6#$4!

!

V#! &()-;#%#-.! 3#! *)! 3@-)%'1+#! 3#,! &/-,/%%).#+$,! ,+$! P-.#$-#.! T! 3#! ,'%0*#! &/-,/%%).#+$! B!

0$/3+%#$!e5/-,/*':!EFHHf:!6'#-.!8/+*#6#$,#$!*#,!,.$).2;'#,!3#!&/%%+-'&).'/-!,+$!*#,!$2,#)+9!,/&')+94!

V)! &/G&$2).'/-! ,+$! *#! X#8! 3#6'#-.! #,,#-.'#**#! 0/+$! ,#! 3'<<2$#-&'#$! 3)-,! +-! %/-3#! ./+I/+$,! 0*+,!

&/-&+$$#-.'#*4!Z-!/8,#$6#!-/.)%%#-.!#-!(L.#**#$'#!+-!8#,/'-!37'--/6#$4!V#,!5C!0#+6#-.!0)$.'&'0#$!

B!&#..#!.$)-,'.'/-4!

!

*

! *



! "$!
!

Partie 2 : Méthodologie de recherche 
!

01!>4'("I("*"(*4.J"(*="*39+(,="*

!

S/+,!)6/-,!0+!/8,#$6#$!)+!.$)6#$,!3#!*)!$#6+#!3#!*'..2$).+$#!*#!$L*#!3+!&/%%+-'.@!%)-);#$!e5Cf!,+$!

*#,! $2,#)+9! ,/&')+9! #.! *#,! #-I#+9!3#! ,#,! </-&.'/-,4!_$n&#! )+!0$/&#,,+,! 3#! &/G&$2).'/-:! *#!5C!#,.!

)+I/+$37(+'!&)0)8*#!3#!<)'$#!0)$.'&'0#$!3#,!&/%%+-)+.2,!3#!0*+,'#+$,!%'**'#$,!37'-.#$-)+.#,!,+$! *#!

X#84!57#,.!3)-,!&#..#!/0.'1+#!3#!*#)3#$,('0!,+$!*#,!$2,#)+9!,/&')+9!1+#!-/+,!)**/-,!.#-.#$!3#!&/--)c.$#!

#.!3#!&/%0$#-3$#!*#,!'%0)&.,!3#!*)!&/G&$2).'/-!,+$!*#,!'-.#$-)+.#,!N)&#8//O!#.!P-,.);$)%4!

5#..#! 0$#%'=$#! 0)$.'#! ,#! </&)*',#! ,+$! *#,! $#&(#$&(#,! ,&'#-.'<'1+#,:! -/.)%%#-.! 3)-,! *#,! ,&'#-&#,!

%#$&).'1+#,!#.!./+$',.'1+#,4!K)-,!*)!,#&/-3#!0)$.'#:!*7/8I#&.'<!,#$)!37)00*'1+#$!*#,!&/--)',,)-&#,!1+'!

/-.!2.2!)&1+',#,!0$2&23#%%#-.!#.!37)-)*@,#$!*#,!3/--2#,!$#&+#'**'#,4!

!

1.1 Le community manager dans l’hôtellerie 

!

V#,!$2,#)+9!,/&')+9!,/-.!*#,!-/+6#)+9!)&.#+$,!%)I#+$,!3#!*)!&/%%+-'&).'/-4!57#,.!+-!0(2-/%=-#!3#!

;$)-3#!)%0*#+$!1+'!%)$1+#!+-#!.$)-,'.'/-!3)-,!*#!&/%0/$.#%#-.!3#,!&/-,/%%).#+$,!,+$!P-.#$-#.4!V#,!

5C!,/-.!*B!0/+$!)&&/%0);-#$!&#!8/+*#6#$,#%#-.!#.!&$2#$!+-!#-6'$/--#%#-.!q;);-)-.G;);-)-.r!0/+$!

*#,!&/-,/%%).#+$,!#.!*#,!#-.$#0$',#,!e_)*'8#$.:!EFHif4!

!

D/-!$L*#!#,.!37)+.)-.!0*+,!</-3)%#-.)*!3)-,!*#!,#&.#+$!3#!*7(L.#**#$'#!0+',1+#!&7#,.!+-#!'-3+,.$'#!1+'!

0=,#!*/+$3!3)-,!-/.$#!2&/-/%'#4!V)!&/%02.'.'/-!#,.!$+3#!#.!*#,!#-I#+9!'%0/$.)-.,4!Q!0$#%'=$#!6+#:!

*7#-,#%8*#!3#,!0)$.'&'0)-.,!)+9!#-.$#.'#-,!,7)&&/$3#-.!B!3'$#!1+#!*#,!(L.#*'#$,!%)-1+#-.!3#!0$).'1+#!

3)-,!*)!&/%%+-'&).'/-:!)*/$,!1+7'*,!3#6$)'#-.!<)'$#!)00#*!B!3#,!0$/<#,,'/--#*,:!&)$!*)!&/%%+-'&).'/-!

#,.!+-!'-6#,.',,#%#-.!0$/<'.)8*#!,+$!*#!*/-;!.#$%#4!

!

!
! !



! ""!
!

1.2 La co-création dans l’hôtellerie 

!

Y'#-!1+#!*)!&/G&$2).'/-!,/'.!0$'-&'0)*#%#-.!+.'*',2#!3)-,!*#,!'-3+,.$'#,!1+'!0$/3+',#-.!3#,!0$/3+'.,!

0(@,'1+#,! e3#,';-:! I/)'**#$'#:! 32&/$).'/-:! 0)$<+%#$'#:! .#9.'*#f:! -/+,! )6/-,! 0+! 6/'$! 0$2&23#%%#-.!

1+7#**#!,7)00*'1+#!2;)*#%#-.!.$=,!8'#-!)+!./+$',%#!#.!B!*7(L.#**#$'#4! !V#,!#-.$#.'#-,!#.! *)!$#&(#$&(#!

-#.-/;$)0('1+#:!0/+$$/-,!32%/-.$#$!3#!<)R/-!0$).'1+#!*#,!)00*'&).'/-,!3#!&#!&/-&#0.!,+$!P-,.);$)%!

#.!N)&#8//O4!S/+,!,/%%#,!)..)&(2,!B!0$/0/,#$!3#,!,/*+.'/-,!&/-&$=.#,!0/+$!*7'-3+,.$'#!3#!*7(L.#**#$'#!

&)$:!*)!&/G&$2).'/-!$#0$2,#-.#!*#,!6)*#+$,!1+#!*7/-!$#.$/+6#!#-!(L.#**#$'#!T!*)!0)$.'&'0).'/-!)&.'6#!3#,!

0)$.'#,:! *)!&/-6'6')*'.2!#.! *\)+.(#-.'&'.2!3#,!2&()-;#,:! *7/+6#$.+$#!37#,0$'.!/+!#-&/$#! *)!&$2).'/-!3#!

6)*#+$,!e#-!(L.#**#$'#:!/-!&$2#!3#,!%/%#-.,:!3#,!#902$'#-&#,f4!

!

1.3 Les questions de recherche 

!

Q<'-!3#!;+'3#$!-/.$#!$#&(#$&(#:!-/+,!)6/-,!32<'-'!3#,!1+#,.'/-,!3#!$#&(#$&(#!T!

!

^! 5/%%#-.!*)!&/G&$2).'/-!'-<*+#-&#G.G#**#!*#,!+.'*',).#+$,!N)&#8//O!#.!P-,.);$)%!U!!

^! V#!5C!I/+#G.G'*!+-!$L*#!'%0/$.)-.!)+0$=,!3#,!'-.#$-)+.#,!U!!

^! M/+$1+/'!*)!&/G&$2).'/-!#,.G#**#!+-!0$/&#,,+,!0$/<'.)8*#!)+0$=,!3#,!(L.#*'#$,!U!

!

5#..#!2.+3#!0#$%#..$)!3#!&/%8*#$!+-!6'3#!3)-,!*)!*'..2$).+$#!)+./+$!3#!*7)00*'&).'/-!3#!*)!&/G&$2).'/-!

0)$! *#,! 5C! ,+$! *#,! $2,#)+9! ,/&')+9! (L.#*'#$,4! S/+,! 0/+$$/-,! )'-,'! )00/$.#$! 3#,! $20/-,#,! )+9!

0$/<#,,'/--#*,!3#!*)!&/%%+-'&).'/-!3)-,!&#!3/%)'-#4!

!

!

* *



! "#!
!

81!>K4&I*#+(K4=4346&;,")*

*

2.1 Etude qualitative auprès de community managers 

!

Q6#&!0/+$!/8I#&.'<!3#!$#&+#'**'$!3#,!3/--2#,!0$2&',#,:!32.)'**2#,!#.!0#$,/--#**#,:!-/+,!)6/-,!32&'32!

3#!$2)*',#$!+-#!2.+3#!1+)*'.).'6#!)+!.$)6#$,!37#-.$#.'#-,!,#%'G3'$#&.'<,4!P*!-/+,!)!,#%8*2!)00$/0$'2!3#!

%#-#$!3#,!#-.$#.'#-,!,#%'G3'$#&.'<,!)<'-!3#!&/-.#9.+)*',#$!*#,!$2,+*.).,!.(2/$'1+#,!eK)+9#$.!j!v)%)-:!

EFHhf4!Q<'-!3#!*)',,#$!*#,!$20/-3)-.,!)+,,'!*'8$#,!1+#!0/,,'8*#!3)-,!*#+$,!$20/-,#,:!-/+,!)6/-,!0$/0/,2!

3#,!1+#,.'/-,!/+6#$.#,!3)-,!-/.$#!;+'3#!37#-.$#.'#-4!5#..#!%2.(/3#!0#$%#.!3#!-#!0),!'-<*+#-&#$!*#,!

$20/-,#,!3#,!0#$,/--#,!'-.#$$/;2#,!#.!3#!*#,!*)',,#$!,7#90$'%#$!*'8$#%#-.!,)-,!&)3$#!0$2G32<'-',4!V#,!

0)$.'&'0)-.,!/-.!)'-,'!0+!,7#90$'%#$!,+$!3#,!3+$2#,!)**)-.!3#!Em!B!im!%'-+.#,4!

!

Y'#-!1+#!&#..#!%2.(/3#!&/%0/$.#!3#,!32,)6)-.);#,!e*7#-;);#%#-.!'%0/$.)-.!-2&#,,)'$#!3#!*)!0)$.!3#,!

0)$.'&'0)-.,:!*#!.#%0,!3#!$#.$)-,&$'0.'/-!3#,!#-.$#.'#-,!/+!#-&/$#!*)!*/;',.'1+#!6'$.+#**#!3#,!$#-3#WG

6/+,f:!*#,!)6)-.);#,!0/+$!*)!$#&(#$&(#!,/-.!8'#-!0*+,!'%0/$.)-.,4!Q+!&/+$,!3#,!#-.$#.'#-,:!-/+,!)6/-,!

6'.#! $#%)$1+2! 1+#! *#,! $20/-3)-.,! +.'*',)'#-.! )+,,'! 8'#-! 3#,! .#$%#,! .#&(-'1+#,! 1+#! *#+$,! 2%/.'/-,!

0#$,/--#**#,!#.!#902$'#-&#,4!5#,!$#./+$,:!8'#-!0*+,!0$/</-3,!1+7+-#!,'%0*#!$20/-,#!B!+-#!1+#,.'/-!

<#$%2#!/-.!2.2!*)!,/+$&#!3#,!)-)*@,#,!1+'!6/-.!,+'6$#4!

!

V)!,'.+).'/-!,)-'.)'$#!0)$.'&+*'=$#!3#!&#..#!)--2#!EFEH!)!$23+'.!*#,!&()-&#,!3#!0/+6/'$!,#!$#-&/-.$#$!#-!

0#$,/--#4!?/+.#,!*#,!'-.#$6'#X,!/-.!3/-&!2.2!&/-3+'.#,!,+$!v//%!3+$)-.!*#,!%/',!37)6$'*!#.!%)'4!?/+,!

*#,!#-.$#.'#-,!/-.!2.2!$#.$)-,&$'.,!;$n&#!B!_//;*#!K$'6#!#.!B!*)!</-&.'/--)*'.2!3#!.$)-,&$'0.'/-!)+3'.'6#4!

!

2.1.1 Sélection des répondants 

!

V72.+3#!1+)*'.).'6#!)! 2.2!%#-2#!)+0$=,!3#! ,'9! &/%%+-'.@!%)-);#$,! e5Cf!#.!0$/<#,,'/--#*,!3#! *)!

&/%%+-'&).'/-!.$)6)'**)-.!3)-,!*#!3/%)'-#!3#!*7(L.#**#$'#4!5#,!0#$,/--#,!/-.!2.2!&(/','#,!,#*/-!3#,!

&$'.=$#,!0$2G32<'-',! T!%2.'#$:!,#&.#+$!37)&.'6'.2!#.!#902$'#-&#!3)-,! *#,!$2,#)+9!,/&')+9!N)&#8//O!#.!

P-,.);$)%4!5#! 0)-#*! 3#! $20/-3)-.,! )! 2.2! ,2*#&.'/--2! 3#! <)R/-! I+3'&'#+,#! 3)-,! *#! 8+.! 3\'-.#$$/;#$!

3'<<2$#-.,! 0$/<'*,! 3#! 5C! .$)6)'**)-.! 0/+$! 3#,! (L.#*,! <$)-R)',4! J-! #<<#.:! &()1+#! 0$/<'*! )@)-.! +-#!

#902$'#-&#!3'<<2$#-.#:!*#+$,!$20/-,#,!,72.#-3#-.!,+$!+-!*)$;#!,0#&.$#4!

!



! "&!
!

V)!32%)$&(#!3#!$#&$+.#%#-.!3#!*\2&()-.'**/--);#!,7#,.!<)'.#!#-!0*+,'#+$,!&)%0);-#,!6')!*#,!$2,#)+9!

V'-O#3P-:!N)&#8//O!#.!P-,.);$)%4!V)!,'.+).'/-!3#!&$',#!,)-'.)'$#!#.!*)!&'8*#!2.)-.!.$=,!0$2&',#!T!5C!

3)-,!*7(L.#**#$'#!#-!N$)-&#:!'*!)!2.2!3'<<'&'*#!3#!.$/+6#$!3#,!$20/-3)-.,!3)-,!*#,!.#%0,4!57#,.!0/+$1+/':!

-/.$#!,2*#&.'/-!,7#,.!2*)$;'#!B!37)+.$#,!0$/<'*,!.#*,!1+#!3#,!$#,0/-,)8*#,!%)$O#.'-;:!+-!;2$)-.!#.!+-#!

3'$#&.$'&#! 3#,! 6#-.#,4! C)*;$2! &#,! 3'<<'&+*.2,:! *#,! #-.$#.'#-,! /-.! 2.2! 37+-#! ;$)-3#! 1+)*'.2! #.! *#,!

,2*#&.'/--2,!/-.!%/-.$2!+-! '-.2$`.! ./+.!0)$.'&+*'#$!B! *72.+3#4!Q<'-!3#!<)&'*'.#$! *)!&/%0$2(#-,'/-!3#!

*72.+3#:!-/+,!)6/-,!&$22!+-!3/&+%#-.!_//;*#!N/$%!0/+$!#90*'1+#$!*#,!'-.2$`.,!3#!*72.+3#!#.!2&*)'$&'$!

*#!&)3$#!.(2/$'1+#!e)--#9#!Hf4!

!

V#,!0)$.'&'0)-.,!,/-.!B!%)I/$'.2!3#,!<#%%#,!ei!,+$!lf!3)-,!+-#!%/@#--#!37n;#!3#!EF!B!mF!)-,4!

!

J-.$#.'#-,! >tN! ?$)-&(#!37n;#! N/-&.'/-! V/&)*',).'/-! J902$'#-&#!

JH! >! gmGiF!)-,! _2$)-.! S/$%)-3'#! Hm!)-,!

JE! N! EFGEm!)-,! 5C! Q*,)&#! H!)-!

Jg! N! imGmF!)-,! K'$#&.$'&#!3#,!6#-.#,! PKN! m!)-,!

Ji! >! iFGim!)-,! C)$O#.'-;!j!&/%%+-'&).'/-! PKN! p!)-,!

Jm! N! EFGEm!)-,! 5C! MQ5Q! H!)-!

Jl! N! EFGEm!)-,! Q,,',.)-.#!3'$#&.$'&#! Q*,)&#! H!)-!

(

Figure 7 : Tableau 1 représentant l'échantillon des répondants aux entretiens(

!

J-.$#.'#-,! K).#! K+$2#! D.).+.! ?@0#!37)&.'6'.2! N)&#8//O! P-,.);$)%!

JH! EktFi! iH!%'-! 5KP! K/%)'-#!(L.#*'#$! HEFi! Ek:mO!

JE! FitFm! gm!%'-! N$##*)-&#! >L.#*,!j!./+$',%#! w! w!

Jg! FptFm! ii!%'-! 5KP! >L.#*!3#!&()c-#! ElhF! kmm!

Ji! HHtFm! Eh!%'-! 5KP! >L.#*,!j!$#,.)+$)-.,! w! w!

Jm! EhtFm! Eg!%'-! D.);#! 5)%0'-;! HgFF! igp!

Jl! FhtFl! iF!%'-! Q*.#$-)-&#! >L.#*! w! w!

(

Figure 8 : Tableau 2 représentant l'échantillon des répondants aux entretiens(



! "'!
!

2.1.2 Réalisation d’un guide d’entretien 

!

Y'#-!1+#!-/+,!,/+()'.'/-,!*)',,#$!*#!0*+,!3#!*'8#$.2!0/,,'8*#!)+9!0#$,/--#,!'-.#$$/;2#,:!-/+,!)6/-,!

2.)8*'!+-!;+'3#!37#-.$#.'#-!e)--#9#!Ef!)<'-!3#!3/--#$!+-#!8),#!3#!3',&+,,'/-!#.!+-#!*';-#!3'$#&.$'&#!

)+9!2&()-;#,4!V#,!1+#,.'/-,!,/-.!%)I/$'.)'$#%#-.!/+6#$.#,!#.!*)',,#-.!3#!*)!*'8#$.2!)+9!$20/-3)-.,4!

5/-R+#,!0/+$!-#!0),!/$'#-.#$!*#,!$20/-,#,!#.!0/+$!/+6$'$!*)!3',&+,,'/-:!*#,!1+#,.'/-,!,7)3)0.#-.!)+!<'*!

3#!*)!&/-6#$,).'/-4!

K'6',2!#-!m!;$)-3#,!0)$.'#,:!&()&+-#!&/%0/$.)-.!3#,!1+#,.'/-,!0$'-&'0)*#,!)'-,'!1+#!3#,!1+#,.'/-,!

,#&/-3)'$#,!0/+$!;+'3#$!*#!0)$.'&'0)-.4!

!

x!M)$.'#!H!T!P-.$/3+&.'/-!

J,,#-.'#**#!0/+$!%#..$#!B!*7)',#!*#!$20/-3)-.:!*7/8I#&.'<!3#!*7'-.$/3+&.'/-!#,.!3#!0$#-3$#!&/--)',,)-&#!

3#!-/.$#!'-.#$*/&+.#+$4!K)-,!&#..#!0)$.'#:!-/+,!3',&+./-,!3+!0)$&/+$,!0$/<#,,'/--#*!3+!$20/-3)-.:!3#!

,/-!%2.'#$!#.!3#!,/-!#902$'#-&#!3)-,!*)!&/%%+-'&).'/-4!

!

x!M)$.'#!E!T!5/%%+-'.@!%)-);#$!

Q<'-!3#!%#..$#!#-!26'3#-&#!*)!0$/9'%'.2!3+!5C!)6#&!*#,!$2,#)+9!,/&')+9!eP-,.);$)%!#.!N)&#8//Of:!

&#..#!0)$.'#!,7)$.'&+*#!)+./+$!3#,!$L*#,!#.!%',,'/-,!3+!5C4!J-!*'#-!)6#&! *)!$#6+#!3#! *'..2$).+$#:! *#,!

0)$.'&'0)-.,! 32&$'6#-.! *#+$,! $L*#,! 3)-,! *7#-.$#0$',#! )+0$=,! 3#,! &/-,/%%).#+$,! ,+$! N)&#8//O! #.!

P-,.);$)%4!P*,!6'#--#-.!)'-,'!3/--#$!,#-,!)+9!.$/',!;$)-3,!$L*#,!1+#!-/+,!)6/-,!%',!#-!26'3#-&#!T!

;2$#$! *)! #G$20+.).'/-! 37+-#! #-.$#0$',#:! )&&/%0);-#$! 3#,! &/%%+-)+.2,! #.! `.$#! ;)$)-.! 3#,! $2,#)+9!

,/&')+94!

!

x!M)$.'#!g!T!5/G&$2).'/-!

V#! &/-&#0.! .(2/$'1+#! 2.+3'2! #,.! *)! &/G&$2).'/-4!S/+,! ,/+()'.'/-,! '3#-.'<'#$! *)! &/--)',,)-&#! 3#! &#!

&/-&#0.!0)$!*#,!0$/<#,,'/--#*,!3#!*)!&/%%+-'&).'/-!#.!32%/-.$#$!,/-!'%0)&.!,+$!*#,!&/%%+-)+.2,!

6'$.+#**#,4!V#,!1+#,.'/-,!.$)'.#-.!+-'1+#%#-.!3#!*)!&/G&$2).'/-!,+$!*#,!$2,#)+9!,/&')+94!

!

!

!

!

!

!

!



"(

x!M)$.'#!i!T!>L.#**#$'#

P*!)!2.2!3'<<'&'*#!3#!.$/+6#$!3#,!5C!.$)6)'**)-.!3)-,!3#,!(L.#*,4!5#*)!0$/+6#!1+#!*)!;#,.'/-!3#,!$2,#)+9!

,/&')+9! -7#,.! 0),! </$&2%#-.! +-#! 0$'/$'.2! 0/+$! *#,! #-.$#0$',#,4! 5#..#! 0)$.'#! 3#! *7#-.$#.'#-! )6)'.!

I+,.#%#-.!0/+$!/8I#&.'<!3#!32.#$%'-#$!*)!0*)&#!3#,!5C!#-!(L.#**#$'#4!S/.$#!3#+9'=%#!1+#,.'/-!0/$.)'.!

,+$!*7'-.2$`.!3#!*)!&/G&$2).'/-!#-!(L.#**#$'#4!P*!#,.!*2;'.'%#!3#!,#!3#%)-3#$!,'!*#,!(L.#*,!-#!<#$)'#-.!0),!

%'#+9!37'-6#,.'$!3)-,!3#!*)!$2-/6).'/-!/+!3#!%#'**#+$,!,)*)'$#,!0*+.L.!1+#!3)-,!*)!&/%%+-'&).'/-4!

x!M)$.'#!m!T!5/-&*+,'/-

V)!&/-&*+,'/-!#,.!0$'%/$3')*#!0/+$!-#!0),!$).#$!*#,!3#$-'=$#,!'-</$%).'/-,!'%0/$.)-.#,4!V)!1+#,.'/-!

q,/+()'.#WG6/+,!)I/+.#$!1+#*1+#!&(/,#!1+#!-/+,!-7)+$'/-,!0),!)8/$32!Ur!#,.!+-#!</$%'3)8*#!,/+$&#!

37'-</$%).'/-,!&/%0*2%#-.)'$#,4

?(=%#!H P-</$%).'/-,!;2-2$)*#,!3+!$20/-3)-.

?(=%#!E dL*#,!3+!&/%%+-'.@!%)-);#$!,+$!*#,!$2,#)+9!,/&')+9

?(=%#!g 5/--)',,)-&#!3+!&/-&#0.!3#!&/G&$2).'/-!0)$!*#,!5C

?(=%#!i P%0)&.!3#!*)!&/G&$2).'/-

?(=%#!m M*)&#!3#,!5C!#-!(L.#**#$'#

?(=%#!l P-.2$`.,!3#!*)!&/G&$2).'/-!,+$!*#,!$2,#)+9!,/&')+9

?(=%#!h Q+.$#,!'-</$%).'/-,

Figure 9 : Tableau des grands thèmes du guide d’entretien
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!

2.1.3 Processus d’analyse 

!

a-#!</',!*#,!#-.$#.'#-,!#<<#&.+2,:!'*!#,.!#,,#-.'#*!3#!&*),,#$!#.!3#!.$'#$!*#,!'-</$%).'/-,!)<'-!3#!0/+6/'$!

)-)*@,#$!*#,!$2,+*.).,4!Y'#-!1+#!*#,!,/-32,!$20/-3)'#-.!0)$</',!B!0*+,'#+$,!1+#,.'/-,!3)-,!+-#!$20/-,#:!

-/+,!)6/-,!0+!32&/$.'1+#$!%'-+.'#+,#%#-.!&()1+#!#-.$#.'#-!;$n&#!B!3+!&/3);#!#-!g!2.)0#,!e/+6#$.:!

)9')*!#.!,2*#&.'<f!)6#&!+-#!)00$/&(#!)83+&.'6#4!5#..#!)00$/&(#!0#$%#.!3#!&/-<$/-.#$!3#,!2*2%#-.,!#.!

3#!$#&(#$&(#$!*#,!&)+,#,!37+-!0(2-/%=-#!/+!37+-#!/8,#$6).'/-4!K)-,!-/.$#!&),:!-/+,!/8,#$6/-,!1+#!

*#! 5C! )! +-#! '-<*+#-&#! 37)+.)-.! 0*+,! '%0/$.)-.#! ,+$! *#,! $2,#)+9! ,/&')+9! ;$n&#! B! *7+.'*',).'/-! 3#,!

0$/&#,,+,!3#!&/G&$2).'/-4!S/+,!0/+$$'/-,!)I/+.#$!1+#!-/+,!.#-./-,!3#!%#..$#!#-!26'3#-&#!*7'%0/$.)-&#!

3#,!$2,#)+9!,/&')+9!#.!3#!*)!&/G&$2).'/-!0/+$!*#,!(L.#*'#$,!-/.)%%#-.4!V7/8I#&.'<!2.)-.!3#!.'$#$!*#,!

%#'**#+$#,!&/-&*+,'/-,!,+$!*#!.$)6)'*!3#,!5C!B!.$)6#$,!*)!&/G&$2).'/-!,+$!*#,!$2,#)+9!,/&')+9!0/+$!*#,!

(L.#*,4!!

!

V#,! #-.$#.'#-,! /-.! 2.2! )-)*@,2,! ,+$! *#! */;'&'#*! Q?VQD4.'4! a-! 0$#%'#$! &/3);#! /+6#$.! )! 0#$%',!

3\2.'1+#.#$!*#,!<$);%#-.,!3#!.#9.#!#.!3#!32.#$%'-#$!Hk!&/3#,4!S/+,!)6/-,!#-,+'.#!#<<#&.+2!+-!&/3);#!

)9')*!#-!&/-<$/-.)-.!*#,!2*2%#-.,!0/+$!&$2#$!g!&/3#,!;2-2$)+9:!'%0/$.)-.,!0/+$!-/.$#!2.+3#4!J-<'-:!*#!

&/3);#!,2*#&.'<:!-/+,!)!0#$%',!3#!&/-,.$+'$#!+-!%/3=*#!&/-&#0.+#*!3#!-/.$#!0$/8*2%).'1+#4!

!

!

2.1.4 Validité des données 

!

Q<'-!372.)8*'$!*)!<')8'*'.2!3#,!$2,+*.).,:!-/+,!)6/-,!0$/&232!0)$!2.)0#!B!*)!&/-,.$+&.'/-!37+-#!&()c-#!

3#!0$#+6#,4!?/+.!37)8/$3:!*7#-,#%8*#!3#,!*#&.+$#,!,/-.!,/+$&2,!3#!%)-'=$#!0$2&',#4!V#,!2&()-;#,!)6#&!

*#,!'-.#$6'#X2,!/-.!2.2!&/-,#$62,!#.!*#,!#-.$#.'#-,!/-.!2.2!#-$#;',.$2,4!Y'#-!1+#!*#,!'-.#$6'#X,!,/'#-.!

)-/-@%#,:!+-!3/&+%#-.!)--#9#!0#$%#..$)!3#!6)*'3#$!*)!&$23'8'*'.2!3#,!0$/<'*,4!J-<'-:!*)!&/-&/$3)-&#!

3#,!2*2%#-.,!3+!%2%/'$#!0/+$$)!I+,.'<'#$!3#!*)!6)*'3'.2!3#!*)!$#&(#$&(#4!!

!

! !
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!

2.2 Étude netnographique 

!

57#,.!)+!.$)6#$,!3#!*)!-#.-/;$)0('#!1+#!3#,!&(#$&(#+$,!/-.!0+!)&&23#$!)+9!&/--)',,)-&#,!3#,!%#%8$#,!

37+-#!&/%%+-)+.2!#-!*';-#!#.!)'-,'!)6/'$!3#,!$#./+$,!,+$!*#,!&/-,/%%).#+$,!e]/W'-#.,:!EFFEf4!5#..#!

%2.(/3#!3#!$#&(#$&(#!2.+3'#!#,,#-.'#**#%#-.!*7),0#&.!&/%%+-'&).'/--#*!3#,!&/%%+-)+.2,!6'$.+#**#,!

3#!&/-,/%%).'/-!eY#8#@:!EFHhf4!V#!0$'-&'0#!3#!*72.+3#!1+)*'.).'6#!6')!*)!-#.-/;$)0('#!#,.!37/8,#$6#$!

+-#! &/%%+-)+.2! 0$2&',#! eY#$-)$3:! EFFif4! 5/-.$)'$#%#-.! B! 37)+.$#,! %2.(/3#,! 3#! $#&(#$&(#,!

1+)*'.).'6#,:!*)!-#.-/;$)0('#!#,.!8),2#!,+$!*)!&/%0$2(#-,'/-!3#!*7(+%)'-!#.!-/-!3#!*)!.#&(-/*/;'#4!V#,!

$2,#)+9!,/&')+9!,/-.!$#&/--+,!&/%%#!%).2$'#*,!#.!0(@,'1+#,!e]/W'-#.,:!EFHmf4!5#..#!)00$/&(#!.$=,!

'-.2$#,,)-.#!(+%)-',#!&#!1+'!,#%8*#!`.$#!+-!#-,#%8*#!&('<<$24!V/$,!3#!&#!0$/&#,,+,!3#!$#&(#$&(#:!'*!

-#!,7);'.!0),!3#!,#!$#,.$#'-3$#!B!*7/8,#$6).'/-!3#,!'-.#$)&.'/-,!#-.$#!%#%8$#,:!%)',!3#!,7'%%#$;#$!#.!

3#!,7'%0$2;-#$!3#!*)!&/%%+-)+.2!I+,1+7B!#-!3#6#-'$!+-!%#%8$#!B!0)$.!#-.'=$#!eD)@)$(:!EFHgf4!

!

V)!&/G&$2).'/-!$#0$2,#-.)-.!*)!0)$.'&'0).'/-!)&.'6#!3+!&/-,/%%).#+$!B!*)!&$2).'/-!3#!6)*#+$:!*)!6','/-!

3#,!#.(-/;$)0(#,!,#%8*#!`.$#!0)$<)'.#%#-.!#-!0(),#!)6#&!&#!&/-&#0.4!Q!.$)6#$,! *)!&/G&$2).'/-:! *#,!

+.'*',).#+$,!3/--#-.!6'#!)+9!$2,#)+9!,/&')+94!V#,!3/--2#,!$#&+#'**'#,!-/+,!/-.!0#$%',!3#!%#..$#!#-!

26'3#-&#!*)!0)$.'&'0).'/-!3#,!+.'*',).#+$,!3)-,!*)!&/%%+-)+.2!3#!3'<<2$#-.,!2.)8*',,#%#-.,!(L.#*'#$,4!

V7/8I#&.'<!2.)-.!37)..#'-3$#!+-#!&/%0$2(#-,'/-!0$/</-3#!3#,!;$/+0#,!'-6#,.',!eD)@)$(:!EFHgf4!

!

_)*)-!#.!A';-/**#,!eEFHgf!/-.!'--/62!#-!+.'*',)-.!*)!-#.-/;$)0('#!,+$!?X##.#$4!P*,!/-.!)00#*2!&#..#!

6)$')-.#!3#!*)!%2.(/3#!T!*)!?X#.-/;$)0('#4!Q'-,':!0/+$!N)&#8//O!-/+,!0)$*#$/-,!3#!N)&#-/;$)0('#!

eY#8#@:!EFHhf!#.!0/+$!P-,.);$)%!37P-,.)-/;$)0('#!e?/$$=,GY)$)-#,:!EFEHf4!

!

V7)00$/&(#!-#.-/;$)0('1+#!%/8'*',2#!)!2.2!&/-3+'.#!,#*/-!+-#!32%)$&(#!#-!&'-1!2.)0#,!'-,0'$2#,!3#!

*)!32%)$&(#!]/W'-#.,!eEFHFf!T!

!

^! K2.#$%'-).'/-!3#,!/8I#&.'<,!3#!*)!$#&(#$&(#!

^! P3#-.'<'&).'/-!3#,!&/%%+-)+.2,!6'$.+#**#,!

^! 5/**#&.#!3#,!3/--2#,!

^! 5/%0$2(#-,'/-!#.!'-.#$0$2.).'/-!3#,!3/--2#,!

^! A)*'3'.2!3#,!$2,+*.).,!

!



! "G!
!

2.2.1 Objectifs de la recherche 

!

V#,! 5C! )@)-.! 2.2! )+! &#-.$#! 3#! &#..#! 0$#%'=$#! $#&(#$&(#:! -/+,! -/+,! 0#-&(/-,! &#..#! </',G&'!

#9&*+,'6#%#-.!,+$!*#,!$2,#)+9!,/&')+94!S7)@)-.!0),!)..#'-.!+-!,#+'*!3#!,).+$).'/-!)6#&!*#,!#-.$#.'#-,:!

-/+,!)6/-,!,/+()'.2!$#-</$&#$!*#!0$/./&/*#!37)-)*@,#!)6#&!*)!-#.-/;$)0('#4!5#..#!)00$/&(#!3'<<2$#-.#!

/<<$#!3#,!3/--2#,!&/%0*2%#-.)'$#,!#.!+-#!0#$,0#&.'6#!-/+6#**#!,+$!*#!$L*#!3+!5C!B!.$)6#$,!*)!&/G

&$2).'/-!,+$!P-,.);$)%4!

!

S/+,! ,/%%#,! 3)-,! +-! &)3$#! *2;=$#%#-.! 3'<<2$#-.! 3#! &#*+'! 3#! *)! $#&(#$&(#! 1+)*'.).'6#! )6#&! *#,!

#-.$#.'#-,!0+',1+#!&#..#!%2.(/3#!6'#-.!,7'-,&$'$#!3)-,!*#!&)3$#!3+!$2,#)+!P-,.);$)%!,)-,!$#-&/-.$#!

0(@,'1+#!)6#&!*#,!)&.#+$,4!S/+,!I+,.'<'/-,!*#!&(/'9!3#!&#-.$#$!-/,!$#&(#$&(#,!,+$!P-,.);$)%!0*+.L.!1+#!

N)&#8//O:!0+',1+7'*!32&/+*#!3#,!#-.$#.'#-,!1+#!&#..#!0*).#</$%#!#,.!0*+,!)&.+#**#:!0*+,!6',+#**#!#.!0*+,!

0)$.'&'0).'6#4!V)!&/G&$2).'/-!,#%8*#!`.$#!%'#+9!'%0*)-.2#!,+$!P-,.);$)%!1+#!,+$!N)&#8//O!1+'!#,.!+-!

$2,#)+!6'#'**',,)-.4!

!

S/,! /8I#&.'<,! ,/-.! ,'%0*#,! T! 32.#$%'-#$! ,'! *#! .$)6)'*! 3+! 5C! 0#$%#.! 37'-<*+#-&#$! *#,! +.'*',).#+$,!

P-,.);$)%!#.!&/%0$#-3$#!*#,!#-I#+9!0/+$!*#,!(L.#*'#$,!37+.'*',#$!*)!&/G&$2).'/-!,+$!*#,!$2,#)+9!,/&')+94!

!

2.2.2 Sélection de l'échantillon 

!

V72.+3#! -#.-/;$)0('1+#! )! 2.2! %#-2#! )+0$=,! 3#! Hm! (L.#*,! <$)-R)',! 3#! 3'<<2$#-.#,! &).2;/$'#,4! 5#,!

2.)8*',,#%#-.,!/-.!2.2!,2*#&.'/--2,!0/+$!)6/'$!+-#!$#0$2,#-.).'/-!)+,,'!#9()+,.'6#!1+#!0/,,'8*#!3+!

0)$&! (L.#*'#$! <$)-R)',4! V#,! 3/--2#,! /-.! 2.2! $#&+#'**'#,! ,+$! +-#! 02$'/3#! 37+-!%/',! e%)'! EFEHf4! V)!

&/**#&.#!0#-3)-.!+-!%/',!)!2.2!,+<<',)-.#!0/+$!)..#'-3$#!*#!,#+'*!3#!,).+$).'/-!3#,!3/--2#,4!S/+,!)6/-,!

0+!/8,#$6#$!./+,!*#,!.@0#,!3#!0+8*'&).'/-!#.!)6/'$!+-!-/%8$#!,+<<',)-.!3#!&/%%#-.)'$#,4!

Q'-,':!-/+,!)6/-,!,2*#&.'/--2!Hm!2.)8*',,#%#-.,!6')!P-,.);$)%4!V72.+3#!-#.-/;$)0('1+#!0/+6)-.!`.$#!

$2)*',2#!#-!)+./-/%'#:!*#,!*'#+9!2.+3'2,!-7/-.!0),!2.2!'-</$%2,4!V#,!$2,+*.).,!-#!,/-.!3/-&!0),!<)+,,2,!

0)$!+-!I+;#%#-.!#-!)%/-.!3#!*72.+3#4!

V#,!&$'.=$#,!3#!,2*#&.'/-!,/-.!*#,!,+'6)-.,!T!

G! y.$#!,+$!*#!.#$$'./'$#!<$)-R)',!e%2.$/0/*'.)'-!#.!/+.$#G%#$f!

G! K'<<2$#-.,!.@0#,!37(L.#*!e&*),,'<'&).'/-:!.)'**#:!;$/+0#f!

G! Q6/'$!+-#!)&.'6'.2!,+$!P-,.);$)%!)+!%/',!3#!%)'!

!



#*

L4# M&", N5<"*=9+(/.3&))"#"'( G')(/6$/#*

/.4''+)

-%(&O&(+

K/%)'-#!3#!5$2&@ hh K/%)'-#:!-/-!&).2;/$',2 E!gHH ?$=,!
</$.#

>L.#*!*#!5*/,!3#!*)!?/+$ FH >L.#*!gz:!'-320#-3)-. EEh N)'8*#

>L.#*!C/-.#!5$',./ hm >L.#*!iz:!'-320#-3)-. Hi!EFF ?$=,!
</$.#

V#!d/@)*!C/-&#)+ hm M)*)&#:!&()c-#!'-.2;$2#:!;$/+0#!
Q&&/$(/.#*,

HHi!FFF C/@#-

>L.#*!A/&/ D.$),8/+$; lh >L.#*!iz:!&()c-#!'-.2;$2#:!
;$/+0#!P>_

H!EEl C/@#-

V/3;#!>L.#*!D.$),8/+$; lh >L.#*!iz:!&()c-#!'-.2;$2#:!
;$/+0#!Y$'.!(/.#*

mHE C/@#-

>L.#*!5)%0/!3#**\Z$/ EF >L.#*!iz:!&()c-#!6/*/-.)'$#:!
;$/+0#!?(#!Z$';'-)*,

H!kmp C/@#-

>L.#*!P8',!V'**#!5#-.$#!_$)-3!
M)*)',

mk >L.#*!gz:!&()c-#!'-.2;$2#:!
;$/+0#!Q&&/$(/.#*,

gik N)'8*#

>L.#*!*#!S/+6#)+!C/-3# gm >L.#*!iz:!'-320#-3)-. H!ill N)'8*#

C)%),(#*.#$!?/+*/+,# gH >L.#*!gz:!&()c-#!'-.2;$2#:!
;$/+0#!Q&&/$(/.#*,

H!mHm N/$.#

C/+$)./;*/+!(L.#* Fl d#,/$.!iz:!'-320#-3)-. g!phh C/@#-

C)',/-,!_+2$)$3!j!5/ iF >L.#*!mz:!&()c-#!6/*/-.)'$#:!
d#*)',!j!5(n.#)+9

Em!kFF C/@#-

K/%)'-#!3#,!N/-3,!Y*)-&, kh K/%)'-#:!'-320#-3)-. H!Hih N)'8*#

D(#$)./-!K#6) kp d#,/$. iz:!&()c-#!'-.2;$2#:!
_$/+0#!C)$$'/..

g!FEi N)'8*#

>L.#*!V#!d2&'< kh >L.#*!gz:!&()c-#!'-.2;$2#:!
;$/+0#!Vaw

g!ilg C/@#-

Figure 10 : Tableau représentant l’échantillon de comptes Instagram

)*+,!-.*/0!1!23#,!40!5!6#73$89/$.%,!69*!,0:9$%0

;.*/0!1!&!6#73$89/$.%,!69*!,0:9$%0

<.=0%!1!>%0!6#73$89/$.%!69*!,0:9$%0!:$%$:#:

N)'8*#!{!C/'-,!37+-#!0+8*'&).'/-!0)$!,#%)'-#



#$

V#, KdZCG5ZC!-#!,/-.!0),!

$#0$2,#-.2,

2.2.3 Collecte des données

Q<'-!3#!$#&+#'**'$!),,#W!3#!3/--2#,:!-/+,!)6/-,!0$/&232!B!*)!&$2).'/-!37+-!.)8*#)+!J9&#* )+./%).',24!

a-#!</',!*#!-/%8$#!3#!0+8*'&).'/-,!3#!pF!#.!*#!-/%8$#!3#!&/%%#-.)'$#,!3#!mFF!)..#'-.,:!-/+,!)6/-,!

,./002!*)!&/**#&.#!0/+$!&/%%#-&#$!*7)-)*@,#4!Q'-,':!pi!0+8*'&).'/-,!/-.!2.2!)-)*@,2#,!#.!-/+,!)6/-,!

$#&+#'**'!mlk!&/%%#-.)'$#,!,+$!*)!02$'/3#!3+!%/',!3#!%)'!EFEH4

S/+,!3#6/-,!&#0#-3)-.!-/+,!0/,#$!*)!1+#,.'/-!3#!*)!<')8'*'.2!3#,!3/--2#,4!J-!#<<#.:!*)!0#$,/--#!#-!

*';-#!#,.G#**#!$2#**#!U!D'!/+':!#,.G#**#! '-.#**#&.+#**#%#-.!3',0/-'8*#!0/+$!$2);'$!)+!0$/&#,,+,!3#!&/G

&$2).'/-! U! S/+,! 0/+6/-,! %)*(#+$#+,#%#-.! 3'<<'&'*#%#-.! 0$/+6#$! *)! 6')8'*'.2! 3#,! &/%%+-)+.2,!

2.+3'2#,4!V)!%+*.'0*'&).'/-!3#,!&()%0,!3#!$#&(#$&(#,!#,.!-/.$#!,#+*#!0$#+6#!3#!<')8'*'.24!J-!&/**#&.)-.!

3#,!3/--2#,!)+0$=,!3#!Hm!&/%0.#,!3)-,!3'<<2$#-.#,!W/-#,!3+!.#$$'./'$#:!#+9G%`%#,!-7)@)-.!)+&+-!*'#-!

&/%%+-!1+#!&#*+' 37`.$#!(L.#*'#$:!-/+,!),,+$#!+-#!&#$.)'-#!&$23'8'*'.24

M*+,'#+$,!&$'.=$#,!/-.!2.2!,2*#&.'/--2,!T!*#!-/%8$#!3#!</**/X#$,:!*#!-/%8$#!3#!0+8*'&).'/-,!3#0+',!*)!

&$2).'/-!3+!&/%0.#:!*7)--2#!3#!&$2).'/-!3+!&/%0.#:!*#,!.)+9!37#-;);#%#-.,!e*'O#!j!&/%%#-.)'$#f:!

*7#,.(2.'1+#!3+!&/%0.#!e(';(*';(.,:!P_?A:!d##*,:!;+'3#,f:!*)!3).#:!*#!.(=%#:!*#!6',+#*:!*)!3#,&$'0.'/-:!

*#,!(),(.);,:!*#!-/%8$#!3#!*'O#!#.!*#!-/%8$#!3#!&/%%#-.)'$#!3#!&()1+#!0/,.!#.!#-<'-:!*)!0$2,#-&#!3#!

&/G&$2).'/-!,#*/-!*#,!g!-'6#)+9!2.+3'2,!3)-,!*)!$#6+# 3#!*'..2$).+$#!T!*)!&/**)8/$).'/-!'-.#$0$2.).'6#:!

*7)+./0$/3+&.'/-!3'$';2#!#.!*)!&/0$/3+&.'/-!&$2).'6#4

Figure 11 : Carte de la répartition des hôtels étudiés sur le 
territoire français



! #"!
!

2.2.4 Processus d’analyse des données 

!

S/.$#!)-)*@,#!,#!<#$)!,#*/-!+-#!%2.(/3#!1+)*'.).'6#!-#.-/;$)0('1+#!)6#&!+-#!)00$/&(#!)83+&.'6#:!

&7#,.GBG3'$#!1+#!-/+,!.#-.#$/-,!37#90*'1+#$!+-#!/8,#$6).'/-:!+-!0(2-/%=-#!B!0)$.'$!3#!<)'.,!e5).#**'-:!

EFFif4!V)!-#.-/;$)0('#!#,.!+-#!,&'#-&#!,/&')*#!1+'!,#!.$)3+'.!0)$!+-#!)-)*@,#!3#,&$'0.'6#!3#!;$/+0#,!

(+%)'-,!/+!&/%%+-)+.2,4!S/+,!)**/-,!3/-&!.#-.#$!37(+%)-',#$!*#,!3/--2#,!&('<<$2#,!#.!3#!,\),,'%'*#$!

)+9!&/%%+-)+.2,!2.+3'2#,4!

!

K)-,!*#!&)3$#!3#!&#..#!2.+3#:!-/+,!,#$/-,!3)-,!*)!0#)+!37+-!+.'*',).#+$!P-,.);$)%!)@)-.!0/+$!'-.2$`.!

*7(L.#**#$'#:!*#!./+$',%#!#.!*#!6/@);#4!V)!%)I/$'.2!3#,!+.'*',).#+$,!1+'!,+'6#-.!&#!;#-$#!3#!&/-.#-+!,/-.!

3#,!<#%%#,!)@)-.!#-.$#!Em!#.!mm!)-,4!5#..#!)+3'#-&#!$#0$2,#-.#!*#,!0/.#-.'#*,!&*'#-.,!#.!3/-&:!*)!&'8*#!

3#!*)!&/%%+-'&).'/-4!Q!.$)6#$,!*#,!0+8*'&).'/-,!3#,!3'<<2$#-.,!&/%0.#,:!-/+,!)6/-,!0/+$!/8I#&.'<!3#!

32%/-.$#$!1+#**#,!0+8*'&).'/-,!,/-.!*#,!0*+,!#<<'&)&#,!e0)$!*#+$!.)+9!37#-;);#%#-.f4!o+#**#,!,/-.!*#,!

0$).'1+#,!3+!&/%%+-'.@!%)-);#$!1+'!,/-.!*#,!0*+,!'%0)&.)-.#,!U!M/+$1+/'!#,.G&#!1+7'*!#,.!'%0/$.)-.!

3#!&/%%+-'1+#$!,+$!*#,!$2,#)+9!,/&')+9!U!"+,1+7/s!,72.#-3!*7'-<*+#-&#!3+!&/%%+-'.@!%)-);#$!U!

!

* *



! ##!
!

B1!>4'%3,)&4'*="*3/*#+(K4=4346&"*

!

V)! $2)*',).'/-!37+-#!3/+8*#!2.+3#!)!0#$%',!3#!&/%0$#-3$#! *#! .$)6)'*!3+!5C!B! .$)6#$,!,#,! $L*#,!#.!

%',,'/-,:! 3#! &/--)c.$#! *)! 0#$&#0.'/-! 3+! 5C! ,+$! *)! &/G&$2).'/-!%)',! 2;)*#%#-.:! 3#! &/%0)$#$! *#,!

&/%0.#,!P-,.);$)%!0/+$!#-!323+'$#!*#,!8/--#,!0$).'1+#,4!V)!3/+8*#!)00$/&(#!2.)'.!-2&#,,)'$#!0/+$!

)6/'$!,+<<',)%%#-.!3#!3/--2#,!0/+$!0/+6/'$!.'$#$!3#,!$2,+*.).,!&/-&*+)-.,4!

!

V#,!#-.$#.'#-,!,#%'G3'$#&.'<,!/-.!2.2!3'<<'&'*#,!B!%#..$#!#-!0*)&#!#-!$)',/-!3#!*)!,'.+).'/-!,)-'.)'$#!1+'!

)!8#)+&/+0!'%0)&.2!*#!,#&.#+$!3#!*7(L.#**#$'#!#.!3+!./+$',%#4!M*+,!3#!hF!3#%)-3#,!/-.!2.2!<)'.#,!,+$!

V'-O#3P-:!P-,.);$)%!#.!N)&#8//O4!V#,!0)$.'&'0)-.,!/-.!-2)-%/'-,!0+!$20/-3$#!B!./+.#,!%#,!1+#,.'/-,4!

_$n&#!)+!*/;'&'#*!Q?VQD4.':!-/+,!)6/-,!&/3'<'2!*#,!#-.$#.'#-,!#-!,+'6)-.!+-#!)-)*@,#!#-!g!2.)0#,!T!

/+6#$.:! )9')*:! ,2*#&.'<4! P*! #-! 32&/+*#! +-! %/3=*#! e$#0$2,#-.).'/-! ,&(2%).'1+#! 3#! *)! $2)*'.2f! ,+$!

*7'-<*+#-&#!#.!*#,!$#*).'/-,!3#!&()1+#!0)$.'#!)+./+$!3#!*)!&/G&$2).'/-!T!*#,!5C:!*7(L.#*'#$:!*#,!&*'#-.,!#.!

*#,!$2,#)+9!,/&')+94!

!

5/-&#$-)-.! *72.+3#!-#.-/;$)0('1+#:! *)!&/**#&.#!3#!3/--2#,!,7#,.! <)'.#!%)-+#**#%#-.!,+$!J9&#*4!V)!

%2.(/3#!#%0*/@2#!37)-)*@,#!1+)*'.).'6#!-#.-/;$)0('1+#!)6#&!+-#!)00$/&(#!)83+&.'6#:!-/+,!)!)%#-2!

B!&/-<$/-.#$!*#,!2*2%#-.,!0/+$!.#-.#$!37#90*'1+#$!+-#!/8,#$6).'/-!T!-/+,!/8,#$6/-,!1+#!*#,!$2,#)+9!

,/&')+9!*#,!%/'-,!)&.'<,:!*#,!%/'-,!0)$.'&'0).'<,:!,/-.!2;)*#%#-.!*#,!%/'-,!0/0+*)'$#,4!a-#!,#&/-3#!

/8,#$6).'/-:!.'$2#!3#!-/.$#!0$#%'=$#!2.+3#!1+)*'.).'6#:!#,.!*#!<)'.!1+#!*#,!5C!/-.!+-#!'-<*+#-&#!0*+,!

'%0/$.)-.#!,+$!*#,!$2,#)+9!,/&')+9!;$n&#!B!*7+.'*',).'/-!3#,!0$/&#,,+,!3#!&/G&$2).'/-4!!

!

!

! *



! #&!
!

Partie 3 : Résultats de la recherche 
!

01!P(,="*;,/3&(/(&O"*/,<$Q)*="*%4##,'&(5*#/'/6"$*

1.1 Identification des individus interrogés 

!

S/+,!0/+6/-,!&*),,#$!-/,!$20/-3)-.,!,#*/-!-/,!&$'.=$#,!3#!,2*#&.'/-,!T!%2.'#$:!,#&.#+$!37)&.'6'.2!#.!

#902$'#-&#!0$/<#,,'/--#**#!#.!;$n&#!)+9!&*),,#%#-.,!2.)8*',!3)-,!*#!0),,2!0)$!*#,!&(#$&(#+$,4!Q'-,':!

-/+,!32;);#/-,!0*+,'#+$,!&*),,#%#-.,!#.!0$/<'*,!T!

!

x!5*),,#%#-.!0)$!%2.'#$!,#*/-!Q*#9)-3$#GY/+$(',!j!)*:!EFHg!

!

^! 5*),,#!H!T!5/%%+-'.@!%)-);#$,!G!JE!j!Jm!

K2<'-'.'/-!3#,!&/-.#-+,!3#!&/%%+-'&).'/-:!3/--#$!3#!*)!6','8'*'.2:!'-</$%#$:!&/%%+-'1+#$!

1+/.'3'#--#%#-.! ,+$! *#,! $2,#)+9! ,/&')+9:!0$/%/+6/'$:! <)'$#!6'6$#! *#,!0);#,:! &/-&#6/'$!3#,!

&/-.#-+,:!,+'6$#!*)!;#,.'/-!3#,!&/-.#-+,!-+%2$'1+#,:!<)'$#!*#!*'#-!#-.$#!*#!%)-);#%#-.!#.!*#,!

&*'#-.,4!

!

^! 5*),,#!E!T!d#,0/-,)8*#,!(L.#*'#$,!G!JH:!Jg:!Jl!

C+*.'.n&(#,:! )..'$#$! *#,! &*'#-.,:! <)'$#! 6'6$#! *7(L.#*:! 6#-3$#:! %)-);#$:! 6)*/$',#$! *#,! &*'#-.,:!

<'32*',#$:!<)'$#!0)$.'&'0#$!*#,!21+'0#,:!<)'$#!*#!*'#-!#-.$#!*7(L.#**#$'#!#.!*#,!&*'#-.,4!

!

^! 5*),,#!g!T!Q+.$#,!e&/%%+-'&).'/-f!G!Ji!

C/.'6#$:!&$2#$!3#,!&()**#-;#,:!#-;);#$4!

!

x!?/+,!*#,!$20/-3)-.,!.$)6)'**#-.!3)-,!*#!,#&.#+$!3+!./+$',%#!#.!3#!*7(L.#**#$'#4!

!

x!5*),,#%#-.!0)$!#902$'#-&#!0$/<#,,'/--#**#!

^! C/'-,!3#!m!)-,!37#902$'#-&#!T!JE:!Jm:!Jl!

^! M*+,!3#!m!)-,!37#902$'#-&#!T!Jg:!Ji!

^! M*+,!3#!HF!)-,!37#902$'#-&#!T!JH!

!

!



! #'!
!

x!5*),,#%#-.!0)$!$L*#!,#*/-!_/+$!j!V)%8$'9:!EFHh!

!

^! D.$).=;#!G!JE:!Jg:!Jm:!Jl!

J-!*'#-!)6#&!*)!3'$#&.'/-!,.$).2;'1+#:!*#!5C!32<'-'.!#.!#92&+.#!*#!0*)-!3#!&/%%+-'&).'/-4!

!

^! M/$.#G0)$/*#!G!Jg:!Ji:!Jm:!Jl!

?$)-,0/,#!*#,!%#,,);#,!3#!*7/$;)-',).'/-!B!,#,!&/%%+-)+.2,!)6#&!+-!6/&)8+*)'$#!0$2&',4!P*!

(+%)-',#!*)!0)$/*#!3#!*7/$;)-',).'/-!,+$!P-.#$-#.4!

!

^! M/%0'#$!G!0),!37'-</$%).'/-!

J,./%0#!#.!)<<)'8*'.!*#,!&(/&,!$20+.).'/--#*,!#-!$20/-3)-.!B!+-!&/%%#-.)'$#!-2;).'<4!

!

^! J.(-/;$)0(#!G!JH:!Jg:!Ji:!Jm:!Jl!

V#!5C!&/%0$#-3!*)!$20+.).'/-!#9.#$-#!6')!,#,!/8,#$6).'/-,!0)$.'&'0)-.#,4!P*!#,.!.2%/'-!3#,!

I+;#%#-.,!3#,!0)$.'#,!0$#-)-.#,4!

!

^! M$/0(=.#!G!JH:!Jg:!Ji:!Jm:!Jl!

D)! &)0)&'.2! 3#! $#02$);#! 3#! *7'-</$%).'/-! ,#-,'8*#! ,+$! P-.#$-#.! *+'! 0#$%#.! 37)*#$.#$!

*7/$;)-',).'/-!#.!)'-,'!3#!0$#-3$#!*#,!%#,+$#,!)321+).#,!0/+$!$2);'$4!

!

^! P-<*+#-&#+$!G!JH:!JE:!Jg:!Ji:!Jm:!Jl!

D/'.!'-3'$#&.#%#-.!0)$!3+!8*/;;'-;:!,/'.!3'$#&.#%#-.!#-!.#-.)-.!37'-<*+#-&#$!*#!I+;#%#-.!3#,!

'-.#$-)+.#,!#.!*#+$,!)6',!0/$.2,!,+$!*7/$;)-',).'/-4!

!

!

! !



#(

1.2 Opinions générales

K)-,!+-!0$#%'#$!.#%0,:!;$n&#!B!+-!.)8*#)+!$2,+%)-.!*#,!#-.$#.'#-,:!-/+,!)6/-,!0+!32;);#$!*#,!'32#,!

$2&+$$#-.#,!&'.2#,!0)$!*#,!$20/-3)-.,4!J-!&/%%#-R)-.!0)$!*#!()+.!3#!*\#-./--/'$:!-/+,!)6/-,!&*),,2!*#,!

$20/-,#,!,#*/-!*#,!;$)-3#,!.(2%).'1+#,!3+!;+'3#!37#-.$#.'#-!0/+$!#-,+'.#!)00*'1+#$!+-!0$#%'#$!&/3);#!

/+6#$.!;$n&#!)+!*/;'&'#*!Q?VQD4.'4!

_$)-3#,!.(2%).'1+#, d20/-,#,!3/--2#,

V#,!$2,#)+9!,/&')+9 G P*,!,/-.!#,,#-.'#*,!0/+$!)..'$#$!*)!&*'#-.=*#4
G 5#!,/-.!3#,!/+.'*,!3#!<'32*',).'/-:!3#!6#-.#!#.!37'-</$%).'/-4

V#!&/%%+-'.@!%)-);#$ G V#!5C!I/+#!+-!$L*#!.$=,!'%0/$.)-.!3)-,!*#!326#*/00#%#-.!37+-#!
)&.'6'.2!,+$!*#,!$2,#)+9!,/&')+94

V)!&/G&$2).'/- G V7#-;);#%#-.!3#,!&*'#-.,!#,.!'%0/$.)-.!0/+$!<)'$#!</-&.'/--#$!*#,!
$2,#)+9!,/&')+94

G J**#!0#$%#.!)+9!&/-,/%%).#+$,!3#!,#!,#-.'$!6)*/$',2,4

V7(L.#**#$'# G V#,!(L.#*'#$,!%)-1+#-.!3#!&/--)',,)-&#,!3)-,! *#!3/%)'-#!3#! *)!
&/%%+-'&).'/-4

G V)!&/-&+$$#-&#!#,.!$+3#:!'*!<)+.!3/-&!'--/6#$4

Figure 12 : Tableau des réponses récurrentes dans les entretiens

M/+$!.$/+6#$!*#,!.(=%#,!0$'-&'0)+9!3#!-/,!#-.$#.'#-,:!-/+,!)6/-,!&/%%#-&2!B!2.'1+#.#$!3#,!<$);%#-.,!

3#!.#9.#!)6#&!*)!%2.(/3#!3+!&/3);#!/+6#$.4!Q'-,':!Hk!&/3#,!/-.!2.2!%',!#-!26'3#-&#!$#0$#-)-.!*#,!

.#$%#,! +.'*',2,! ./+.! )+! */-;! 3#! *)! $#&(#$&(#4! V7)--#9#! i:! #,.! *#! $)00/$.! 3#! &#! */-;! 0$/&#,,+,!

37#-&/3);#4!S/+,!$#.$/+6/-,!*)!,.'%+*).'/-!3#!*7#-;);#%#-.!#-!()+.!3#!*',.#!&#!1+'!,';-'<'#!1+#!*#,!

$20/-3)-.,!,7)&&/$3#-.!B!3'$#!1+7'*!#,.!'%0/$.)-.!3#!<)'$#!0)$.'&'0#$!*#,!&*'#-.,4!V#,!$2,#)+9!,/&')+9!

2.)-.! +-! /+.'*! 0/+$! &/%%+-'1+#$:! '*! ,#%8*#! 26'3#-.! 1+#! &#..#! &/%%+-'&).'/-! ,#! <),,#! 3#! <)R/-!

8'*).2$)*#4!V72%#..#+$! e*#!5Cf!#.! *#! $2&#0.#+$! e*#,! '-.#$-)+.#,f!)*.#$-#-.! *#+$,! $L*#,!)+!&/+$,!3#! *)!

&/-6#$,).'/-4!V#!$2&#0.#+$!3#6'#-.!2%#..#+$!*/$,1+7'*!,7#90$'%#!,+$!*#,!$2,#)+9 B!,/-!./+$!B!.$)6#$,!

3#,!&/%%#-.)'$#,:!3#,!*'O#,!/+!3#,!0)$.);#,4!J-!,#&/-3#!0/,'.'/-!3#!$#3/-3)-&#:!-/+,!.$/+6/-,!*#!

&/3#!3#!*)!&$2).'/-!3#!&/-.#-+4!V#!&|+$!3+!%2.'#$!3#!5C!#,.!3#!&$2#$!3+!&/-.#-+!0/+$!*#,!+.'*',).#+$,:!

&#!,/-.!*B!*#,!0$2%',,#,!3#!*)!&/%%+-'&).'/-!,+$!*#,!$2,#)+94!

5#,!0$#%'#$,!$2,+*.).,!,/-.!0*+,!0$/</-32%#-.!)-)*@,2,!*/$,!3+!&/3);#!)9')*!1+'!6'#-.!,@-.(2.',#$!*#,!

&/3#,! #-! g! ;$)-3,! &/3#,! ;2-2$)+94! S/+,! $#.$/+6/-,! g! ;$)-3#,! 0)$.'#,! T! *7'-<*+#-&#! 3+! 5C:! *#,!

/8I#&.'<,!3#,!(L.#*'#$,!#.!*)!0$2,#-&#!3#!&/G&$2).'/-4



#)

1.3 Influence du community manager

V)! 0$#%'=$#! 1+#,.'/-! 3+! ;+'3#! 37#-.$#.'#-! <+.! q?@96*+,! A.#,B! C#03! 0,/! A./*0! *D30! 9#6*+,! 40,!

8.%,.::9/0#*,!,#*!30,!*E,09#F!,.8$9#F!Gr!S/+,!,/+()'.'/-,!)6#&!&#..#!1+#,.'/-:!%#..$#!#-!26'3#-&#!

*)! 0$/9'%'.2! 3+!5C!)6#&! *#,! $2,#)+9! ,/&')+9! #.! ,#,! &/%%+-)+.2,4!J-!37)+.$#,! .#$%#,:! &/%%#-.!

'-<*+#-&#WG6/+,! *#,! &/%%+-)+.2,!6'$.+#**#,! U!M/+$! ./+,:! *#+$! $L*#! #,.!3#!0$/%/+6/'$! *7)&.'6'.2!3#!

*7#-.$#0$',#! ./+.! #-! 6)*/$',)-.! ,/-! '%);#4!Q+.$#%#-.! 3'.! T! 3#! 6#-3$#4! M/+$!JE! #.! Jl:!%/-.$#$! *#,!

&/+*',,#,!3#!*7#-.$#0$',#!#,.!#,,#-.'#*!0/+$!&$2#$!+-!*'#-!0)$.'&+*'#$!)6#&!*#,!&*'#-.,4!M/+$!JH!#.!Jm:!'*!

<)+.!6#-3$#!3+!$`6#!0*+.L.!1+#!*)!$2)*'.2!#.!&/-,.$+'$#!+-#!</$%#!3#!6)*/$',).'/-!3#!*7(L.#*!0$#,1+#!

,+0#$<'&'#**#4!5#,!3#+9!)00$/&(#,!-#!,/-.!&#0#-3)-.!0),!-2&#,,)'$#%#-.!#-!&/-.$)3'&.'/-4!K)-,!*#,!

3#+9!&),:!*#,!5C!,/+()'.#-.!%/-.$#$!*)!8#)+.2!3#,!%2.'#$,!3#!*7(L.#**#$'#4!P*,!,#!3'6',#-.!,'%0*#%#-.!

,+$!*#,!%2.(/3#,:!3)-,!+-!&),:!0*+,!)+.(#-.'1+#,!#.!.#$$#GBG.#$$#:!#.!3)-,!*7)+.$#!0*+,!'%);'-)'$#,4!Jl!

)I/+.#!1+#!*#!$L*#!3+!5C!#,.!3#!&$2#$!*#!*'#-!#-.$#!+-#!(L.#**#$'#!3#!*+9#!1+'!,#%8*#!'-)&&#,,'8*#!#.!

*#,!&*'#-.,4!a-#!</',!#-&/$#:!Jl!)!+-#!)00$/&(#!0*+,!)+.(#-.'1+#!#.!/$'#-.2#!6#$,!*#,!&/%%+-)+.2,4!

Figure 13 : Codage ouvert des entretiens



! #L!
!

V#!$L*#!3+!5C!)+0$=,!3#,!'-.#$-)+.#,!#,.!3/-&!3)-,!*7#-,#%8*#!*#!%`%#!T!$#0$2,#-.#$!+-#!#-.$#0$',#!

0/+$!)..'$#$!*#,!&*'#-.,!#-!0$/%/+6)-.!,#,!1+)*'.2,:!;2$#$!*#,!&/%%+-)+.2,!#-!*';-#!#-!<)',)-.!*#!*'#-!

'-</$%).'/--#*!#-.$#!3'$#&.'/-t(L.#*!#.!&*'#-.,:!#.!&$2#$!3+!&/-.#-+!0*+,!/+!%/'-,!)+.(#-.'1+#!0/+$!

%/-.$#$! 1+#! *7/-! #,.! )&.'<4! V#,! %2.(/3#,! ,/-.! &#0#-3)-.! 3'<<2$#-.#,:! &#$.)'-,! ),,+%#-.! -#! 0),!

,/+()'.#$!%/-.$#$!*#,!&/+*',,#,:!37)+.$#,!)+!&/-.$)'$#!0#-,#-.!)..#'-3$#!3#!%#'**#+$,!$2,+*.).,!#-!2.)-.!

*#,!0*+,!.$)-,0)$#-.,!0/,,'8*#,4!S/+,!$#.$/+6/-,!3#!<)R/-!0*+,!3',&$=.#!+-!)+.$#!$L*#!T!&#*+'!37#-;);#$!

*#,!&/%%+-)+.2,4!J-!#<<#.:!8'#-!1+#!*#,!$20/-3)-.,!0)$*#-.!3#! *7#-;);#%#-.!#.!3#! *)!0)$.'&'0).'/-!

&*'#-.!./+.!)+!*/-;!3#,!#-.$#.'#-,!e&/%%#!/8,#$62!*/$,!3+!&/3);#f:!'*,!-7)..)&(#-.!1+#!.$=,!0#+!&#..#!

-/.'/-!B!+-!$L*#!%)',!0*+.L.!B!+-!0$/&#,,+,:!&#*+'!3#!&/G&$2#$!)6#&!*#,!&/%%+-)+.2,4!S/+,!)6/-,!

$#%)$1+2!1+#!*7#-;);#%#-.!#,.!+-#!26'3#-&#!0/+$!*#,!$20/-3)-.,:!#**#!-#!$#,,/$.!)*/$,!1+7B!*)!,+'.#!

3#,!1+#,.'/-,!,+$!*)!&/G&$2).'/-4!P*!,#%8*#!1+#!*\#-;);#%#-.!,/'.!#-!<)'.!0$2,#-.!3)-,!./+.#,!*#,!,0(=$#,!

3#,!$L*#,!#.!%',,'/-,!3+!5C4!Ji!#,.!*#!,#+*!B!0)$*#$!37#-;);#%#-.!3=,!*)!0$#%'=$#!1+#,.'/-4!

!

S/.$#!,#&/-3#!1+#,.'/-!,+$!*#!&/%%+-'.@!%)-);#%#-.!)6)'.!0/+$!8+.!3#!32<'-'$!,)!<)R/-!3#!.$)6)'**#$!

,+$!*#,!$2,#)+94!5#$.)'-#,!$20/-,#,!,/-.!3'<<'&'*#%#-.!3'<<2$#-&')8*#,!3#!*)!0$#%'=$#!1+#,.'/-4!S/+,!

)6/-,! 3/-&! &*),,2! 3)-,! &#..#! ,#&.'/-! *#,! $20/-,#,! ,+$! *)! .#&(-'&'.2! 3+!%2.'#$! 3#!5C! .#**#! 1+#! *)!

<$21+#-&#! 3#,! 0+8*'&).'/-,:! *#,! .@0#,! 3#! 0+8*'&).'/-! #.! *#,!%',,'/-,! #-! ;2-2$)*4! S/+,! $#.$/+6/-,!

q0+8*'#$! $2;+*'=$#%#-.r:! q)3)0.#$! *#,! 0+8*'&).'/-,! #-! </-&.'/-! 3#,! &'8*#,r:! q/$;)-',#$! 3#,! I#+9!

&/-&/+$,!q:!q0/,#$!3#,!1+#,.'/-,r:!q<)'$#!0)$.'&'0#$!*#,!21+'0#,r:!q&$2#$!3#,!0)$.#-)$').,r444!?$=,!6'.#:!

3#,! </$%#,! 3#! &/G&$2).'/-! )00)$)',,#-.4! 5$2#$! 3+! &/-.#-+! 0),! ,#+*#%#-.! '-</$%).'<:! %)',! 8'#-!

'-.#$)&.'<!#.!6'6)-.!$#0$2,#-.#!*)!<)R/-!3#!.$)6)'**#$!3#,!5C4!

!

V)!,+'.#!3#,!#-.$#.'#-,!-/+,!)%=-#!37)+.$#,!2*2%#-.,!1+)-.!B!*7'-<*+#-&#!3+!5C4!D/-!$L*#!-7#,.!0),!

+-'1+#%#-.!8'*).2$)*!#-6#$,!*#,!&*'#-.,:!%)',!2;)*#%#-.!8'*).2$)*!#-6#$,!,/-!#%0*/@#+$!T!*7(L.#*'#$4!

a-#!0)$#-.(=,#!'%0/$.)-.#:!1+'!-#!$20/-3!0),!3'$#&.#%#-.!B!%)!0$/8*2%).'1+#!3#!,+I#.!%)',!1+'!-/+,!

,#%8*#!-2)-%/'-,!#,,#-.'#**#!B!26/1+#$!0/+$!&/%0$#-3$#!./+.#!*7'%);#!3#!*7'-<*+#-&#!3#,!5C!,+$!*#,!

$2,#)+9!,/&')+94!V#!5C!'-<*+#-&#!&#$.)'-#,!32&','/-,!2&/-/%'1+#,!#.!,/&')*#,!3)-,!*7#-.$#0$',#!B!*)!

,+'.#!3#,!$#./+$,!&*'#-.,4!P*!,#!3/'.!3#!$20/-3$#!B!,#,!,+02$'#+$,!,+$!*#,!3/--2#,!$#&+#'**'#,!)+0$=,!3#,!

'-.#$-)+.#,4!Jg! 0)$*#! I+,.#%#-.! 3#! 0$#-3$#! 3+! $#&+*! #.! 37)%2*'/$#$! ,#,! ,#$6'&#,! ;$n&#! )+9! $#./+$,!

&*'#-.,4!K'$#&.$'&#!3#,!6#-.#,!3)-,!+-!;$)-3!(L.#*!0)$','#-:!#**#!%#.!3'$#&.#%#-.!#-!0*)&#!*#,!%#,+$#,!

-2&#,,)'$#,4!JE!32&$'.!+-#!#902$'#-&#!0#$,/--#**#!/s!B!*)!,+'.#!37+-!&/%%#-.)'$#!-2;).'<:!*7(L.#*!)!

&()-;2!,#,!&/-<'.+$#,!'-3+,.$'#**#,!0/+$!3#+9!&/-<'.+$#,!<)'.#,!%)',/-4!

!



! #G!
!

V7'-<*+#-&#! 3+! 5C! ,#! .$)3+'.! 3/-&:! 3+! &L.2! &*'#-.:! 0)$! +-#! $20/-,#! #-;);#)-.#! 3#! *)! 0)$.! 3#,!

'-.#$-)+.#,! */$,1+#! &#*+'G&'! ,+,&'.#! *7'-.2$`.! 3#,! &/-,/%%).#+$,:! 1+7'*! %#.! *#! &*'#-.! )+! &#-.$#! 3#!

*7)..#-.'/-!#.!3#!%)-'=$#!0*+,!;2-2$)*#:!*/$,1+7'*!#-;);#!,)!0)$.'&'0).'/-4!M)$!,/-!$L*#!37'-</$%).#+$:!

3#! $#0$2,#-.)-.! #.! 3#!;#,.'/--)'$#!3#,! $2,#)+9:! *#!5C! '-<*+#-&#!3#,! &/%%+-)+.2,!0*+,!/+!%/'-,!

;$)-3#,!0)$.);#)-.!+-!%`%#!'-.2$`.!0/+$!*7(L.#*!#-!1+#,.'/-4!K7+-!)+.$#!&L.2:!*#!5C!)!+-#!'-<*+#-&#!

,+$!*#,!(L.#*'#$,!)+!.'.$#!3#!&/-,+*.)-.!'-</$%)-.!3#,!26/*+.'/-,!3#,!&/%%+-)+.2,4!

!

1.4 Objectifs de l’entreprise hôtelière 

!

a-#!,#&/-3#!0)$.'#!3+!;+'3#!37#-.$#.'#-!-/+,!0#$%#.!3#!I+,.'<'#$!*7'-.2$`.!3#,!$2,#)+9!,/&')+9!#.!3#!*)!

&/G&$2).'/-! #-! (L.#**#$'#4! V#,! $20/-3)-.,! ,/-.! ./+,! 37)&&/$3! ,+$! *#! <)'.! 1+#! *#,! $2,#)+9! ,/&')+9!

)00/$.#-.!+-#!6','8'*'.2!0*+,!1+#!-2&#,,)'$#!0/+$!,#!32%)$1+#$!3#!*)!&/-&+$$#-&#!#.!0/+$!0$/%/+6/'$!

,/-!)&.'6'.2!)+0$=,!3+!0*+,!;$)-3!-/%8$#4!S/+,!)6/-,!&*),,2!3)-,!*#!&/3#!q/8I#&.'<,!3#!*7#-.$#0$',#!

(L.#*'=$#r!k!,/+,G&/3#,!'-&*+)-.!#-!0$#%'=$#!0/,'.'/-!*)!6','8'*'.2:!*7'%);#!3#!%)$1+#!#.!*7'-</$%).'/-!

0+',:!*)!0$/%/.'/-!3#!*7)&.'6'.2:!6#-.#!3#,!,#$6'&#,!#.!*)!<'32*',).'/-!&*'#-.4!a-!)+.$#!),0#&.!#,.!*7)-)*@,#!

3#,!$#./+$,!&*'#-.,!0/+$!/$'#-.#$!,#,!0/*'.'1+#,!3#!%)$O#.'-;!#.!#-<'-:!,#!32%)$1+#$!3#!*)!&/-&+$$#-&#4!

!

V#,!/8I#&.'<,!,/-.!3/-&!&*)'$,:!%)',!1+7#-!#,.G'*!3#!*)!&/G&$2).'/-!U!J,.G&#!+-!0$/&#,,+,!+.'*',2!#.!&/--+!

#-!(L.#**#$'#!U!JH!#.!Jg!'-3'1+#-.!1+7'*!#,.!'%0/$.)-.!3#!3/--#$!*#!&(/'9!)+9!&*'#-.,:!)0$=,!./+.!&#!,/-.!

#+9! 1+'! )+$/-.! *)! 32&','/-! <'-)*#4! Jm! #.! Jl! #90*'1+#-.! 1+#! *#,! $2,#)+9! ,/&')+9! 0#$%#..#-.! 3#!

&/%%+-'1+#$!0*+,!3'$#&.#%#-.!)6#&!*#,!&*'#-.,!#-!$20/-3)-.!B!*#+$,!%#,,);#,4!J-<'-:!JE:!Jm!#.!Jl!

0)$*#-.!37+-!-'6#)+!3#!&/G&$2).'/-!0*+,!)6)-&2!#-!$#0)$.);#)-.!*#,!0(/./,!3#,!&*'#-.,!/+!#-!&$2)-.!3#,!

6'32/,!0/+$!#,,)@#$!3#!&$2#$!+-#!#902$'#-&#!/s!*#!&*'#-.!,#!,#-.!'-6#,.'!3)-,!*)!&/%%+-'&).'/-4!M*+,!

*7'-.#$-)+.#! #,.! '-&*+,! 3)-,! *)! &/%%+-'&).'/-! 3#! *7#-.$#0$',#! #.! 0*+,! '*! 0$#-3$)! 0/,'.'/-4! 5/%%#!

*7#90*'1+#!.$=,!I+,.#%#-.!Ji:!,#+*!Hu!3#,!'-.#$-)+.#,!0)$.'&'0#-.!)&.'6#%#-.!0/+$!3#,!1+#,.'/-,!3#!

0#$,/--)*'.2:!*#,!)+.$#,!,/-.!/8,#$6).#+$,!#.!0)$.'&'0#-.!3#!<)R/-!0*+,!0),,'6#4!P*!<)+.!3/-&!)3)0.#$!,)!

&/%%+-'&).'/-!B!./+,!*#,!.@0#,!3#!0)$.'&'0).'/-4!V)!&/G&$2).'/-!2.)-.!0$).'1+2#!,+$!*#,!$2,#)+9!,/&')+9!

#-!(L.#**#$'#:! &#**#G&'!6'#-.! )&&/%0);-#$! *#,!5C!3)-,! *#+$,!/8I#&.'<,! #.!3)-,!&#+9!3#! *7#-.$#0$',#!

(L.#*'=$#4!

!

!

!



! &*!
!

S/+,! 0/+$$'/-,! )I/+.#$! +-! 0/'-.! '-.2$#,,)-.! 3#! Jg! ,+$! *7'--/6).'/-4! V#,! #-.$#0$',#,! 3/'6#-.! ,#!

32%)$1+#$!3#! *)! &/-&+$$#-&#!#.! &$2#$! *)! ,+$0$',#:! *)!-/+6#)+.2! #.! *7'-.2$`.4!Jl! <)'.! $#%)$1+#$!1+#!

*7(L.#**#$'#!#,.!.$=,!,/+6#-.!#-!$#.)$3!,+$!,/-!.#%0,:!),,',#!,+$!,#,!)&1+',:!3#,!)--2#,!3#!,)6/'$G<)'$#!

#.!3#!,)6/'$G`.$#4!J<<#&.'6#%#-.:!/-!/8,#$6#!3)-,!*#,!%23'),!1+#*1+#,!'-.2$#,,)-.#,!'--/6).'/-,!)+!

-'6#)+!3#,!;$/+0#,!(L.#*'#$,!&/%%#!Q&&/$(/.#*!)6#&! *)!%)$1+#!"/#!j!"/#!/+!,#,!&()%8$#,!+*.$)!

&/--#&.2#,4!!5#!-7#,.!0),!*)!0/*'.'1+#!3#!-/%8$#+9!(L.#*,!1+':!0)$!%)-1+#!3#!%/@#-:!3#!.#%0,!/+!3#!

$2<*#9'/-:! -7'--/6#-.! 0),4! V#,! $2,#)+9! ,/&')+9! ,/-.! 3#,! /+.'*,! 1+'! 0#$%#..#-.:! B! %/'-3$#! &/}.:!

37'--/6#$!#.!3#!&$2#$!*#!328).:!*#!8+WW!/+!*7)&&$/&(#!%)-1+)-.#4!M*+,'#+$,!'32#,!,'%0*#,!B!%#..$#!#-!

0*)&#!/-.!2.2!0$/0/,2#,!0)$!*#,!$20/-3)-.,!T!&/-&/+$,!0(/./,:!6'32/,!%#..)-.!#-!)6)-.!*#,!&*'#-.,!/+!

*#,! #%0*/@2,:! /$;)-',).'/-! 3#! 0#.'.,! 32<',! /+! #-&/$#! *#,! ,./$'#,! '-.#$)&.'6#,! &'8*2#,! e32&/$).'/-:!

-/+$$'.+$#:!$20/-,#!B!+-#!0$/8*2%).'1+#!(L.#*'=$#f4!

!

1.5 Place de la co-création sur les réseaux 

!

Q!*)!1+#,.'/-!q20%,0HIA.#,!C#@$3!-9#/!-9$*0!69*/$8$60*!30,!$%/0*%9#/0,!,#*!30,!*E,09#F!,.8$9#FGr:!+-#!

</',!#-&/$#!*)!$20/-,#!<+.!+-)-'%#4!Z+'4!V#,!$)',/-,!,/-.!&#0#-3)-.!3'<<2$#-.#,4!JH!#.!Jg!;)$3#-.!*#!

&/-.)&.!)6#&!*#+$,!&/%%+-)+.2,4!JH!)I/+.#!1+#!,)-,!0)$.'&'0).'/-:!*#,!$2,#)+9!-#!</-&.'/--#-.!./+.!

,'%0*#%#-.!0),4!JE!+.'*',#!*)!0)$.'&'0).'/-!0/+$!*)!0+8*'&'.2!#.!*)!,).',<)&.'/-!&*'#-.4!P*!#,.!$#I/'-.!0)$!

Jl!,+$!&#!3#$-'#$!0/'-.4!Ji!'-,',.#!,+$!*)!<'32*',).'/-!&*'#-.!B!.$)6#$,!*)!0)$.'&'0).'/-!1+'!#,.!*'2#!)+!

&/-.)&.!)6#&!*#,!&/%%+-)+.2,4!Jm!0)$*#!3#!6','8'*'.2!#.!Jh!)I/+.#!1+#!*)!0)$.'&'0).'/-!#-&/+$);#!*#,!

;#-,!B!6#-'$4!V#,!$)',/-,!$#I/';-#-.!-/,!0$#%'=$#,!1+#,.'/-,!,+$!*#,!$L*#,!3+!5C!#.!*#,!/8I#&.'<,!3#!

*7(L.#*'#$4!a-#!,#&/-3#!1+#,.'/-!,+$!*7+.'*'.2!3#!&/G&$2#$!-/+,!)00/$.#-.!37)+.$#,!2*2%#-.,!&/%%#!*)!

6)*/$',).'/-!3#,!&*'#-.,!#.!*7'%);#!3#!*7#-.$#0$',#4!!

!

S/+,!$#%)$1+/-,!3/-&!1+#!*)!&/G&$2).'/-!)!+-#!0*)&#!./+.#!0)$.'&+*'=$#!)+!&#-.$#!3#!*\2&/,@,.=%#!3#,!

$2,#)+9!,/&')+94!Q<'-!3#!,'%0*'<'#$!*)!$2)*'.2:!-/+,!)6/-,!&/-,.$+'.!+-!%/3=*#!&/-&#0.+#*!$#0$#-)-.!

./+,!*#,!;$)-3,!2*2%#-.,!26/1+2,4!S/+,!)**/-,!#90*'1+#$!*#,!3'<<2$#-.,!*'#-,!#-.$#!*#,!0)$.'#,!T!

!

!

!

!

!

!



&$

Hf d#*).'/-!&*'#-.!#-.$#!*7(L.#*'#$!#.!*#!&*'#-.!e(/$,!$2,#)+9!,/&')+9f!T!

V7(L.#*'#$!)! *)! $#,0/-,)8'*'.2!37),,+$#$! *)!0$#,.).'/-!0)@2#!0)$! *#!&*'#-.4! P*!3/'.!/<<$'$! *)!1+)*'.2!3#!

,#$6'&#!0$/%',#:!$20/-3$#!B!,#,!1+#,.'/-,:!0$#-3$#!./+.#,!*#,!%#,+$#,!-2&#,,)'$#,!0/+$!,).',<)'$#!*#!

&*'#-.4!Q!*7/00/,2:!*#!&*'#-.!)!0/+$!$#,0/-,)8'*'.2!3#!0)@#$!*)!0$#,.).'/-:!37`.$#!$#,0#&.+#+9!3#,!$=;*#,!

3#!*7#-.$#0$',#!#. 37`.$#!%/$)*#%#-.!&'6'1+#4

Ef V#,!$2,#)+9!,/&')+9!,/-.!3#,!/+.'*,!0/+$!*#!&*'#-.!T

_$n&#! )+9! $2,#)+9! ,/&')+9:! *#! &*'#-.! ,7'-</$%#! ,+$! *#,! 0/,,'8'*'.2,! 37(28#$;#%#-.:! '*! &/%0)$#! *#,!

/<<$#,:! 6',+)*',#! *#,! *'#+9:! ,#! &$2#! +-#! '%);#!%#-.)*#! 3#! *7(L.#*! #.! 0$#-3! +-#! 32&','/-! e)&.'6#! /+!

0),,'6#f!1+)-.!B!0)$.'&'0#$!)+9!0+8*'&).'/-,!/+!B!<)'$#!+-#!$2,#$6).'/-4

gf V#!&/%%+-'.@!%)-);#$!'-<*+#-&#!*#,!&*'#-.,!T

M/+$!$2,+%#$!*#!5C!<)'.!0)$.'&'0#$!3#!<)R/-!)&.'6#!/+!0),,'6#!*#!&*'#-.!6')!*#,!$2,#)+9!,/&')+94!P*!)!*)!

&)0)&'.2!3#!0$/6/1+#$!+-#!$2)&.'/-!/+!3#!%/3'<'#$!+-!&/%0/$.#%#-.4!!K)-,!*#!&)3$#!3#!-/.$#!2.+3#:!

*7'-<*+#-&#!,#!$#,.$#'-.!)+9!)&.'/-,!37#-;);#%#-.!0/,2#,!0)$!*#,!'-.#$-)+.#,!,+$!*#,!$2,#)+9!,/&')+9!

N)&#8//O!#.!P-,.);$)%4!Q!*#+$,!./+$,:!*#,!&*'#-.,!'-<*+#-&#-.!*#!5C!#-!,7'-.2$#,,)-.!0*+,!/+!%/'-,!B!

+-#! 0+8*'&).'/-4! JH! <)'.! 0)$! #9#%0*#! $#%)$1+#$! 1+#! *#,! '-.#$-)+.#,! ,/-.! 0*+,! $2)&.'<,! )+9! ,./$'#,!

1+7)+9!0/,.4

Figure 14 : Modèle conceptuel de la co-création sur les réseaux sociaux hôteliers



&"

if V#!&/%%+-'.@!%)-);#$!'-<*+#-&#!*7(L.#*'#$!T!

V7'-<*+#-&#! 3+! 5C! #-6#$,! ,/-! #%0*/@#+$! #,.! 3'<<2$#-.#! 0+',1+7'*! I/+#! +-! $L*#! 3#! &/-,#'**#$! #.!

37)-)*@,.#! 0/+$! *7#-.$#0$',#4! Jg! 32&$'.! ,/-! #902$'#-&#! #-! #90*'1+)-.! 1+#! %)*;$2! +-! (L.#*! 1+'!

</-&.'/--#! 8'#-! 0)$! ,)! */&)*',).'/-:! 0$#-3$#! 3+! $#&+*! )6#&! *#,! $#./+$,! &*'#-.,! #,.! 82-2<'1+#! 0/+$!

*7#-.$#0$',#4

mf V#,!$2,#)+9!,/&')+9!,/-.!3#,!/+.'*,!0/+$!*7(L.#*'#$!T

V7(L.#*'#$!+.'*',#!*#,!$2,#)+9!,/&')+9!&/%%#!+-!/+.'*!3#!&/%%+-'&).'/-4!V#,!(L.#*,!-7)@)-.!0),!3#!

0#$,/--#!&()$;2#!3#!*)!&/%%+-'&).'/-!/-.!;2-2$)*#%#-.!+-#!0);#!N)&#8//O!)@)-.!0/+$!+-'1+#!8+.!

37'-</$%#$! *#,! &*'#-.,4! M/+$.)-.:! *#,! )00*'&).'/-,! 3#,! $2,#)+9! ,/&')+9! 0#+6#-.! `.$#! %+*.'0*#,! #.!

82-2<'1+#,!0/+$!*#,!(L.#*'#$,4

lf V)!&/G&$2).'/-!)+!&/#+$!3+!,@,.=%#!3#!&/%%+-'&).'/-!,+$!*#,!$2,#)+9!,/&')+9!T

V)!&/G&$2).'/-!$#-</$&#!*)!&/-<')-&#!3#,!&/%%+-)+.2,!#-!*';-#4!J**#!0#$%#.!372.)8*'$!+-!*'#-!#-.$#!

*7(L.#*'#$! #.! *#! &*'#-.4! V#!5C! '-.$/3+'.! *)! &/G&$2).'/-! B! .$)6#$,! ,#,! 0+8*'&).'/-,!%)',:! &#! ,/-.! *#,!

+.'*',).#+$,!1+'!6'#--#-.!#-$'&('$! *#!0$/&#,,+,4!Q<'-!3#!0/+6/'$!$#0$/3+'$#!#.!)%0*'<'#$! *#,! '%0)&.,!

0/,'.'<,!3#!*)!&/G&$2).'/-:!*7(L.#*'#$!3/'.!%#..$#!#-!0*)&#!+-!,+'6'4!V)!&/G&$2).'/-!#,.!3/-&!)+!&#-.$#!3#!

*\2&/,@,.=%#!37+-!$2,#)+!,/&')*!0#$&+.)-.!#.!</-&.'/--#*4!

Figure 15 : Étapes de la co-création sur les réseaux sociaux

M+8*'&).'/-!
0)$!*#!5C

M)$.'&'0).'/-!
0)$!*#,!&*'#-.,

D+'6'!
0)$!*7(L.#*'#$



! &#!
!

1.6 Limites de l’étude 

!

P*!#,.!'%0/$.)-.!3#!;)$3#$!B!*7#,0$'.!1+#!&#..#!2.+3#!1+)*'.).'6#!)!3#,!*'%'.#,4!J-!#<<#.:!*#,!$2,+*.).,!,/-.!

,+,&#0.'8*#,! 3#! 6)$'#$! #-! </-&.'/-! 3#,! 0#$,/--#,! '-.#$$/;2#,4! S/+,! -7)6/-,!%)*(#+$#+,#%#-.! 0+!

'-.#$$/;#$!1+#! ,'9!0$/<#,,'/--#*,!3#! *)!&/%%+-'&).'/-4!V#,!(L.#*'#$,!-#!0/,,23)-.!0),!3#!&/%0.#!

N)&#8//O! /+! P-,.);$)%! -7/-.! 0),! 2.2! '-.#$$/;2,:! -/+,! -7)6/-,! 3/-&! 0),! *#+$! 0#$,0#&.'6#! ,+$! *)!

1+#,.'/-4!M)$!)'**#+$,:!*#,!'-.#$0$2.).'/-,!,/-.!,+,&#0.'8*#,!3#!&()-;#$!,#*/-!*#!0$/I#.!3#!$#&(#$&(#4!

S/+,!)6/-,!3/-&!2.)8*'!+-#!$#&(#$&(#!-#.-/;$)0('1+#!#-!0)$)**=*#!)<'-!37)6/'$!0*+,!3#!3/--2#,!B!

)-)*@,#$!#.!0/+6/'$!.'$#$!*#,!&/-&*+,'/-,!)+!0*+,!0$/&(#!3#!*)!$2)*'.24!

!

!

!

! *
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!

81!P(,="*'"('46$/<K&;,"*G')(/6$/#*

2.1 Identification des comptes sélectionnés 

!

V72.+3#! -#.-/;$)0('1+#! 6'#-.! &/%0*2.#$! *)! 0$#%'=$#! 2.+3#! 1+)*'.).'6#4!S/+,! )6/-,! 3/-&! ,/+()'.2!

$#0$2,#-.#$!)+!%'#+9!*#!0)$&!(L.#*'#$!<$)-R)',!,+$!*#,!$2,#)+94!V/$,!3#!-/,!$#&(#$&(#,:!-/+,!)6/-,!0+!

<)'$#!0*+,'#+$,!/8,#$6).'/-,!T!!

!

^! V#,!(L.#*,!'-320#-3)-.,!,#%8*#-.!%/'-,!-/%8$#+9!,+$!P-,.);$)%:!'*,!$#0$2,#-.#-.!0/+$.)-.!pg!

u!3#,!(L.#*,!#-!N$)-&#!e5/)&(!Z%-'+%:!EFEFf4!

^! V#,! (L.#*,! 3#! &).2;/$'#,! ,+02$'#+$,! eiGmzf! ,#%8*#-.! `.$#! 0*+,! 0$2,#-.,! ,+$! P-,.);$)%4! V#,!

(L.#*,!%'*'#+!3#!;)%%#!#.!2&/-/%'1+#,!$#0$2,#-.#-.!0/+$.)-.!*)!;$)-3#!%)I/$'.2!3#,!(L.#*,!

#-!N$)-&#!)6#&!0*+,!3#!lF!u!3+!%)$&(2!e5/)&(!Z%-'+%:!EFEFf4!

!

V#,!&/%0.#,!,2*#&.'/--2,!/-.!./+,!3#,!&)$)&.2$',.'1+#,!3'<<2$#-.#,4!V#+$!+-'1+#!0/'-.!&/%%+-!#,.!*#!

.(=%#!3+!&/%0.#!T!+-!(L.#*4!V#,!Hm!&/%0.#,!/-.!3#,!&*),,#%#-.,!)**)-.!3#!-/-!&*),,2!B!0)*)&#:!'*,!,/-.!

3#!./+.#,!*#,!.)'**#,:!0$/6#-)-.!37+-#!&()c-#!'-.2;$2#:!&()c-#!6/*/-.)'$#!/+!'-320#-3)-.,4!

!

2.2 Observations générales 

!

Z-!/8,#$6#!1+#!*#!0*+,!)-&'#-!&/%0.#!3).#!3#!EFHg4!V7)--2#!%/@#--#!3#!&$2).'/-!#,.!EFHl4!5#..#!

3).#!&/$$#,0/-3!B!*)!0/0+*)$',).'/-!37P-,.);$)%4!J-!%/@#--#:!*#,!(L.#*,!0/,.#-.!lF!0+8*'&).'/-,!0)$!

)-4!5#!&('<<$#!#,.!B!0$#-3$#!)6#&!3#,!0'-&#..#,!0+',1+7'*!@!)!3#,!)--2#,!0*+,!)&.'6#-.!1+#!37)+.$#,4!J-!

.#$%#,! 3#! &/-.#-+:! -/+,! $#.$/+6/-,! 0$'-&'0)*#%#-.! 3#,! 0+8*'&).'/-,! '-</$%).'6#,4! V)! &/G&$2).'/-!

-7#,.!1+#!0#+! '-.2;$2#! )+9!&/%0.#,4!5#..#!/8,#$6).'/-!-7#,.!0),! 2./--)-.#!0+',1+#! *)!0*+0)$.!3#,!

&/%0.#,!P-,.);$)%!2.+3'2,!-7/-.!0),!3#!&/%%+-'.@!%)-);#$4!V)!0#$</$%)-&#!#,.!&)*&+*2#!#-!</-&.'/-!

3+!.)+9!3#!0#$</$%)-&#4!S/+,!0/+6/-,!-2)-%/'-,!-/+,!0/,#$!1+#*1+#,!1+#,.'/-,!;2-2$)*#,!,+$!*#,!

3/--2#,!$#&+#'**'#,!T!

!

! !



! &'!
!

Hf! V#,!&/%0.#,!*#,!0*+,!)&.'<,!,/-.G'*,!*#,!0*+,!0#$</$%)-.,!U!

!

HH!&/%0.#,!,+$!Hm!,/-.!0/,'.'<,!B!&#..#!1+#,.'/-4!S/+,!$#%)$1+/-,!0)$!#9#%0*#!3#+9!/00/,2,!T! *#!

K/%)'-#!3#!5$2&@!)!+-!.)+9!37#-;);#%#-.!,+02$'#+$!B!*)!%/@#--#!3#!F:EH!0/'-.,!#.!0+8*'#!0*+,!3#!g!

</',!0)$!,#%)'-#4!Q!*7'-6#$,#:!*7P8',!V'**#!)!+-!.)+9!37#-;);#%#-.!.$=,!<)'8*#!#.!)!0+8*'2!,#+*#%#-.!H!

</',!)+!%/',!3#!%)'4!

5#0#-3)-.:!i!&/%0.#,!-#!,/-.!0),!0*+,!/+!%/'-,!0#$</$%)-.,!1+#!*)!%/@#--#!%)*;$2!*#+$!<$21+#-&#!

3#!0+8*'&).'/-4!S/+,!0/+6/-,!2%#..$#!1+#*1+#,!(@0/.(=,#,4!M#+.G`.$#!1+#!*#!&/%0.#!#,.!0*+,!)&.'<!B!

+-#!)+.$#!02$'/3#!3#!*7)--2#!U!M#+.G`.$#!1+#!*#,!</**/X#$,!/-.!2.2!)&(#.2,!U!Q<'-!37#-!,)6/'$!0*+,:!'*!

)+$)'.!<)**+!2.+3'#$!*#,!&('<<$#,!,+$!0*+,'#+$,!%/',4!

!

Ef! o+#**#,!,/-.!*#,!&)$)&.2$',.'1+#,!3#,!0+8*'&).'/-,!*#,!0*+,!0#$</$%)-.#,!U!

!

V#,!0+8*'&).'/-,!1+'!0#$</$%#-.!*#!%'#+9!,/-.!*#,!I#+9!&/-&/+$,:!*#,!0/,.,!0',&'-#,!#.!*#,!0+8*'&).'/-,!

)6#&!3#,!1+#,.'/-,4!V#!0/,.!*#!0*+,!0#$</$%)-.!#,.!&#*+'!3+!Hm!%)'!3#!*7(L.#*!3+!5*/,!3#!*)!?/+$!,+$!*#!

.(=%#!3#!*)!<`.#!3#,!%=$#,4!Eh!0+8*'&).'/-,!0/,#-.!+-#!1+#,.'/-!/+!#-&/+$);#-.!B!*7)&.'/-4!V)!%/'.'2!

37#-.$#!#**#,!,/-.!0*+,!0#$</$%)-.#,!1+#!*)!%/@#--#4!V#,!'%);#,!0#+6#-.!2;)*#%#-.!`.$#!+-!<)&.#+$!

3#!0#$</$%)-&#4!

!

gf! V)!&/G&$2).'/-!#,.G#**#!0$2,#-.#!,+$!&#,!&/%0.#,!U!

!

S/+,!)6/-,!&*),,2!*#,!3'<<2$#-.#,!</$%#,!3#!&/G&$2).'/-!,#*/-!*)!%).$'&#!37Q-.2*'8)-!j!)*!eEFHgf4!V#!

0$#%'#$! -'6#)+! 3#! &/G&$2).'/-! #,.! *)! &/**)8/$).'/-! '-.#$0$2.).'6#4! 57#,.! +-#! </$%#! 0),,'6#! 3#!

0)$.'&'0).'/-!&/%%#!*#,!*'O#,!/+!*#,!&/%%#-.)'$#,!,'%0*#,4!?/+,!*#,!&/%0.#,!0$).'1+#-.!&#..#!</$%#!

3#!&/G&$2).'/-!8),'1+#4!S/+,!)6/-,!#-,+'.#! *#!-'6#)+!E!3'.#!37)+./0$/3+&.'/-!3'$';2#:! *7+.'*',).#+$!

6'#-.!)*/$,!#92&+.#$!3#,!'-,.$+&.'/-,!0/+$!*7#-.$#0$',#4!S/+,!)6/-,!0)$!#9#%0*#!*#,!I#+9!&/-&/+$,:!*#,!

$#&#..#,!3#!&+','-#!/+!*#,!1+#,.'/-,!-/-!$(2./$'1+#,4!D#+*,!p!&/%0.#,!,+$!*#,!Hm!2.+3'2,!0$).'1+#-.!

&#..#!</$%#!3#!&/G&$2).'/-4!J-<'-:!*#!-'6#)+!g!#,.!*)!&/0$/3+&.'/-!&$2).'6#!1+'!'-6'.#!*#,!'-.#$-)+.#,!B!

0)$.'&'0#$!B! *7#902$'#-&#4!S/+,!)6/-,!0+! $#.$/+6#$!&#..#! </$%#!3#!&/G&$2).'/-!3)-,!i!&/%0.#,4! P*,!

0)$.);#-.!0)$!#9#%0*#!3#,!0(/./,!3#!&*'#-.,!/+!0$',#,!0)$!*#,!&*'#-.,!#+9G%`%#,4!P*!#,.!32&#6)-.!3#!

6/'$!1+7)+&+-!3#,!&/%0.#,!-#!,#%8*#!6$)'%#-.! '--/6#$!)6#&!3#,!'32#,!0*+,!&$2).'6#,4!M#+.G`.$#! *)!

02$'/3#!#,.G#**#!.$/0!&/+$.#!U!K)-,!./+,!*#,!&),:!*)!&/G&$2).'/-!3#!-'6#)+!g!-7#,.!0),!8'#-!'%0*)-.2#!

,+$!*#,!&/%0.#,!(L.#*'#$,4!!

!



! &(!
!

2.3 Humanisation des données chiffrés 

!

K#$$'=$#!*#,!&('<<$#,!,#!&)&(#-.!3#,!+.'*',).#+$,:!3#,!&*'#-.,:!3#,!#-.$#0$',#,4!5#$.)'-,!(L.#*,!/-.!+-#!

0/*'.'1+#!3#!&/%%+-'&).'/-!0*+,!/+!%/'-,!./+$-2#!6#$,!*)!$#*).'/-!&*'#-.!#.!*)!,).',<)&.'/-!&*'#-.4!Z-!

$#%)$1+#!0)$!#9#%0*#!1+#!*7(L.#*!C/-.#!5$',./!)!+-!.)+9!37#-;);#%#-.!.$=,!8),!%)*;$2!,/-!)&.'6'.2!

</$.#! #.! ,#,! 0+8*'&).'/-,! %/3#$-#,! #.! 2*2;)-.#,4! V#,! )8/--2,! -7/-.! 0),! *7)'$! 37`.$#! 3#,! <)+9!

e62$'<'&).'/-!3#! *)! *',.#!3#,!)8/--2,f4!V#!C/-.#!5$',./!-7'%0*'1+#!0#+.G`.$#!0),! ,+<<',)%%#-.! ,#,!

'-.#$-)+.#,4! P*! $2,+*.#! +-!%)+6)',! .)+9! 37#-;);#%#-.! #.! 3/-&! +-! $#./+$! &*'#-.! '-#9',.)-.4! D+$! Hi!

0+8*'&).'/-,:! ,#+*#,! E! 2.)'#-.! 0)$.'&'0).'6#,4!V#,! )8/--2,! -#! ,/-.! 0),! 2&/+.2,:! *#,! 0+8*'&).'/-,! -#!

%#..#-.!0),!*#!&*'#-.!)+!&#-.$#!3#!*\2&/,@,.=%#!3#,!$2,#)+9!,/&')+94!V#!K/%)'-#!3#!5$2&@:!B!*7'-6#$,#:!

'-6'.#!,#,!)8/--2,!B!0)$.'&'0#$4!V#!.)+9!37#-;);#%#-.!#,.!)+G3#,,+,!3#!*)!%/@#--#!0/+$!*#,!*'O#,!#.!

*#,!&/%%#-.)'$#,4!a-#!)+.$#!</$%#!3#!0)$.'&'0).'/-!#,.!*7#-;);#%#-.!B!.$)6#$,!*#,!&/%%#-.)'$#,4!V#!

d/@)*!C/-&#)+!$20/-3!0)$!#9#%0*#!B!./+,!*#,!&/%%#-.)'$#,!&*'#-.,4!5#*)!&$23'8'*',#!*7#-.$#0$',#4!

!

K7)+.$#,!3/--2#,!&('<<$2#,!0/+6)-.!`.$#!#90*'1+2#,!0)$!+-#!0$2,#-&#!(+%)'-#!#.!-/-!)+./%).',2#!T!

&7#,.!*#!-/%8$#!3#!*'O#,!,+$!*#,!6'32/,!#.!*7#-;);#%#-.!,+$!*#,!I#+9!&/-&/+$,4!V#,!6'32/,!#.!*#,!I#+9!

&/-&/+$,!,/-.!;2-2$)*#%#-.!3#,!0/,.,!.$=,!.$)6)'**2,!1+'!0$#--#-.!3+!.#%0,!B!%#..$#!#-!0*)&#4!5#!,/-.!

3#,!&/-.#-+,!0*+,!$)$#,!1+#!*#,!0+8*'&).'/-,!&*),,'1+#,4!V#,!'-.#$-)+.#,!,/-.!,#-,'8*#,!B!&#,!&/-.#-+,!

'-.#$)&.'<,4!!

!

Q'-,':!-/+,!)6/-,!0+!%#..$#!#-!26'3#-&#!*7)&.'6'.2!(+%)'-#!3#$$'=$#!*#,!*'O#,!#.!*#,!&/%%#-.)'$#,!%)',!

2;)*#%#-.!*)!0$2,#-&#!3+!5C!3#$$'=$#!*#,!0+8*'&).'/-,4!V#,!&*'#-.,!)'%#-.!̀ .$#!)+!&#-.$#!3#!*\)..#-.'/-:!

'*!#,.!3/-&!*/;'1+#!1+#!*#,!0+8*'&).'/-,!1+'!</-&.'/--#-.!*#!%'#+9!<),,#-.!)00#*!B!*#+$,!,#-,!#.!B!*#+$!

&$2).'6'.24! K)-,! +-! &),:! *#! &*'#-.! ,#! 0$/I#..#! 3)-,! *#! *'#+! ;$n&#! B! 3#,! &/-.#-+,! 1+'! </-.! )00#*! B!

*7'%);'-)'$#!e3#,!0)@,);#,:!*)!0',&'-#:!*)!%#$f4!K)-,!*7)+.$#!&),:!*#,!0+8*'&).'/-,!3#%)-3#-.!*7)6',!3+!

&*'#-.!#.!0)$!&#!8')',:!&$2#-.!+-!*'#-!0)$.'&+*'#$!)6#&!*+'4!

!

!

!

!

!

!

!
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2.4 Assimiler les communautés hôtellerie / tourisme / voyage 

!

V#!326#*/00#%#-.!.#&(-/*/;'1+#!#.!*)!0$/0);).'/-!3#,!$2,#)+9!,/&')+9!/-.!&$22!3#!-/+6#)+9!32<',!

0/+$! *#,! #-.$#0$',#,! 1+'! .#-.#-.! 37'-.2;$#$! &#,! /+.'*,! 3)-,! *#+$! 1+/.'3'#-! %)',! %)-1+#! 3#!

&/%0$2(#-,'/-! <)&#!B! &#,! &/%%+-)+.2,!6'$.+#**#,!1+'! ,/-.! #-!&/-,.)-.!%/+6#%#-.:! ./+I/+$,! B! *)!

$#&(#$&(#! 3#! -/+6#)+.2! #.! 37#902$'#-&#4! D&$/**#$! ,/-! <##3! #,.! 3#6#-+! *7)&.'6'.2! 3+! %2.$/! #.! 3#!

*7)..#-.#4!S/+,!)6/-,!8#,/'-!3#!-/+,!'%%#$;#$!3)-,!*#,!&/%%+-)+.2,!0/+$!&/%0$#-3$#!*#+$!%/3#!

3#! </-&.'/--#%#-.4! 5/-.$)'$#%#-.! )+! ,#$6'&#! &*'#-.! #-! <)&#! B! <)&#:! *)! $20/-,#! 6'$.+#**#! #,.! 6'6#:!

'%0$23'&.'8*#!#.!$2#**#4!V#,!+.'*',).#+$,!3#$$'=$#!*#+$,!/$3'-).#+$,!/,#-.!0)$*#$!#-!2.)-.!32,'-('82,!3#!

./+.!8')',!#.!,.2$2/.@0#,!0$/6#-)-.!3#!*)!,/&'2.2!eD)@)$(:!EFHgf4!5#,!-/+6#**#,!.#&(-/*/;'#,!0#$%#..#-.!

3'<<2$#-.#,!</$%#,!3#!&/%%+-'&).'/-:!3#,!$#;$/+0#%#-.,!6'$.+#*,!3#!0#$,/--#,!;2/;$)0('1+#%#-.!

2*/';-2#,:!*7)-/-@%).!/+!#-&/$#!*)!0/,,'8'*'.2!37`.$#!&/--#&.2!-7'%0/$.#!/s:!-7'%0/$.#!1+)-34!

!

V)!*#&.+$#!3#,!&/%%#-.)'$#,!-/+,!)!0#$%',!3#!$#&/--)c.$#!*#,!0$/<'*,!)&.'<,4!P*,!*#)3#-.!*)!&/-6#$,).'/-!

#.!#-;);#-.!B!#+9!,#+*,!*#,!)8/--2,!0*+,!0),,'<,4!V#,!&/%%#-.)'$#,!0#$%#..#-.!2;)*#%#-.!3#!$20/-3$#!

B!3#,!1+#,.'/-,!,+$!*7(L.#*!#.!37)-)*@,#$!*#,!$#./+$,!&*'#-.,4!57#,.! '&'!1+#!*#,!&*'#-.,!'-</$%#$/-.!*)!

&/%%+-)+.2!3#!*#+$!6#-+#!3)-,!*7(L.#*4!a-#!/8,#$6).'/-!'-.2$#,,)-.#!#,.!*7+.'*',).'/-!37P-,.);$)%!0)$!

*#,!(L.#*'#$,!0/+$!/<<$'$!+-!,#$6'&#!,+00*2%#-.)'$#4!V#!&/-.)&.!&*'#-.!-#!,#!<)'.!0*+,!*/$,!3+!&(#&OG'-!

%)',:!8'#-!#-!)%/-.!*/$,!3#!*)!0$',#!3#!&/-.)&.!,+$!*#,!$2,#)+94!V)!<'32*',).'/-!&*'#-.!&/%%#-&#!3=,!

*7#-.$2#!3+!0/.#-.'#*!&*'#-.!,+$!*)!0);#!P-,.);$)%!/+!N)&#8//O4!

!

2.5 Limites de l’étude 

!

V)! -#.-/;$)0('#! #,.! 8),2#! ,+$! *)! &/%0$2(#-,'/-! 3#! *7(+%)'-! #.! -/-! 3#! *)! .#&(-/*/;'#4! S/+,! -#!

0$#-/-,! 3/-&! 0),! #-! &/%0.#! *7)*;/$'.(%#! P-,.);$)%:! *#,! &/-.#-+,! ,0/-,/$',2,! /+! *7(#+$#! 3#!

0+8*'&).'/-4!5#,! <)&.#+$,! 0/+6)-.! <)'$#! &()-;#$! *)! 8)*)-&#4!a-#! ,#&/-3#! *'%'.#! #,.! *#!%)-1+#! 3#!

3/--2#,!6','8*#,!+-'1+#%#-.!0)$!*#!$#,0/-,)8*#!3#!*)!0);#!.#*!1+#!*)!&'8*#:!*#!-/%8$#!3#!0)$.'&'0)-.,!

,+$!*#,!,./$'#,!/+!#-&/$#!*#!-/%8$#!3#!0#$,/--#,!)..#'-.#,4!J-<'-:! '*!,#$)'.! '-.2$#,,)-.!3#!&/-.'-+#$!

*72.+3#!,+$!+-#!0*+,!*/-;+#!02$'/3#!#.!372.+3'#$!*#,!26/*+.'/-,!,+$!0*+,'#+$,!)--2#,4!

!

!

!
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V#,!$2,+*.).,!3#!*7)-)*@,#!3#,!#-.$#.'#-,!,#%'G3'$#&.'<,!)6#&!*#,!0$/<#,,'/--#*,!3#!*)!&/%%+-'&).'/-!

&/-<'$%#-.!*7+.'*'.2!37'-.2;$#$!*#,!$2,#)+9!,/&')+9!B!*)!0/*'.'1+#!%)$O#.'-;!37+-!(L.#*4!V)!&/G&$2).'/-!

,#!0$2,#-.#!&/%%#!*#!<+.+$!3#,!$2,#)+9!,/&')+94!J-&/$#!0#+!326#*/002:!,/-!'%0)&.!,#!<)'.!,#-.'$!3=,!

*#,!0$#%'#$,!$2,+*.).,4!V#,!5C!#%0*/'#-.!*7#-;);#%#-.!3#,!&/%%+-)+.2,!6'$.+#**#,!&/%%#!+-!&$'.=$#!

3#!0#$</$%)-&#!'-3',,/&')8*#!3#!*)!6','8'*'.2!3#!*7#-.$#0$',#4!K)-,!+-!%/-3#!#-!&/-,.)-.#!26/*+.'/-:!

*7'%0/$.)-&#!3#!&/%%+-'1+#$!,+$!*#,!$2,#)+9!,/&')+9!0$#-3!3#!*7)%0*#+$4!D'!.+!-#!.7'%0/,#,!0),!,+$!

P-.#$-#.:!./-!&/-&+$$#-.!,7#-!&()$;#$)4!K)-,!*#!&/-.#9.#!,)-'.)'$#!)&.+#*:!'*!#,.!37)+.)-.!0*+,!'%0/$.)-.!

37+.'*',#$!./+,!*#,!/+.'*,!%',!B!-/.$#!3',0/,'.'/-!0/+$!),,+$#$!*)!$#-.)8'*'.2!3#!*7#-.$#0$',#!(L.#*'=$#4!

!

S/.$#! 3/+8*#! 2.+3#! )6)'.! 0/+$! /8I#&.'<! 3#! $20/-3$#! B! 3'<<2$#-.#,! 1+#,.'/-,! 3#! $#&(#$&(#4! J**#,!

,7'-,&$'6#-.! 3)-,! *#! 0$/*/-;#%#-.! 3#! -/.$#! 0$/8*2%).'1+#! T! 5/%%#-.! *#! &/%%+-'.@! %)-);#$!

'-<*+#-&#G.G'*!*#,!+.'*',).#+$,!N)&#8//O!#.!P-,.);$)%!3)-,!*#!0$/&#,,+,!3#!&/G&$2).'/-!3)-,!*#,!(L.#*,!

<$)-R)',!U!S/+,!0/+6/-,!32,/$%)',!0$/+6#$!0)$!3#,!$2,+*.).,!&/-&$#.,!1+#!*)!&/G&$2).'/-!'-<*+#-&#!

8'#-!*#,!+.'*',).#+$,!3#,!$2,#)+9!,/&')+94!5#..#!)<<'$%).'/-!#,.!B!%#,+$#$!&)$:!&/%%#!'-3'1+2!3)-,!*)!

$#&(#$&(#:!*#,!0$/&#,,+,!3#!&/G&$2).'/-!-#!,/-.!#-&/$#!1+#!0#+!'%0*)-.2,!,+$!*#,!&/%0.#,!(L.#*'#$,4!

S/+,! $#.'#-3$/-,! 1+#! 3#,! /00/$.+-'.2,! #9',.#-.! #.! 1+#! 3#,! )%2*'/$).'/-,! )&&/%0);-2#,! 3#!

$#&/%%)-3).'/-,!8'#-!;+'32#,!0/+$$)'#-.!)6/'$!+-!'%0)&.!</$.!,+$!*#,!#-.$#0$',#,4!

!

V#,!$20/-3)-.,!/-.!26/1+2!*#!$L*#!37)%8),,)3#+$!3+!5C!)+0$=,!3#,!'-.#$-)+.#,4!J-!#<<#.:!'*!/$'#-.#!

*)!&/%%+-)+.2!0/+$!#-!.'$#$!*#,!%#'**#+$,!$2,+*.).,4!D#,!*'#-,!)6#&!*)!&/%%+-)+.2!#.!*#,!#-.$#0$',#,!

*+'!&/-<=$#-.!+-#!0*)&#!&#-.$)*#!3)-,!*)!,.$).2;'#!3#!&/%%+-'&).'/-4!V#,!&/%0.#,!P-,.);$)%!*#,!0*+,!

)&.'<,!,/-.!)+,,'!0/+$!*)!%)I/$'.2!*#,!0*+,!0#$</$%)-.,4!Y'#-!1+#!*#,!3/--2#,!$#&+#'**'#,!B!.$)6#$,!*)!

-#.-/;$)0('#! #.! *#,! #-.$#.'#-,! -#! ,/'#-.! 0),! ,+<<',)-.#,! 0/+$! ;2-2$)*',#$:! -/+,! /8,#$6/-,! 1+#! *#,!

&/%0.#,!8'#-!.#-+,!,/-.!)+,,'!*#,!0*+,!6','8*#,4!V)!6)*#+$!)I/+.2#!3#!*7#90#$.',#!37+-!5C!-7#,.!0),!

,#+*#%#-.!&#**#!3#!1+#*1+7+-!1+'!&/%0$#-3!*#!</-&.'/--#%#-.!3#,!$2,#)+9!,/&')+9!#.!3#,!&)-)+9!3#!

&/%%+-'&).'/-:!%)',!*)!&/--)',,)-&#!3#,!,.$).2;'#,!B!%#..$#!#-!0*)&#!0/+$!)..#'-3$#!3#,!/8I#&.'<,4!!

!

J-<'-:!-/+,!&/-&*+$/-,!,+$!*)!0$/<'.)8'*'.2!3#!%#..$#!#-!0*)&#!3#,!0$/&#,,+,!3#!&/G&$2).'/-!0/+$!*#,!

(L.#*'#$,4! V#,! $20/-3)-.,! 2.)'#-.! +-)-'%#,! ,+$! *7'%0/$.)-&#! 3#! <)'$#! 0)$.'&'0#$! *#,! '-.#$-)+.#,4!

5#0#-3)-.:!*#,!(L.#*'#$,!-#!,#%8*#-.!0),!0$`.,!B!%#..$#!#-!0*)&#!3#!.#**#,!)&.'/-,4!
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Partie 4 : Conclusions générales et recommandations 
!

01!>4'%3,)&4')*6+'+$/3")*

!

5#!%2%/'$#!3#!$#&(#$&(#!)!0#$%',!3#!&/-<'$%#$!*#!$L*#!3+!5C!#.!,/-!'-<*+#-&#!,+$!*#,!$2,#)+9!,/&')+9!

-/.)%%#-.!;$n&#!)+9!0$/&#,,+,!3#!&/G&$2).'/-4!5/%%#!32%/-.$2!3)-,!*)!$#6+#!3#!*'..2$).+$#:!*#!5C!

0)$!,#,!$L*#,!3#!$#0$2,#-.)-.:!37)%8),,)3#+$!#.!37)&&/%0);-).#+$!#,.!)+!&|+$!3#!*)!&/%%+-'&).'/-4!

P*! .',,#!3#,! *'#-,!#-.$#!(L.#*'#$,!#.!&*'#-.,!)<'-!3#!&/-.$L*#$! *7'%);#!3#! *7#-.$#0$',#!#.!37)..'$#$!+-#!

-/+6#**#! &*'#-.=*#4!_)$)-.! 3#,! $2,#)+9! ,/&')+9:! ,/-! #90#$.',#! *+'! &/-<=$#! +-#!0/,'.'/-! &*2! 3)-,! *)!

,.$).2;'#!3#!&/%%+-'&).'/-!3#,!#-.$#0$',#,4!_$n&#!)+9!/+.'*,!3+!X#8!E4F:! '*! ,#!0/,'.'/--#!&/%%#!

'-<*+#-&#+$!3#,!32&','/-,!(L.#*'=$#,!#.!&/-,/%%).$'&#,4!!

!

J-!0)$.)-.!37+-!&/-&#0.!.(2/$'1+#:!-/+,!)6/-,!0+!%#..$#!#-!)00*'&).'/-!*)!&/G&$2).'/-!)+!,#&.#+$!3#!

*7(L.#**#$'#4!V#!0$/&#,,+,!3#!&/G&$2).'/-!,+$!*#,!$2,#)+9!,7'-,&$'.!3)-,!+-#!32%)$&(#!37)%2*'/$).'/-!

3#!*)!,).',<)&.'/-!&*'#-.!,+$!./+.#!*)!&()c-#!3#!*7#902$'#-&#!&*'#-.4!Y'#-!1+#!,/-!+.'*',).'/-!,/'.!#-&/$#!

*'%'.2#:! *)! 0)$.'&'0).'/-! &*'#-.! #,.! *#! <+.+$! 3#! *)! &/%%+-'&).'/-4!S/+,! $#.$/+6/-,! )+I/+$37(+'! *#,!

&().8/.:!*)!$2)*'.2!6'$.+#**#:!*#,!)00*'&).'/-,!%/8'*#,:!*#,!)00)$#'*,!&/--#&.2,!/+!#-&/$#!*7'-.#**';#-&#!

)$.'<'&'#**#!3)-,!-/.$#!1+/.'3'#-4!V#,!%/@#-,!3#!&/%%+-'&).'/-!,/-.!3#!0*+,!#-!0*+,!-/%8$#+9!3)-,!

+-!%/-3#! 3@-)%'1+#! #-! &/-,.)-.#! 26/*+.'/-4!S).+$#**#%#-.:! *)! &/G&$2).'/-! )! ,)! 0*)&#! 3)-,! &#..#!

3@-)%'1+#!372&()-;#!#.!37'--/6).'/-4!!

!

5#..#!2.+3#!)!&/-.$'8+2!B!*72%#$;#-&#!3#!-/+6#**#,!'-</$%).'/-,!.#**#,!1+#!*)!%',#!#-!*+%'=$#!3#,!

%)-1+#,! 3#! %/@#-,! &/%%+-'&).'/--#*,! 3+! ,#&.#+$! 3#! *7(L.#**#$'#! )'-,'! 1+7+-#! %#'**#+$#!

&/--)',,)-&#!3+!%2.'#$!3#!5C!#.!3#,!0$/&#,,+,!3#!&/G&$2).'/-4!J-!#<<#.:!8'#-!1+#!*#!326#*/00#%#-.!

3#,! $2,#)+9!,/&')+9! ,/'.! 26'3#-.:! *#,!(L.#*'#$,! $#,.#-.! #-&/$#! <$'*#+9!1+)-.!)+9!8+3;#.,!%)$O#.'-;!

-2&#,,)'$#,! B! *)! %',#! #-! 0*)&#! 37+-#! 6','8'*'.2! -/.)8*#4! V#,! $#,0/-,)8*#,! 3#! *)! &/%%+-'&).'/-!

'-.#$$/;2,!)'-,'!1+#!-/.$#!)-)*@,#!3#!*)!0*).#</$%#!P-,.);$)%!&/-<'$%#-.!&#..#!*'%'.#4!!

!

5#..#!2.+3#!)!2;)*#%#-.!&/-.$'8+2!B!*)!&/%0$2(#-,'/-!3#,!8#,/'-,!3#!&()&+-#!3#,!0)$.'#,!e(L.#*'#$,:!

5C!#.!&*'#-.,f!0/+$!*)!%',#!#-!0*)&#!37+-#!,.$).2;'#!3#!&/%%+-'&).'/-!;);-)-.#G;);-)-.#4!J-<'-:!

-/+,!)6/-,!0+!)00/$.#$!3#!-/+6#)+9!2*2%#-.,!B!*)!$#&(#$&(#!-#.-/;$)0('1+#4!5#!.@0#!37)-)*@,#!,+$!

*#,! $2,#)+9!,/&')+9!2.)-.!#-&/$#!0#+!0$2,#-.!3)-,! *)! *'..2$).+$#4!S/+,!)6/-,!&/-,.$+'.!-/,!0$/0$#,!

&$'.=$#,!37)-)*@,#,!B!.$)6#$,!+-#!0#$,0#&.'6#!%+*.'3'%#-,'/--#**#!T!*7(L.#*'#$!#.!*#!&*'#-.4!
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Grâce à nos recherches et nos études, nous sommes en capacité de faire des recommandations 

applicables au secteur de l’hôtellerie mais également à d’autres secteurs souhaitant s’installer sur les 

réseaux sociaux. Les recommandations ont pu être réalisées grâce aux différents résultats des études, 

ainsi qu’aux interprétations qui en ont découlées. Nous souhaitons répondre à une problématique de 

compréhension : des réseaux pour les hôteliers, du métier de CM et du concept de co-création. 

 

•! Recommandation 1 : Intégrer les réseaux sociaux à l’entreprise hôtelière 

 

Comme nous avons pu le constater à travers nos recherches théoriques et notre étude sur le terrain, 

toutes les structure devrait avoir une présence sur les réseaux. Nous pouvons donner quelques conseils 

quant à la mise en place de ces outils. La liste reste exhaustive et personnalisable : 

-! Définir sa cible et ses objectifs 

-! Choisir l’image et le message qu’on souhaite véhiculer 

-! Suivre la charte graphique de l’entreprise (logo, couleurs, ambiance) 

-! Préparer du contenu pour minimum 1 mois de publication 

-! Publier au moins 3 fois par semaine 

-! Garder un fil conducteur entre les publications (choix des thèmes, visuels) 

-! Diversifier le contenu (chambre, services, promotion des activités locales, nouveautés) 

-! Coller avec l’actualité (météo, information, calendrier) 

-! Proposer différents types de contenus (vidéos, guides, images, IGTV, stories) 

-! Interagir avec les clients, engager la conversation 

-! Faire des campagnes de publicités sponsorisés régulières 

-! Rendre l’information facilement accessible (Link Tree, site internet, horaires) 

-! Répondre aux commentaires et aux messages clients systématiquement 

 

L’opération d’un CM serait un plus pour l’entreprise. Tout dépend de des moyens financiers de 

l’hôtel. Les CM propose différents types de prestation notamment des prix en forfait ou au service. 

Ils peuvent adapter leurs prix en fonction des moyens de l’entreprise ou proposer des formations aux 

employés en interne.  
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•! Recommandation 2 : Mettre en place des processus de co-création 

 

Nous avons observé les bienfaits de la co-création pour les acteurs hôteliers. Afin d’optimiser 

l’expérience client sur tous les canaux de communication, l’hôteliers ou le CM peuvent mettre en 

place un système influençant l’engagement client de la publication au suivi, jusqu’à la réservation. 

Plusieurs actions peuvent être mises en place : 

-! Questionner les clients (avis, envies, retours) 

-! Proposer des nouveautés (choix, plat à la carte, activités) 

-! Créer des partenariats (acteurs locaux, office du tourisme, associations) 

-! Lancer des actions de suivis participatives (code promo, tarifs spéciaux réseaux sociaux) 

-! Jeux concours (concours photo, concours une nuit à l’hôtel, un apéritif) 

-! Intégrer le personnel à l’expérience (photo équipe, recettes, découverte d’un métier) 

-! Participer à une problématique hôtelière 

 

Il est bien sûr essentiel de faire le suivi des réponses et de répondre à ses promesses. La co-création 

englobe tous les acteurs internes et externes à l’entreprise. Elle se doit d’être implanté sur le long 

terme. Les premiers résultats n’étant pas obligatoirement probant dès les premières publications. 

 

 

Pour aller plus loin et élargir la recherche, il serait judicieux de lancer une recherche à plus grande 

échelle. L’échantillonnage n’étant pas suffisamment représentatif des évolutions dans le temps et de 

l’ensemble des hébergements. Une étude à l’internationale pourrait apporter des éléments nouveaux 

à l’étude. 

 

Aujourd’hui, nous sommes tous connectés. Notre recherche permet aux hôteliers et aux CM 

d’appréhender de façon plus sereine les processus de co-création et de mieux comprendre les impacts 

des réseaux sociaux sur les clients. Ces outils sont une réelle nécessité pour toute entreprise ayant une 

vision marketing digitale sur le long terme.!  
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^! CQd]ZAJ?D! Z4:! MQvKJdD]Q! d4:! >ZdM~SPa]! Z4! #.! D~JdZA! ~4! eEFHkf!

qP-</$%).'/-)*! D+00/$.! /<! J<<#&.'6#! [/$O! /<! .(#! 5/%%+-'.@! C)-);#$! X'.(! [#8!

5/%%+-'.'#,r:!V6'6!M/*@.#&(-'&!S).'/-)*!a-'6#$,'.@!

^! QVJwQSKdJGYZad>PD!S4:!]>QVVQ!D4!#.!dZaAdQPDG5>QddZS!54!eEFHgf!qo+#*,!

%2.'#$,!0/+$!*)!&/%%+-'&).'/-!-+%2$'1+#!3#,!/$;)-',).'/-,!./+$',.'1+#,!Ur:!C)-);#%#-.!j!

Q6#-'$:!004!HkmGEHH!

^! >QDDQSP!S4!eEFHkf!q>@0#$&/--#9'/-!3#,!5/%%+-'.@!C)-);#$,!T!'-I/-&.'/-!/+!0$/0#-,'/-!

Ur:!V#,!/$;)-',).'/-,!%)*)3#,!3+!-+%2$'1+#:!004!kgGHFm!

^! 5>QaKJ?! Y4! eEFHhf! qV#! &/%%+-'.@! %)-);#$! B! *720$#+6#! 3#! *)! &)0'.)*',).'/-! 3#,!

&/--)',,)-&#,!#.!3#,!%2%/'$#,!.#&(-'1+#,r:!Z0#-!J3'.'/-,!"/+$-)*,:!004!hkGkF!

^! YQdVJ~!D4d4!eEFHFf!qY+'*3'-;!)-!P-,.'.+.'/-)*!N'#*3!./!5/$$)*!)!_/6#$-%#-.T!Q!5),#!./!D#.!

)-!Q;#-3)!</$!Z$;)-'W).'/-!D.+3'#,r:!Z$;)-'W).'/-!D.+3'#,:!gH:!004!hhhGpFm!!

!

5/G&$2).'/-!T!

!

^! SJa>ZNJd! Y4:! Ya>QVPD! K4! #.! VQK]PS! Q4! eEFHgf! qJ90#$'#-&#,:! &/G&$#).'/-! )-3!

.#&(-/*/;@T! )! &/-&#0.+)*! )00$/)&(! ./! #-()-&#! ./+$',%! #90#$'#-&#,r:! ?/+$',%! )-3! ;*/8)*!

&()-;#T!/-!.(#!J3;#!/<!D/%#.('-;!Y';!

^! Ya>QVPD!K4!#.!DPSQd?Q!~4!eEFHkf!qd#)*G.'%#!&/G&$#).'/-!)-3!-#X-#,,!,#$6'&#T!*#,,/-,!

<$/%!./+$',%!)-3!(/,0'.)*'.@r:!"/+$-)*!/<!?$)6#*!j!?/+$',%!C)$O#.'-;:!004mlgGmpE!



! '#!
!

^! KQawJd?!?4!#.!vQCQS!C4!eEFHhf!qV7+.'*',).'/-!3#,!)6',!#-!*';-#!3)-,!*7'--/6).'/-!3#,!

,#$6'&#,!#.!*)!&/G&$2).'/-!3#!6)*#+$!T!*#!&),!3+!,#&.#+$!(L.#*'#$r:!J&/*#!3#!C)-);#%#-.!3#!*)!

D/$8/--#:!PQJ!a-'6#$,'.2!M#$0';-)-!

^! KJ]>PVP!D4!#.!>QVVJC!~4!eEFHlf!qa-!./+$',.#!&/G&$2).#+$!#,.G'*!+-!./+$',.#!(#+$#+9!U!J.+3#!

3#!*7'%0)&.!3#!*)!&/G&$2).'/-!,+$!*#!8'#-G`.$#!3+!&/-,/%%).#+$r:!J&/*#!3#!C)-);#%#-.!3#!

D.$),8/+$;!G!a-'6#$,'.2!3#!D.$),8/+$;:!004!HmGgi!

^! AQd_Z!D4!#.!Qd5>Mda!Q]Q]Q!C4!eEFFkf!qD#$6'&#G3/%'-)-.!*/;'&!),!)!</+-3).'/-!</$!

,#$6'&#!,&'#-&#T!&*)$'<'&).'/-,r:!D#$6'&#!D&'#-&#:!004!gEGiH!

^! AJdSJ??J!J4!eEFHEf!qV)!0)$.'&'0).'/-!3+!&*'#-.:!*)!&/G0$/3+&.'/-:!*)!&/G&$2).'/-4!a-!-/+6#*!

#*3/$)3/!0/+$!*#!%)$O#.'-;!U!a-#!(',./'$#!#-!%/+6#%#-.r:!K#&','/-!C)$O#.'-;!

^! VJdZ~!"4!eEFFpf!q_#,.'/-!3#!*)!$#*).'/-!)6#&!+-#!&/%%+-)+.2!6'$.+#**#!3)-,!+-#!,.$).2;'#!

3#!&/G&$2).'/-4!o+#**#,!*#R/-,!.'$#$!3+!&),!N/-4&/%!Ur:!K#&','/-,!C)$O#.'-;:!004!iHGmF!

^! dZDDZVQ?ZD! _4! eEFHkf! qS#;).'6#! 8$)-3! %#)-'-;! &/G&$#).'/-! '-! ,/&')*! %#3')! 8$)-3!

&/%%+-'.'#,T!Q!*)33#$'-;!)00$/)&(!+,'-;!SA'6/r:!a-'6#$,'.@!/<!]),,#*:!004!HEikGHEll!

^! AJ_QGAQvoaJv!C4:!dJAPVVQG5QCQ5>Z!CGQ4!#.!5ZDDPZGDPVAQ!NG"4!eEFHmf!q5)-!

.(#!&+,./%#$7,!6)*+#!&/G&$#).'/-!8#()6'/$!8#!%#),+$#3Ur:!_#,.'/-!EFFF:!004!ggGih!

^! 5>Q?>Z?>!M4:!QV?PSQ~!V4:!"QCJD!>QddPS_?ZS!d4:!Z]aCaD!N4!#.!D4[4!5>QS!

J4!eEFHgf!q5/G0$/3+&.'/-!6#$,+,!&/G&$#).'/-T!Q!0$/&#,,G8),#3!&/-.'-++%!'-!.(#!(/.#*!,#$6'&#!

&/-.#9.r:!P-.#$-).'/-)*!"/+$-)*!/<!>/,0'.)*'.@!C)-);#%#-.!gE:!004!HHGEF!

^! dJAPVVQ!>JdSQSKJv!C4:!DQS?QSQ!?QVQAJdQ!Q4!#.!MQddQ!VZMJv!J4! eEFHlf!

qJ<<#&.,! /<! &/G&$#).'/-! '-! )! ./+$',%! 3#,.'-).'/-! 8$)-3! '%);#! .($/+;(! .X'..#$r:! "/+$-)*! /<!

?/+$',%:!>#$'.);#!j!D#$6'&#,!C)$O#.'-;:!6/*4!E:!S/4!E:!004!gGHF!

^! "ZaS~GdJAPJd!J4! #.! "ZaS~!"4! eEFHmf!qV#,!Y2-2<'&#,!#.!d',1+#,!3#! *)!5/G&$2).'/-!3#!

D#$6'&#,T!a-#!J.+3#!Q00*'1+2#!)+9!J-.$#0$',#,!YG./GYr:!_#,.'/-!EFFF:!6/*4gE:!004!HhGgg!

^! VJ5VJd5o!?4:!>QCCJKP![4!#.!MZS5PS!P4!eEFHlf!qK'9!)-,!3#!&/G&$2).'/-!3#!6)*#+$!T!+-#!

$#6+#!'-.2;$).'6#r:!d#&(#$&(#!#.!Q00*'&).'/-,!#-!C)$O#.'-;!gH:!004!HGgp!

^! 5Qd?ZS!Q4!eEFFhf!qV)!0)$.'&'0).'/-!3+!&/-,/%%).#+$!T!&/0$/3+&.'/-:!32<'-'.'/-!#.!#-I#+r:!

C)$O#.'-;:!Q-)*@,#,!#.!0#$,0#&.'6#,:!004!EkhGgHi!

^! QS?JYVPQS!Y4:!NPVDJd!C4!#.!dZJKJdJd!54! eEFHgf!qV7#902$'#-&#!3+!&/-,/%%).#+$!

3)-,! *#! &/%%#$&#! 3#! 32.)'*4! a-#! $#6+#! 3#! *'..2$).+$#r:! d#&(#$&(#! #.! Q00*'&).'/-,! #-!

C)$O#.'-;:!004!piGHHg!

!

!

!



! '&!
!

d2,#)+9!,/&')+9!T!!

!

^! YZ~K!K4!#.!JVVPDZS!C4!eEFFhf!qD/&')*!-#.X/$O!,'.#,T!K#<'-'.'/-:!(',./$@!)-3!,&(/*)$,('0r:!

"/+$-)*!/<!5/%0+.#$GC#3').#3!5/%%+-'&).'/-!

^! >4!_dQSYJd_!]4!#.!MQQDZSJS!D4! eEFHkf!qQ<<#&.'6#!Y/3@!M/*'.'&,!/<!D/&')*!C#3')r:!

a-'6#$,'.@!/<!?+$O+!

^! YJSKQ>Za!54!#.!YJdYZa!>4!eEFEFf!qdL*#!3#,!$2,#)+9!,/&')+9!3)-,!*#!0$/&#,,+,!3#!&(/'9!

37+-#! 3#,.'-).'/-! ./+$',.'1+#! 3)-,! *#! &/-.#9.#! &+*.+$#*! %)$/&)'-r:! d#6+#!C)-);#%#-.! j!

P--/6).'/-:!6/*4!E:!004!HFgGHEE!

!

J.+3#,!1+)*'.).'6#,!#.!-#.-/;$)0('1+#,!T!

!

^! A4!]ZvPSJ?D!d4!eEFFEf!q?(#!N'#*3!8#('-3!.(#!D&$##-T!a,'-;!S#.-/;$)0(@!</$!C)$O#.'-;!

d#,#)$&(!'-!Z-*'-#!5/%%+-'.'#,r:!"/+$-)*!/<!C)$O#.'-;!d#,#)$&(!

^! A4!]ZvPSJ?D!d4!eEFHFf!qS#.-/;$)0(@T!K/'-;!J.(-/;$)0('&!d#),#)$&(!Z-*'-#r:!DQ_J!

^! A4! ]ZvPSJ?D! d4! eEFHmf! qS#.-/;$)0(@T! a-3#$,.)-3'-;! S#.X/$O#3! 5/%%+-'&).'/-!

D/&'#.@r:!~/$O!a-'6#$,'.@!

^! YJdSQdK!~4!eEFFif!qV)!-#.-/;$)0('#!T!a-#!-/+6#**#!%2.(/3#!37#-1+`.#!1+)*'.).'6#!8),2#!

,+$!*#,!&/%%+-)+.2,!6'$.+#**#,!3#!&/-,/%%).'/-r:!K#&','/-,!C)$O#.'-;:!gl:!004ikGlE!

^! DQ~Qd>!S4!eEFHgf!qV)!-#.-/;$)0('#!T!%',#!#-!)00*'&).'/-!37+-#!%2.(/3#!37'-6#,.';).'/-!

3#,! &/%%+-)+.2,! 6'$.+#**#,! $#0$2,#-.)-.! +-! '-.2$`.! 0/+$! *72.+3#! 3#,! ,+I#.,! ,#-,'8*#,r:!

a-'6#$,'.2!3#!_#-=6#:!6/*4!gE:!004!EEhGEmH!

^! ?ZddJDGYQdQSJD! N4! eEFEHf! qV)! 0)$.'&'0).'/-! 3#,! 0$).'1+#,! 3#,! $2,#)+9! ,/&')+9! )+!

326#*/00#%#-.! 3#! *)! -/./$'2.2! #.! B! *)! &/-,.$+&.'/-! 3#! *7JG$20+.).'/-! 3#,! #-.$#0$',#,! JG

5/%%#$&#!0+$#G0*)@#$,!T!&),!3#!*7#-.$#0$',#!C)!M$#%'=$#!Y/9r:!M)$',!E!

^! YJYJ~!K4!eEFHhf!qV)!N)&#-/;$)0('#!/+!*)!0/,,'8'*'.2!372.#-3$#!*)!-#.-/;$)0('#!,+$!./+,!*#,!

$2,#)+9!,/&')+9!-+%2$'1+#,r:!5SQC!M)$',!

^! _QVQS! "4M4! #.! AP_SZVVJD! Q4! eEFHgf! q?X#.-/;$)0('#! T! 0#$,0#&.'6#,! .(2/$'1+#,! #.!

%)-);2$')*#,!37+-!,#$6'&#!3#!%'&$/8*/;;'-;r:!d#6+#!<$)-R)',#!3+!%)$O#.'-;:!-�EiitEim!

^! 5Q?JVVPS!D4!eEFFif!qV7)83+&.'/-T!+-#!0$).'1+#!3#!*)!32&/+6#$.#!,&'#-.'<'1+#!#.!*'..2$)'$#r:!

>#$%=,:!V)!d#6+#:!6/*4!E:!-�gk:!004!HhkGHpm!

* *
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! '(!
!

Annexe 1 : Formulaire de participation aux entretiens 

C2%/'$#!C),.#$!E!G!"+*'#..#!
!

Y/2Z/18!-4!=3-2E-21-!;629!06!8-.,-8.,-![!

!

\/48-!?6843.3?643/2!0]-94!-99-243-<<-!0639>!S1-!?139VZ-!E/19!6??/84-8!^!

!

V!_2-!0-3<<-18-!./0?8I,-293/2!;-!<6!2/43/2!;-!./V.8I643/2!918!<-9!8I9-61P!9/.361P%!

V!`6!?/993=3<34I!;-!?68467-8!E/48-!-P?I83-2.-!</89!;]12!-248-43-2!./2E3E36<%!

V!`]/??/841234I!;-!?6843.3?-8!W!<]-283.,399-0-24!;-9!486E61P!6.6;I03S1-9!918!E/48-!0I43-8%!

V!_2-!-248I-!;629!<-!8I9-61!;-!<]aC!J4869=/187!BI41;36249>!?8/:-99-189>!?/4-243-<<-9!:1418-9!

8-.81-9%%%H%!

V!_2-!?-89?-.43E-!;3::I8-24-!918!E/48-!486E63<!W!486E-89!;3::I8-24-9!S1-943/29!;-!8I:<-P3/2%!

!

U629!<-!.6;8-!;-!0/2!C694-8!"!C6267-0-24!;1!+/18390-!W!<XaC!J4869=/187>!ZX-::-.41-!0/2!

0I0/38-!;-!8-.,-8.,-!614/18!;-!<X32:<1-2.-!;1!./0012345!06267-8!918!<6!./V.8I643/2!;629!

<X,b4-<<-83-%!!

!

C/2!I41;-!E39-!W!./226c48-!<X32:<1-2.-!;1!./0012345!06267-8!918!<-9!./0012614I9!d29467860!F!

Q6.-=//D%!e-!9/1,634-!;I0/248-8!<X324I8f4!;-!<6!./V.8I643/2!918!<-9!8I9-61P!9/.361P!;629!<-9!,b4-<9!

:862g639%!

!

e]630-8639!0]-248-4-238!6E-.!12-!S132h632-!;-!./0012345!06267-89!/1!9/.36<!0-;36!06267-89%!

`]-248-43-2!2-!;-E8634!?69!?8-2;8-!?<19!;-!"*!W!&'!03214-9!-4!E/9!8I?/29-9!8-94-8/24!62/250-9%!

!

e-!E/19!8-0-8.3-!?68!6E62.-!?/18!<-!4-0?9!S1-!E/19!0]6../8;-8-h![!

!

e1<3-44-!i-8/=!

!

j1]-94V.-!S1-!<6!./V.8I643/2!^!

!

`6!./V.8I643/2!-94!12!?8/.-9919!?68!<-S1-<!<-9!?8/;1349>!9-8E3.-9!-4!-P?I83-2.-9!9/24!./2g19!?68!<-9!

-248-?839-9!-4!<-!./29/0064-18!:326<!BU-D,3<3>!k6<<-0H%!`-9!.<3-249!143<39-24!<-189!./0?I4-2.-9!-4!

<-189!./22639962.-9!?/18!./V.8I-8!;-!<6!E6<-18!?/18!<-!?8/;134!/1!<-!9-8E3.-!-2!S1-943/2!B\687/>!

"**&H%!a2!;]6148-9!4-80-9>!.]-94!12-!./<<6=/8643/2!6.43E-!6E-.!<-!.<3-24!:326<%!

!

U629!<-!.6;8-!;-!0/2!I41;->!2/19!?68<-8/29!;-!./V.8I643/2!;l9!</89!S1-!<-9!143<3964-189!Q6.-=//D!

-4R/1!d29467860!?6843.3?-24!W!<]60I<3/8643/2!/1!W!<6!.8I643/2!;]12!?8/;134R9-8E3.-!/1!;]12-!/::8-%!

!

\/3.3!S1-<S1-9!-P-0?<-9!./2.8-49!-2!,b4-<<-83-!918!<-9!8I9-61P!9/.361P!m!

V!n8-2;8-!-2!./0?4-!<-9!./00-24638-9!.<3-249!;629!12-!;I068.,-!;]60I<3/8643/2!;-!<6!S16<34I!

V!e-1P!./2./189!?,/4/!

V!J4/85!TS1-!?-29-hVE/19!;-%%%!^T!B2/1E-<<-9!.,60=8-9>!2/1E-61P!4683:9>!2/1E-<<-!.684-%%%H!o!E/4-!F!

S1-943/2!/1E-84-!



! ')!
!

p<<-8!?<19!</32!6E-.!;]6148-9!-P-0?<-9!;629!<-!4/18390-!-4!<],b4-<<-83-!m!,44?9mRR=34%<5R#2Gj$=9!

!

!

d2:/80643/29!./0?<I0-24638-9!m!

!

V!e-!486E63<<-!6.41-<<-0-24!-2!6<4-8262.-!-2!4624!S1-!./0012345!06267-8!;629!12!;/0632-!-2!

8I73/2!?68393-22-%!

!

V!`-9!-248-43-29!?/188/24!9-!:638-!-2!<372-%!e-!?/188639!I76<-0-24!0-!;I?<6.-8%!

!

V!C/2!-063<!m!Z1<3-44-%D-8/=q7063<%./0!

rs=<3764/38-!

CE!?/+$',%#!G!J%!D.$),8/+$;!

 
! !



! 'L!
!

Annexe 2 : Guide d'entretien 

P-.$/3+&.'/-!

!

K)-,!*#!&)3$#!3#!%/-!C),.#$!E!C)-);#%#-.!3+!?/+$',%#!B!*7JC!D.$),8/+$;:!I7#<<#&.+#!%/-!%2%/'$#!

3#!$#&(#$&(#!)+./+$!3#!*7'-<*+#-&#!3+!&/%%+-'.@!%)-);#$!,+$!*)!&/G&$2).'/-!3)-,!*7(L.#**#$'#4!C/-!

2.+3#!6',#!B!&/--)c.$#!*7'-<*+#-&#!3+!&/%%+-'.@!%)-);#$!,+$!*#,!&/%%+-)+.2,!6'$.+#**#,!P-,.);$)%!

j!N)&#8//O4!"#!,/+()'.#!32%/-.$#$!*7'-.2$`.!3#!*)!&/G&$2).'/-!,+$!*#,!$2,#)+9!,/&')+9!3)-,!*#,!(L.#*,!

<$)-R)',4!

!

P*!-\@!)!0),!3#!8/--#,!/+!3#!%)+6)',#,!$20/-,#,4!

!

!

V\#-.$#.'#-!-#!3#6$)'.!0),!0$#-3$#!0*+,!3#!im!%'-+.#,!#.!6/,!$20/-,#,!$#,.#$/-.!)-/-@%#,4!

!

!

"#!6/+,!$#%#$&'#!6'6#%#-.!0/+$!6/.$#!;2-2$#+,#!0)$.'&'0).'/-!�!

!

!

!

?(=%#,! o+#,.'/-,! D/+,G1+#,.'/-,! Z8I#&.'<,!

P-.$/3+&.'/-!
3+!
0)$.'&'0)-.!

x!o+#*!)!2.2!6/.$#!0)$&/+$,!
0$/<#,,'/--#*!U!
x!M/+$$'#WG6/+,!%#!0)$*#$!3#!
6/.$#!%2.'#$!#.!3#!6/.$#!
#-.$#0$',#!U!
x!5/%8'#-!3#!.#%0,!)6#WG
6/+,!.$)6)'**2!3)-,!*)!
&/%%+-'&).'/-!U!

x!J.+3#,!U!
x!d#8/-3',,#%#-.,!
0$/<#,,'/--#*,!U!
x!o+#!<)'.#,G6/+,!U!
x!A/.$#!,.).+.!U!
x!Q-&'#--#.2!U!
!

x!M$#-3$#!
&/--)',,)-&#!3+!
0)$.'&'0)-.!
x!C#..$#!B!*7)',#!
*#!0)$.'&'0)-.!

5/%%+-'.@!
%)-);#$!

x!K7)0$=,!6/+,:!1+#*!#,.!6/.$#!
$L*#!)+0$=,!3#,!
&/-,/%%).#+$,!,+$!*#,!
$2,#)+9!,/&')+9!U!
!
x!5/%%#-.!.$)6)'**#WG6/+,!
,+$!<)&#8//O!#.!P-,.);$)%!U!!

x!o+#**#,!,/-.!6/,!%',,'/-,!
U!
!
x!d20/-3#WG6/+,!)+9!
&/%%#-.)'$#,!U!
x!N$21+#-&#!3#,!0/,.,!U!
x!o+#*,!,/-.!*#,!.@0#,!3#!
0/,.,!1+#!6/+,!&$2#W!U!

x!C#..$#!#-!
26'3#-&#!*)!
0$/9'%'.2!3+!5C!
)6#&!*#,!$2,#)+9!
,/&')+9!
!
x!K2<'-'$!,/-!
.$)6)'*t,#,!
%2.(/3#,!,+$!*#,!
$2,#)+9!,/&')+9!



! 'G!
!

5/G&$2).'/-! x!M#-,#WG6/+,!1+7'*!<)+.!<)'$#!
0)$.'&'0#$!*#,!'-.#$-)+.#,!,+$!
*#,!$2,#)+9!,/&')+9!U!
!
x!Q!.$)6#$,!6/,!#902$'#-&#,:!
0/+6#WG6/+,!%#!0)$*#$!3#!*)!
&/G&$2).'/-!,+$!N)&#8//O!#.!
P-,.);$)%!U!
!
x!Q!6/.$#!)6',:!1+#**#!#,.!
*7+.'*'.2!3#!&/G&$2#$!)6#&!*#,!
+.'*',).#+$,!N)&#8//O!/+!
P-,.);$)%!U!

x!M/+$1+/'!'-.#$);'$!)6#&!*#,!
'-.#$-)+.#,!U!
x!J,.G&#!+-#!6)*#+$!)I/+.2#!
0/+$!*7#-.$#0$',#!U!
!
x!o+#*,!,/-.!*#,!'%0)&.,!3#!
*)!&/G&$2).'/-!U!
x!5/%%#-.!&/%0$#-#WG6/+,!
*#!.#$%#!3#!&/G&$2).'/-!U!
!
x!Q6#WG6/+,!$#%)$1+2!3#,!
&()-;#%#-.,!B!*)!,+'.#!
37)&.'/-,!3#!&/G&$2).'/-!U!

x!P3#-.'<'#$!*)!
&/--)',,)-&#!3+!
&/-&#0.!3#!&/G
&$2).'/-!0)$!*#,!
5C!
!
x!K2%/-.$#$!1+#!
*)!&/G&$2).'/-!)!
+-!'%0)&.!0/,'.'<!

>L.#**#$'#! x!M#-,#WG6/+,!1+#!
*7(L.#**#$'#!#,.!+-!,#&.#+$!1+'!
)!8#,/'-!3#!&/%%+-'1+#$!,+$!
*#,!$2,#)+9!,/&')+9!U!
!
x!o+#**#,!)00*'&).'/-,!<)'.#,G
6/+,!3#,!$2,#)+9!,/&')+9!)+9!
(L.#*,!U!
!
x!S/+,!)6/-,!0)$*2!3#!&/G
&$2).'/-!0$2&23#%%#-.:!
0/+$$'#WG6/+,!%#!0)$*#$!3#!
&#..#!0$).'1+#!,+$!*#,!&/%0.#,!
N)&#8//O!#.!P-,.);$)%!#-!
(L.#**#$'#!U!!

x!M/+$1+/'!*#,!(L.#*,!/-.G'*,!
3#,!0);#,!N)&#8//O!#.!
P-,.);$)%!U!
x!o+#**#!#,.!*)!6)*#+$!)I/+.2#!
37`.$#!0$2,#-.!,+$!*#,!$2,#)+9!
U!
!
x!o+#**#,!)&.'/-,!3#!
&/%%+-'&).'/-,!%#..#WG
6/+,!#-!0*)&#!U!M/+$1+/'!U!
!
x!M#-,#WG6/+,!1+#!*7/-!
0+',,#!*7)00*'1+#$!B!
*7(L.#**#$'#!U!
x!M/+$$'#WG6/+,!3/--#$!3#,!
#9#%0*#,!37)00*'&).'/-,!U!
x!o+#*!,#$)'.!*7'-.2$`.!U!

x!K2.#$%'-#$!*)!
0*)&#!3#,!5C!#-!
(L.#**#$'#!
!
x!"+,.'<'#$!
*7'-.2$`.!3#!*)!&/G
&$2).'/-!#-!
(L.#**#$'#!

5/-&*+,'/-! x!D/+()'.#WG6/+,!)I/+.#$!
1+#*1+#!&(/,#!1+#!-/+,!
-7)+$'/-,!0),!)8/$32!U!
!
x!M/+$$'#WG6/+,!%#!
$#&/%%)-3#$!3#+9!0#$,/--#,!
t!*#&.+$#,!'-.2$#,,)-.#,!3)-,!*#!
&)3$#!3#!%/-!2.+3#!U!

x!D/+()'.#WG6/+,!)I/+.#$!
1+#*1+#!&(/,#!U!

x!5/-&*+$#!
!
x!S#!0),!$).#$!
37'-</$%).'/-!
'%0/$.)-.#!



"#!
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Annexe 3 : Tableau résumé des entretiens 

$%&'()! *+(),-.//('(/,! 01! 02! 03! 04! 05 0"

6/,7.8+9,-./!

*+(:!;!<,<!=.,7(!>;79.+7)!
>7.?())-.//(:!@!

09.:(!8(!9.''(79(A!
B;/C+()A!

9.''+/-9;,-./A!
7(:;,-./!>7())(A!
<=&/('(/,-(:A!

D<7;/,!8.';-/(A!3E!
;/)!

0F><7-(/9(!(/!
%G,(::(7-(!(,!

,.+7-)'(A!H(:;-)!I!
J%K,(;+A!;D(/9(!8(!
=.L;D(A!B:.DD-/D!

M.D-),-C+(A!<9.:(!8(!
9.''(79(!(/!
%G,(::(7-(A!

(F><7-(/9(!(/!
9.''+/-9;,-./A!

=(/,(!(,!
';/;D('(/,!

0F><7-(/9(!8;/)!:;!
9.''+/-9;,-./A!
9.;9%-/DA!B;/C+(A!
B:.DD-/DA!';7N(,-/D!

0,+8()!(/!
;+8-.=-)+(:A!

(F><7-(/9(!8;/)!+/!
9;'>-/D

O;),(7!(/!$.+7-)'(A!
(F><7-(/9(!(/!
%G,(::(7-(

P.+77-(QR=.+)!'(!>;7:(7!
8(!=.,7(!'<,-(7!(,!8(!
=.,7(!(/,7(>7-)(!@!

O;/;D('(/,A!
8<9.7;,(+7A!S(88-/D!
>:;//(7A!9.''+/-,L!

';/;D(7A!
B7.9;/,(+7!

T!

U-7(9,7-9(!8()!
=(/,()A!>;7,(/;7-;,)A!

?.+7/-))(+7)A!
=(/,()A!7<)(;+F!
).9-;+FA!'<8-;)!

T!

U.//(7!8(!:;!
=-)-B-:-,<!;+!

9;'>-/DA!?;-7(!8()!
=-8<.)!(,!8()!

>%.,.)A!-/?.7'(7A!
7(,.+9%(!>%.,.A!
'./,;D(!=-8<.

5!>;D()!6/),;D7;'!
(,!"!>;D()!

V;9(B..NA!9./,(/+!
-/?.7';,-?!

>7-/9->;:('(/,

J.'B-(/!8(!,('>)!;=(QR
=.+)!,7;=;-::<!8;/)!:;!
9.''+/-9;,-./!@!

15!;/)! 1!;/! 5!;/)! E!;/)! 1!;/ 1!;/

J.''+/-,L!
';/;D(7!

UW;>7&)!=.+)A!C+(:!(),!
=.,7(!7G:(!;+>7&)!8()!
9./).'';,(+7)!)+7!:()!
7<)(;+F!).9-;+F!@!

T!

O./,7(7!:()!
9.+:-))()A!=(/87(A!
?;-7(!:(!:-(/!(/,7(!:;!
8-7(9,-./!(,!:()!

9:-(/,)!

O./,7(7!C+(!:X./!(),!
;9,-?A!>7.'.,-./A!
;,,-7(7!8()!9:-(/,)A!
?;-7(!=-=7(!+/(!

(F><7-(/9(A!-/?.7'(7!

Y<7(7!:()!8-??<7(/,()!
;+8-(/9()A!
>7.'.,-./A!
(/D;D('(/,!

6/?.7'(7A!?;-7(!8(!:;!
>+B:-9-,<A!=(/87(!8+!

7Z=(

6/?.7'(7A!97<(7!8(!
:X(/=-(A!?;-7(!:(!:-(/!
(/,7(!:X%G,(::(7-(!(,!

:()!9:-(/,)

J.''(/,!,7;=;-::(QR=.+)!
)+7!?;9(B..N!(,!
6/),;D7;'!@!

P;7,-9->;,-./A!
>;7,(/;7-;,A!>.),(7!
,.+)!:()![.+7)!

O./,7(7!:()!
;=;/,\;>7&)!

P.),(7!2!?.-)!>;7!
)(';-/(A!'(,,7(!]!
9./,7-B+,-./!8()!
<C+->()A!7<>./87(!
;+F!9.''(/,;-7()A!
>;7:(7!8()!)(7=-9()!
8(!:X%G,(:A!>.)(7!8()!

C+(),-./)!

^8;>,(7!:()!
>+B:-9;,-./)!(/!
?./9,-./!8()!
7<)(;+F!(,!8()!
9-B:()A!)(+:('(/,!
1_!8()!-/,(7/;+,()!

>;7,-9->(/,!
;9,-=('(/,A!-:!?;+,!
:()!'.,-=(7!

P.),(7!,.+)!:()![.+7)!
)+7!V;9(B..N!(,!2 3!
?.-)!)+7!6/),;D7;'A!
.7D;/-)(7!8()!
9./9.+7)

V;-7(!>;7,-9->(7!:()!
<C+->()A!>.),(7!

7<D+:-&7('(/,A!?;-7(!
8+!9./,(/+!-/,<7;9,-?!

(,!=-=;/,

J.R97<;,-./!

P(/)(QR=.+)!C+W-:!?;+,!
?;-7(!>;7,-9->(7!:()!
-/,(7/;+,()!)+7!:()!
7<)(;+F!).9-;+F!@!

`+-A!);/)!
>;7,-9->;,-./A!:()!
7<)(;+F!/(!

?./9,-.//(/,!>;)a!

`+-!>.+7!:;!>+B:-9-,<!
(,!:;!);,-)?;9,-./!

9:-(/,!

`+-A!>.+7!/(!>;)!
>(787(!:(!9./,;9,!
;=(9!:()!9:-(/,)a!!

`+-A!>.+7!:;!
?-8<:-);,-./!

`+-A!>.+7!:;!
=-)-B-:-,<a

`+-A!>.+7!
(/9.+7;D(7!:()!D(/)!
]!=(/-7A!?;-7(!8(!:;!

>+B:-9-,<



"1!
!

^!,7;=(7)!=.)!
(F><7-(/9()A!>.+=(QR
=.+)!'(!>;7:(7!8(!:;!9.R
97<;,-./!)+7!V;9(B..N!(,!

6/),;D7;'!@!

M()!-/,(7/;+,()!)./,!
>:+)!7<;9,-?)!)+7!:()!

),.7-()a!
T!

6:!?;+,!>.+))(7!]!
:X(/D;D('(/,!;=(9!
8()!C+(),-./)!.+!
8()![(+F!9./9.+7)a!

0F('>:(!b.N-;!c!
9%;::(/D(!>%.,.A!
9./,(/+!97<8-B:(!

`7D;/-);,-./!8(!
8<?-)A!=-8<.)!8(!?-/!
8(!)(';-/(!;=(9!:()!

9:-(/,)

P7.>.)(7!,.+,()!:()!
)(';-/()!:(!9%.-F!
8+!9./,(/+

^!=.,7(!;=-)A!C+(::(!(),!
:W+,-:-,<!8(!9.R97<(7!;=(9!
:()!+,-:-);,(+7)!V;9(B..N!

.+!6/),;D7;'!@!

Y;78(7!:(!9./,;9,!
;=(9!);!

9.''+/;+,<!

H(8.7(7!:(!B:;)./!
8(!:X%G,(:!

T!
d;:.7-)(7!:()!9:-(/,)A!
;,,-7(7!8X;+,7()!
>.,(/,-(:)!9:-(/,)!

d;:.7-)(7!:()!9:-(/,)A!
;,,-7(7!8X;+,7()!
>.,(/,-(:)!9:-(/,)

H(/87(!:()!D(/)!
%(+7(+F

eG,(::(7-(!

P(/)(QR=.+)!C+(!
:W%G,(::(7-(!(),!+/!)(9,(+7!

C+-!;!B().-/!8(!
9.''+/-C+(7!)+7!:()!
7<)(;+F!).9-;+F!@!

f./!>.+7!:(!
B+)-/())!

`+-A!)+7,.+,!)+7!
6/),;D7;'!

`+-A!>.+7!>7(/87(!
8+!7(9+:!(,!;'<:-.7(7!

)()!)(7=-9()a!

`+-A!/.,;''(/,!)+7!
:()!(F><7-(/9()!

`+-A!);/)!>;7,;D(A!
>;)!8(!=-)-B-:-,<a

`+-A!>.+7!7(/87(!
:X%G,(::(7-(!8(!:+F(!
>:+)!;99())-B:(A!

'./,7(7!C+(!:X./!(),!
=-=;/,!g)+7.+,!;=(9!

:(!9.=-8h

*+(::()!;>>:-9;,-./)!
?;-,()R=.+)!8()!7<)(;+F!
).9-;+F!;+F!%G,(:)!@!

$.+[.+7)!;[.+,(7!+/(!
C+(),-./A!?;-7(!8()!
[(+F!9./9.+7)!(,!
>;7,(/;7-;,)!

6Y$d!)+7!i+/(!
[.+7/<(!;=(9aaaiA!
7((:)!;=(9!8()!
>7<)(/,;,-./)!

6/?.7'(7A!(/D;D(7A!
)(!8<';7C+(7!

T!
6/?.7'(7!=-;!:;!
'());D(7-(

J.''+/-C+(7!>:+)!
8-7(9,('(/,

b.+)!;=./)!>;7:<!8(!9.R
97<;,-./!>7<9<8(''(/,A!
>.+77-(QR=.+)!'(!>;7:(7!
8(!9(,,(!>7;,-C+(!)+7!:()!
9.'>,()!V;9(B..N!(,!
6/),;D7;'!(/!%G,(::(7-(!@!

V;-7(!>;7,-9->(7!:()!
9:-(/,)!;+F!

>7.B:<';,-C+()!
%G,(:-&7()!

H(>;7,;D(7!:()!
>%.,.)!8()!9:-(/,)!

U.//(7!:(!9%.-F!;+!
9:-(/,!g;+!'Z'(!,-,7(!
C+(!:()!)(7=-9()!(/!
%G,(::(7-(hA!-//.=(7!

T!
V;-7(!8()![(+FA!

9./9.+7)!>%.,.!;+!
7(),;+7;/,

J./9:+)-./!

j.+%;-,(QR=.+)!;[.+,(7!
C+(:C+(!9%.)(!C+(!/.+)!
/W;+7-./)!>;)!;B.78<!@!

$.+[.+7)!'(,,7(!8()!
>%.,.)!;=(9!8+!9-(:!
B:(+A!;:,(7/(7!:()!

>%.,.)!
-/,<7-(+7\(F,<7-(+7!

T! T!
M-7(!:()!<,+8()!8(!
9;)!)+7!:;!9.R

97<;,-./!(/!;/D:;-)!

P7.9())+)!>.+7!)(!
?;-7(!9.//;k,7(A!:XKD(!
8()!JO!-'>;9,!)./!

,7;=;-:

P.+77-(QR=.+)!'(!
7(9.'';/8(7!8(+F!
>(7).//()!\!:(9,+7()!
-/,<7());/,()!8;/)!:(!
9;87(!8(!'./!<,+8(!@!

T! T!
d.-7!8+!9G,<!8(!
l.(Il.(!

T!



"#

Annexe 4 : Codage des entretiens

$%&$'()*!+,-./)

+,-./)!0/,1),2!34!567*,)),!89+:;!.<!=>!56<!#>#=

?/.6-@A

:3B,0)*C@!2,!7DEF),7*,/

G H*37,/!71!07*,<)I7,

J!H.<@)/6*/,!2,@!7*,<@

?/.6-@A

K<C76,<0,!26!HL M/N@,<0,!2,!0.O0/N1)*.<

G H/N,/!26!0.<),<6

?/.6-@A

M/N@,<0,!2,!0.O0/N1)*.<

J!P1Q./*@,/!7D17R./*)ES,!2,@!/N@,16T!@.0*16T

G P*2N7*@,/!71!07*,<)I7,

?/.6-@A

:3B,0)*C@!2,!7DEF),7*,/

G ?1R<,/!2,!71!Q*@*3*7*)N

?/.6-@A

:3B,0)*C@!2,!7DEF),7*,/

G ?1/2,/!7D*S1R,!2,!S1/U6,

?/.6-@A

:3B,0)*C@!2,!7DEF),7*,/

G ?N/,/!7,@!0.SS6<16)N@

?/.6-@A

K<C76,<0,!26!HL M/N@,<0,!2,!0.O0/N1)*.<

G K<C./S,/!7,@!07*,<)@

?/.6-@A

:3B,0)*C@!2,!7DEF),7*,/

J!L1<U6,!2,!S.4,<

G L,))/,!7,!07*,<)!16!0,<)/,!2,!7D1)),<)*.<

?/.6-@A

K<C76,<0,!26!HL

G L.<)/,/!7D*<Q*@*37,

G M/.S.6Q.*/!7D10)*Q*)N



"V

?/.6-@A

:3B,0)*C@!2,!7DEF),7*,/

J!'1)*@C10)*.<!07*,<)

?/.6-@A

K<C76,<0,!26!HL :3B,0)*C@!2,!7DEF),7*,/

J!',!2NS1/U6,/!2,!71!0.<06//,<0,

?/.6-@A

:3B,0)*C@!2,!7DEF),7*,/

G ')*S67,/!7D,<R1R,S,<)

?/.6-@A

M/N@,<0,!2,!0.O0/N1)*.<

G '60*),/!7D*<)N/W)!2,@!*<),/<16),@

?/.6-@A

K<C76,<0,!26!HL M/N@,<0,!2,!0.O0/N1)*.<

G X,<2/,!@,@!@,/Q*0,@

?/.6-@A

:3B,0)*C@!2,!7DEF),7*,/!
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Annexe 5 : Tableau d’analyse d’Instagram 



"$!

!

! ! ! ! ! ! ! ! ! ! ! ! ! !

!



""!

!

!!

!



"%!

!

! !



"&!

!

!
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Annexe 6 : Retranscription des interviews 

!

"#$%&$'&#!(!)!*+!,-%'.!*/*(!0!1(!2'#!

!

"#$%&''&! (!)*!+,!-,./0&1!"&!2,%3!/4--&5/&.1!63'7/&!8#&!9&!:4#..,%3!3,24%.!8#&$!,!;';!#5!:&#!24'.&!

:,./4#.3!:.4<&33%455&$!=!

!

>;:45?,5'!@! (! "A,%!/4--&5/;!,2&/!#5&!;/4$&!?&!/4--&./&!8#%!3A,::&$$&! $B6C!D%53'%'#'!3#:;.%&#.!

?A;/454-%&!&'!?&!E&3'%45F!G!H%$$&I!:&5?,5'!J!,531!653#%'&!9A,%!K%<#.8#;!3#.!#5&!;/4$&!?&!/4--#5%/,'%45!

8#%! 3A,::&$$&! $ALBM)N! D%53'%'#'! 3#:;.%&#.! ?&! /4--#5%/,'%45F! :&5?,5'! J! ,#'.&3! ,55;&3! 4O! 9A,%! ;';!

?%:$P-;!?A#5!-,3'&.!@!&5!/4--#5%/,'%45!&'!;2;5&-&5'%&$!,2&/!#5&!3:;/%,$%3,'%45!.&$,'%45!:.&33&!&'!

.&$,'%45! :#K$%8#&1! 653#%'&I! 9A,%! <,%'! #5!-,3'&.! J! &5! /4--#5%/,'%45! &'! ;2;5&-&5'%&$! 3:4.'%<! &'! 9A,%!

/4--&5/;!#5!:.&-%&.!3',E&!/0&Q!RST!T,.%K,3!:4#.!-A4//#:&.!?&!>4$,5?!C,..431!U,!,!?#.;!V!-4%3I!

:#%3!V!-4%3!?&!MWW1!653#%'&!9A,%!'.,2,%$$;!:&5?,5'!X!,53!,#!M.;?%'!N#'#&$!S4.?!6#.4:&!8#%!&3'!,#33%!

#5&!K,58#&1!"&!'.,2,%$$,%3!,#!3&.2%/&!/4--#5%/,'%45!&'!;2;5&-&5'%&$1!"A4.E,5%3,%3!?&3!/452&5'%453I!

?&3!3;-%5,%.&3!&'!'4#3!$&3!;2;5&-&5'3!?A&5'.&:.%3&31!653#%'&I!9A,%!'.,2,%$$;!/0&Q!H,<4.Y'!%--4K%$%&.!4O!

9A;',%3! /0&<! ?&! :.49&'! ;2;5&-&5'%&$1! HG7K,3I! 9A4.E,5%3,%3! $&3! /452&5'%453I! $&3! 3;-%5,%.&3I! $,! /4-!

%5'&.5&I!$,!/4--#5%/,'%45!,2&/!$&3!94#.5,$%3'&3I!$&3!.&$,'%453!:.&33&3I!$&3!.&$,'%453!:#K$%8#&3I!'4#'&!$,!

:,.'%&!/4--#5%/,'%45!:4#.!$&!E.4#:&!?&!<.,5/0%3;1!

!

"#$%&''&!(!N&./%I!9&!24%3!?45/!8#&!24#3!Y'&3!:$#3!4.%&5';!/4--#5%/,'%45!8#A0P'&$$&.%&1!

!

>;:45?,5'!@!(!)#%I!?,53!-45!/#.3#3!3/4$,%.&!&'!-&3!&Z:;.%&5/&31!!"&!3#%3!:$#3!?,53!$[;2;5&-&5'%&$!&'!

$&3!3;-%5,%.&31!M[&3'7G7?%.&!8#&!9[,%!'4#94#.3!'.,2,%$$;!,2&/!?&3!0P'&$3!&'!?&3!.&3:453,K$&3!?[0P'&$1!!\4#3!

24]&QI!9[,%!?;9G!?^!E;.&.!#5&!/452&5'%45!,2&/!X___!:&.3455&31!!"&!?&2,%3!?;/%?&.!?&!/&!8#[45!,!-,5E;I!
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