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INTRODUCTION GENERALE

Les personnes en situation de handicap sont des personnes qui, au cours du
temps, ont rencontré de multiples obstacles dans leur lutte pour faire reconnaitre leur
droit. Historiquement catégorisées comme personnes pauvres, aujourd’hui cela n’est plus
d’actualité dans les pays développés, ou elles bénéficient de droits et d’aides qui
devraient en théorie leur permettre de vivre comme tout le monde. Il est donc ici question
d’égalité pour les personnes en situation de handicap, afin qu’elles ne soient plus exclues,

que ce soit au travail, dans la société et méme pour 'acces aux loisirs.

Malheureusement, malgré tous les dispositifs |égislatifs qui existent en France,
comme a linternational, le handicap reste une cause d’exclusion dans plusieurs
domaines, dont le secteur touristique. Ce dernier est également concerné par les textes
de loi visant une meilleure accessibilité aux infrastructures touristiques. Mais, en dépit de
ces droits, du travail des associations et de celui des labellisations, une trés grande
majorité des structures touristiques restent inaccessibles aux personnes en situation de

handicap.

Face a ce probleme, le visage du monde du tourisme connait un changement avec
I'arrivée en masse du numérique et de l'utilisation de ses technologies. Les acteurs de
ce milieu font preuve d’innovation dans leur offre de service ou bien par leur mode de
communication. lls n’hésitent pas a proposer de nouvelles expériences, se basant

justement sur une utilisation de ces nouveaux outils numériques.

Comme pour le tourisme, d’autres domaines sont également concernés par cette
entrée dans I'ére numérique, le handicap n'y dérogeant pas a la regle. Le quotidien des
personnes concernées ayant déja changé par l'arrivée des technologies, et sachant
également que le domaine touristique fait partie des secteurs en plein boom numérique,

pourquoi ne pas envisager de relier les deux ?

C’est autour de ce constat qu’est structuré ce mémoire, dont le but est de chercher
un lien qui peut étre fait entre I'accessibilité touristique des personnes en situation de

handicap et I'évolution des outils numériques.



Tout d’abord, dans une premiére partie, nous allons nous concentrer sur la
définition de chaque notion du sujet d’étude, avant d’en déterminer les enjeux en lien
avec le tourisme pour les personnes en situation de handicap et de les synthétiser au

travers d'une problématique.

Ces potentielles réponses vont ensuite permettre, dans une deuxieme partie, de
déterminer s’il existe un lien réel entre I'accessibilité du tourisme pour les personnes en

situation de handicap et l'utilisation croissante des outils numériques dans ce domaine.

Dans une troisieme et derniére partie, nous allons nous concentrer sur la
présentation d’'une méthodologie probatoire, notamment a travers I'’étude du département
de I'Hérault. Sera intégrée la raison pour laquelle ce territoire a été choisi comme terrain
d’étude. Par la suite seront présentés les différents outils qui pourront étre mis en ceuvre

pour valider les solutions proposées.



Partie 1 : Tourisme, accessibilité et
nouvelles technologies : définition et

contextualisation
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Introduction de la Partie 1

Aujourd’hui, avec les nouvelles technologies qui commencent a prendre une place
importante dans le domaine du tourisme, on pourrait penser que I'accessibilité pour les
personnes en situation de handicap serait meilleure, notamment grace aux nouvelles
innovations. Pour établir ce lien, il faudrait tout d’abord pouvoir définir ces termes-la, pour

ensuite en connaitre les enjeux.

Durant I’Antiquité, les personnes en situation de handicap étaient trés souvent
mises de coté. Aujourd’hui, elles bénéficient de droits et des lois pour qu’elles soient,
comme tout citoyen lambda, intégrées a la vie d’'une société. Quant a la possibilité de
voyager, elles restent malheureusement assez limitées en raison du manque
d'accessibilité des structures touristiques aux personnes handicapées. Malgré les
progres qui ont déja éteé réalisés, ces derniers restent encore insuffisants, et la personne
en situation de handicap ne peut toujours pas voyager comme bon lui
semble. Heureusement, I'engouement récent autour des nouvelles technologies permet
d’innover en termes de solutions, et leur arrivée dans certains secteurs d’activité permet
déja de proposer de nouvelles fagons de profiter d’'une destination, ou de rendre les

touristes en situation de handicap plus autonomes dans 'organisation de leur séjour.

Nous allons donc, dans un premier temps, définir la notion de handicap et ses
différentes catégories par le biais des textes de lois. Dans un deuxieme temps, il sera
question de comprendre le terme de I'accessibilité, mais aussi de faire un portrait de ce
qui a déja été réalisé pour les personnes en situation de handicap. Ensuite, dans un
troisieme temps, nous évoquerons la notion de nouvelles technologies, ainsi que sa
présence et son impact dans le secteur du tourisme, pour, enfin, terminer par en cerner

les enjeux en relation avec les personnes en situation de handicap.
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Chapitre 1 : Que signifie vraiment le terme d’handicap

1. Le handicap est tout d’abord défini par la loi

1.1. Un début de définition complexe en France

Aujourd’hui,en France, les droits concernant les personnes en situation de
handicap sont plus au moins établis. Cela est sGrement d( au fait que la notion de
handicap n’était pas encore totalement maitrisée. Ce n’est que depuis vingt et un ans
gue I'on peut réellement et précisément de définir, grace aux nombreuses actions qui

ont été menées par I'Etat et les associations durant plusieurs années.

1.1.1. Le handicap, une notion difficile a définir

Le handicap fait son apparition dans le droit francais avec la loi du 30 juin 1975.
Dans cet article, I'objet était basé sur les notions d’assistance et de prise en charge des
personnes en situation de handicap et que cela repose sur une notion de solidarité. Plus
en détail, c’est une loi qui prébne I'accompagnement des personnes en situation de
handicap tout au long d’'une vie. S’assurer que les concernés puissent étre dans un

premier temps identifiés, puis accompagnés dans leur intégration scolaire puis sociale.

On peut lire dans l'article 1°" : "la prévention et le dépistage des handicaps, les
soins, I'éducation, la formation et I'orientation professionnelle, I'emploi, la garantie d'un
minimum de ressources, l'intégration sociale et I'acces aux sports et aux loisirs du mineur
et de l'adulte handicapés [...] constitue une obligation nationale". Ici, en plus de voir
I'importance que le droit frangais attribue a I'intégration des personnes en situation de
handicap dans la société, il est aussi question de loisir, pouvant aussi faire référence au
loisir de voyager. Mais il est tout d’abord question de pouvoir les identifier et cela peut

devenir complexe en vue des nombreuses formes de handicap existantes.

C’est par la suite que la notion de handicap a été mieux définie. Tout d’abord il y
a eu le président de la République, Jacques Chirac, qui a joué un role dans la réforme
de la loi de 1975 donnant plus d'importance a la situation des personnes en situation de

handicap. Cela a donc contribué a I'adoption de la loi du 11 février 2005 pour I'égalité des
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droits et des chances, la participation et la citoyenneté des personnes handicapées et les

liens vers les décrets d'application.

1.1.2. Laloi de 2005, un nouveau regard sur la définition du handicap

La loi de 2005 est un aboutissement de 3 ans de recherches et réflexion qu’il y a
eu entre les différents gouvernements successifs, le Parlement et les associations. Le
but étant de créer une loi qui s’adapterait mieux aux évolutions du handicap, de pouvoir
répondre au mieux aux attentes des nouvelles générations, mais aussi de changer le
regard que I'on porte sur les personnes en situation de handicap. Cette loi donne donc

comme définition :

« Constitue un handicap, toute limitation d’activité ou restriction de participation a la vie
en société subie dans son environnement par une personne en raison d’une altération
substantielle, durable ou définitive d’une ou plusieurs fonctions physiques, sensorielles,
mentales, cognitives ou psychiques, d’un polyhandicap ou d’un trouble de santé

invalidant. »

A I'heure actuelle cette disposition se trouve codifiée a I'article L. 114 du Code de

I'action sociale et des familles (CASF).

On peut donc voir que pour la premiere fois, toutes les formes de déficience
existantes (physique, sensorielle, mentale, cognitive, psychique) y sont intégrées. Mais
aussi que cette vision dépasse I'approche strictement médicale, en soulignant le role de
I'environnement dans la constitution du handicap. Contrairement a la loi de 1975, ici on
prend vraiment en considération I'image de la personne handicapée. On peut en déduire
que I'Etat a une volonté de permettre, aux personnes se trouvant dans cette situation,
d'accéder a toute forme d’activité, comme toute personne lambda, afin de faciliter leur

intégration dans la société.
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1.2. La notion de handicap a I'international

On a donc vu que la dimension sociale et politique du handicap a beaucoup évolué
au niveau national et il n‘'en demeure pas moins a I'échelle internationale. Il ne faut pas
oublier que cette évolution a connu un développement dans le temps. Tout comme la
France, au niveau international, une définition de I'handicap n'a pas vraiment été définie.
Il a fallu plusieurs années, plusieurs lois et conventions a adopter avant d’obtenir une

définition propre a la notion de handicap.

Le 13 décembre 2006, 'assemblée générale des Nations Unies a adopté la
convention relative aux droits des personnes handicapées (CDPH). Cette convention a
été construite sur les bases de la déclaration universelle des droits de I'homme,
permettant de promouvoir, protéger et assurer les Iégalités des droits pour les personnes
en situation de handicap et cela en tous genres. Cette convention devrait donc leur
permettre de jouir pleinement de la vie politique, économique, sociale et culturelle comme

tout le monde.

Par ailleurs, on voit ces objectifs définis dans le premier article de la CDPH qui

donne une définition de terme de handicap :

« (...) des personnes qui présentent des incapacités physiques, mentales, intellectuelles
ou sensorielles durables dont l'interaction avec diverses barriéres peut faire obstacle a

leur pleine et effective participation a la société sur la base de I'égalité avec les autres ».

Ici, sont aussi mis en évidence les différents types de handicap, ainsi qu'une
illustration du handicap comme une barriére qui fait obstacle a la personne concernée, a
pouvoir vivre dans une société majoritairement composée d’individus dépourvus d’'une

situation de handicap.
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2. La classification des différents handicaps

Une classification des différents types de handicap est importante, dus a leur
grande diversité, impliquant ainsi un accompagnement et des besoins divers et différents
les uns des autres. Cette classification permet aussi de mieux comprendre chacun des

handicaps et de mieux connaitre leur environnement respectif.

Si on reprend donc les définitions qui ont été données pour la notion de handicap,
on peut dire que ce terme désigne la limitation des possibilités d’interaction d’un individu
dans son environnement, causée par une déficience a l'origine d’une incapacité,
permanente ou non permanente. Il s’agit donc d’'une notion sociale et d’'une notion

médicale.

On estime aujourd’hui a 12 millions! de personnes en France touchées par un handicap.
Toutes ces personnes ne sont, bien entendu, pas égales face au handicap, qu'on peut

répertorier en plusieurs typologies?.

2.1. Handicapé moteur

Cette catégorie de handicap, que I'on peut aussi définir comme déficience motrice,
regroupe tous les troubles entrainant une atteinte totale ou partielle de la motricité d’'une
personne. Donc on évoque la difficulté de se mouvoir, de manipuler des objets ou

d’effectuer certains gestes.

La cause de ce handicap peut varier. Il est vrai que, la plupart du temps, quand on
pense a ce handicap, on I'associe aux personnes en fauteuil roulant, ou dotés d’'une
canne ou de béquilles, alors que la majorité des handicapés moteurs sont invisibles.

En ce qui concerne donc les personnes en situation de handicap moteur, sont
frecguemment désignés par cette qualification : les paralysies, les amputations ou bien les
infirmes moteurs cérébraux. Dans ces cas-la, les personnes sont accompagnées par une

personne qui les aident a réaliser les taches de tous les jours

1 CCAH. Les différents types de Handicap. Disponible sur https:/tinyurl.com/e82nyx94 (Consulté le 23-02-2020)

2 HANDIFEEL'S Stratégie et conseil en politique Handicap. De I'histoire aux différentes typologies de handicap -
2éme partie. 2019. [en ligne] Disponible sur https://tinyurl.com/yshhva4p (Consulté le 23-02-2020)
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2.2. Handicap Visuel

Quand on parle de handicap visuel, on parle d’'un handicap qui touche un de nos
éléments sensoriels : la vue. Cette déficience peut concerner la perception des choses
avec la baisse de la vision, la réduction du champ visuel ou encore la sensibilité au
contraste, couleur, lumiére et autres. Elle affecte donc l'utilisation de la fonction visuelle

et le traitement d’informations recues.

Il existe deux catégories de déficience visuelle®. Tout d’abord on a les personnes
qui sont atteintes de cécité, c’est-a-dire les personnes aveugles, puis nous avons les
malvoyants. Dans ces catégories, une classification des déficiences moyennes a des

déficiences totales est réalisée.

C’est aussi une déficience qui peut arriver a trois périodes d’'une vie, a savoir a la
naissance, a la suite d’'un accident, ou en prenant de I'age, et il est fréquent de voir

apparaitre un changement total du mode de vie avec I'apparition d’'un trouble de la vision.

2.3. Handicap Auditif

La déficience auditive est aussi un handicap qui touche un de nos éléments
sensoriels : 'ouie. On évoque ici une perte de l'audition due a plusieurs facteurs, comme
les maladies ou bien un accident, et ceci a la haissance ou au cours de sa vie. Cependant
il est rare que la perte de I'audition soit totale : c’est une déficience invisible mais tres

souvent stigmatisée.

La majorité de ces personnes en situation de handicap possede des restes auditifs
et utilisent souvent des protheses auditives pour amplifier les sons. Dans la plupart des
cas, un handicap auditif s'Taccompagne d’une difficulté a communiquer oralement, d’ou

I'utilisation de la langue des signes, dont la forme dépend du pays ou elle est pratiquée.

3 CANTAT Ghislaine. Les Différents Types de Handicap. [En ligne] Disponible sur https://tinyurl.com/4xeshmkb
(Consulté le 23-02-2020)
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2.4. Handicap Mental

Cette déficience reste encore un handicap difficile a définir. D’aprés 'OMS le

handicap mental est :*

« Un arrét du développement mental ou un développement mental incomplet,
caractérisé par une insuffisance des facultés et du niveau global d'intelligence,
notamment au niveau des fonctions cognitives, du langage, de la motricité et des

performances sociales »

On parle donc d’un handicap qui touche les fonctions mentales et intellectuelles
d’'une personne, entrainant des difficultés de réflexion, de compréhension et de
conceptualisation. Méme si le handicap prend une place importante dans leur vie et dans
celle de leurs proches, elles restent des personnes qui ont besoin d’étre entourées, de

travailler quand elles le peuvent, et d’avoir des loisirs de vivre comme tout le monde.

2.5. Handicap Psychique

La différence entre le handicap mental et le handicap psychique se trouve dans
les causes de celles-ci, a savoir que celles du handicap psychique sont encore inconnues
a ce jour. Contrairement aux personnes en situation de handicap mental ou leur handicap

apparait a la naissance, le handicap psychique apparait généralement a 'age adulte.

Ici, on identifie principalement les troubles mentaux qui sont dus a plusieurs
maladies psychiques, comme les psychoses, en particulier la schizophrénie, les troubles
bipolaires, ou bien encore les troubles graves de la personnalité, sans oublier les troubles
névrotiques graves, comme les troubles obsessionnels compulsif. Il s’agit donc de
dysfonctionnements de la personnalité, mais ou les capacités intellectuelles de la
personne ne sont pas touchées et évoluent normalement au cours de sa vie. En somme,

c’est plus la maniere de les utiliser qui est affectee.

4 CANTAT Ghislaine. Les Différents Types de Handicap. [En ligne] Disponible sur https://tinyurl.com/4xeshmkb
(Consulté le 23-02-2020)
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On a donc ici pu distinguer cing typologies de handicap, ce qui nous permet de
mieux les identifier. Par ailleurs, on peut aussi identifier d'autres troubles de handicap,
comme les maladies invalidantes, les maladies dégénératives, ainsi que les troubles dit
Dys. La catégorie Dys regroupe les troubles cognitifs, les troubles de I'apprentissage, les
troubles envahissants du développement, mais aussi 'autisme. lls sont caractérisés par
un développement anormal ou déficient du fonctionnement des interactions sociales
réciproques, de la communication et de leur comportement. Il est donc encore difficile de
bien catégoriser chacun des handicaps, car méme si certains peuvent se traiter de la
méme maniere, d'autres se différencient énormément et ont besoin d’une attention

différente.

e

Malgré qu’au fur et @ mesure des années, la place de la personne en situation de
handicap évolue dans la société, elles continuent de subir des inégalités, et cela, méme
dans le tourisme. Malgré les normes et les lois établies pour faciliter leurs vacances, les

mentalités n’ont, elles, pas encore changé, d’ou la création de la loi handicap en 2005.

De plus, il ne faut pas négliger que les personnes en situation de handicap ont,
comme tout le monde, cette volonté de voyager. Un point important est que le secteur du
tourisme et les professionnels de celui-ci devraient prendre en compte les besoins et

envies exprimés par les touristes en situation de handicap.
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Chapitre 2 : Accessibilité

Quand on évoque le mot « accessible », les mots que I'on y associe sont
généralement accueillants, abordables, ouverts, ou bien réceptifs. En somme, on parle
donc de choses dont tout le monde peut profiter. Quand on parle d’accessibilité pour les
personnes en situation de handicap, la premiére chose a laquelle on pense, c'est si les
structures des batiments leur sont favorables ou non. Mais cette notion prend en compte
beaucoup d'autres points, car son sens prend une signification différente selon les
handicaps et les environnements.

1. Accessibilité pour personnes en situation de handicap, une notion
construite dans le temps

1.1. Une évolution historique

. Historiguement, les personnes en situation de handicap étaient mises de coté et leur
bien-étre était totalement négligé. Il faudra attendre I'époque contemporaine pour
observer une reconnaissance et une prise en charge du handicap dans la société. C’est
durant le XIXéme siecle que les lois concernant le handicap voient le jour, mais aussi on
I'on voit apparaitre des associations militant pour. Quant a la France, I'accessibilité pour
les personnes en situation de handicap est un probléme public inscrit dans lI'agenda du
gouvernement francais depuis le milieu des années 70, via I'adoption de la loi du 30 juin

1975°,orientée en faveur des personnes handicapées

Il'y est notamment question de I'accés au loisir, le droit aux vacances pour les
personnes en situation de handicap et I'accessibilité aux batiments et aux infrastructures

de transports.

Les actions liées a l'accessibilité ont donc évoluées depuis des années jusqu’a
I'adoption de la loi de 2005. Cette loi a été importante car elle a été reconnue pour avoir
permis la fondation d’'une organisation qui permet un accés systématique au droit

commun pour les personnes en situation de handicap et que de nombreux changements

5 La Gazette Santé Social. Isabelle RAYMAUD. L’histoire mouvementée de I'accessibilité de 1975 d la loi de 2005 et
jusqu’a la création des Ad’ap, 04-12-2014 [En ligne] (Consulté le 24-02-2021)
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ont pu avoir lieu, notamment sur I'accessibilité aux infrastructures, devenue un élément

principal dans la question de I'accés aux vacances.

1.2. L’accessibilité une notion sociale

Le mot accessibilité ne fait pas seulement référence a I'accés aux lieux physiques,
mais aussi a lI'accueil fourni par la société. On parle donc d’un ressenti d’acceptation et

de bienvenue.

En ce qui concerne les personnes en situation de handicap, on parle de leur prise en
charge parce que, lorsqu’elles voyagent, elles sont directement traitées et abordées
differemment. Il est donc question de rendre un environnement beaucoup plus
accueillant, ce qui n’est pas encore le cas dans bon nombre de pays étrangers ou
I'accessibilité y reste mitigée. L'idéal serait de considérer une personne en situation de
handicap comme une personne tout a fait normale, sans pour autant oublier certains

besoins qu’elles peuvent présenter pour mener a bien et profiter de leurs vacances.

1.3. Les actions d’accessibilité menée dans le tourisme pour les personnes en
situation de handicap

Ainsi depuis plusieurs années, les actions permettant |'accessibilité aux
infrastructures touristiques pour les personnes en situation de handicap se sont

multipliées.

1.3.1. Des transports adapteés

C’est avec la loi de 1975 que la premiére action concernant I'accessibilité des
transports pour les personnes en situation de handicap a été menée. L’objectif était
d’adapter les services de transport et les conditions d’accés pour faciliter leur utilisation.
Ne s’agissant, au départ, que d’une simple aide a 'orientation, qui, la plupart du temps,
n'était pas appliquée par les transporteurs, aucune sanction n'était prévue. Tout cela a

donc engendré un retard en matiere de changement.
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Dans I'aérien, on a vu la compagnie Air France mettre en place un service, appelé
“Saphir”, destiné a I'assistance aux personnes en situation de handicap pour leur donner

des informations lors des réservations.

La SNCF a également son service d’accompagnement, et quelques compagnies
de location de voiture, comme Hertz ou Europcar mettent en location des véhicules

spécialisés et aménagés pour les personnes en situation de handicap.

Cela a changé aprés I'adoption de la loi de 2005, ou tous les transporteurs ont fait
objet de I'obligation de garantir I'accessibilité a tout moyen de transport aux personnes

handicapées, mais la situation reste encore a ce jour assez complexe

La loi d’orientation des mobilités a permis une nouvelle avancée dans ce méme
domaine. C’est la loi adoptée en 2019, qui propose une offre de transports accessibles,
moins colteux et plus propres. Quatre articles de cette loi (19, 21, 27 et 28) sont centrés
spécialement sur I'accessibilité des transports aux personnes en situation de handicap.
Quelques exemples d’actions qui seront menées concernent les transports ferroviaires,

comme la mise en place d’'une plateforme pour faciliter les réservations.

La plupart des transports collectifs sont dans 'obligation de proposer un tarif
spécial, voire gratuit, pour les accompagnateurs, afin de les pousser au développement
de cette pratique représentant un soutien important pour les personnes concernées.
D’autres petites actions existent pour faciliter 'acces aux transports pour les personnes

en situation de handicap.

1.3.2. Hébergement et Restauration

Selon la loi du 11 février 2005, tout établissement recevant du public est dans
I'obligation de rendre sa structure accessible pour les personnes en situation de

handicap’. Cela passe donc par plusieurs normes qu'il faut pouvoir appliquer.

1.3.2.1. Un accueil spécialisé

6 Handicap.fr. Transport et handicap : quelles avancées de la nouvelle loi ? 03-05-2020 [en ligne] Disponible sur
https://tinyurl.com/ypw8r8an (Consulté le 24-02-2021)

7 Le Webzine OKEENEA. Rendre accessible votre hétel : réglementation, conseils et bonnes pratiques ! 17-04-2018
[En ligne] Disponible sur https://tinyurl.com/2bfacxw9 (Consulté le 24-02-2021)
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Tout d’abord il est question d’accessibilité a l'arrivée du client en situation de
handicap. Les hébergements ou restaurants doivent pouvoir installer un cheminement
spécifique pour guider la personne. Cela passe, par exemple, par la présence d’une
rampe pour les personnes a mobilité réduite, ou d’'une bande disposée sur le chemin, afin
d'aider les personnes en handicap visuel. |l est aussi possible d’installer des balises
sonores pour orienter les personnes malentendantes.

Ensuite, concernant I'accueil a la réception, il faut que tout soit accessible pour
des personnes en position debout ou bien assise, en jouant sur la hauteur du comptoir

par exemple.

Figure 1: Aménagement d'un hotel accessible aux personnes en situation de
handicap

acces vers hotel

Sources : https://tinyurl.com/r2szjr4
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1.3.2.2. Chambre PMR

Concernant les chambres accessibles, leur nombre dépend de la capacité
d’accueil de I'hétel. Il faut donc une chambre PMR pour 21 chambres, et deux chambres

PMR entre une capacité de 21 a 50 chambres?.

En ce qui concerne l'accés des chambres, si elles sont a l'étage, il faut
impérativement disposer d’un ascenseur qui soit assez large pour accueillir un fauteuil
roulant, et doit permettre aux personnes malvoyantes de se repérer facilement avec des
touches en relief. Les chambres doivent répondre a plusieurs critéres pour qu’elles soient
adaptées aux personnes en situation de handicap. Par exemple, dans la configuration de
I'espace, il faut retrouver une facilité a manceuvrer un fauteuil roulant, ce qui implique un
espace de forme circulaire. L’équipement installé a aussi son importance, comme le lit,
les meubles, les formes des poignets ou bien encore des dispositifs de flash lumineux ou

sonores pour aider les handicapés sensoriels.

Figure 2 : Aménagement d’une chambre accessible

A=

chambre

>0,90 m - - <0,90m
«— »

e —

Sources : https://tinyurl.com/r2szjra

8 Acorus. Chambre PMR : quelles sont les normes d’accessibilité ? [En ligne] Disponible sur
https://tinyurl.com/ymkyde2r (Consulté le 24-02-2021)
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1.3.2.3. Les sanitaires

Tout établissement ERP doit disposer d'une salle d'eau adaptée aux personnes
en situation de handicap, ce qui concerne les salles de bains dans les chambres, ou bien
les WC dans les restaurants. La norme a respecter est la disposition d’'un espace de
manceuvre et d’'usage pouvant étre adapté a une personne assise. Tout comme les
lavabos, la hauteur des toilettes est importante, et pour les salles de bains, les douches

doivent étre eéquipées d’une barre d’appui.

Figure 3: Aménagement d’une salle de bain accessible

4

salle de bain

1,50 m

Sources : https://tinyurl.com/r2szjr4

Il est donc obligatoire de bien aménager son établissement. Bon nombre d’entre
eux ont réalisé des travaux pour pouvoir accueillir des personnes en situation de
handicap, mais il existe encore des logements qui ne peuvent pas réaliser ces
changements, que ce soient pour des raisons de batiments classés ou de capacité.

Il existe donc de nombreuses normes, mais ce ne sont pas les seules actions qui ont
permis de rendre le tourisme accessible aux personnes en situation de handicap.
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2. Les labels, des outils d’accessibilités

Pour permettre aux personnes en situation d’handicap de profiter d’'un territoire
touristique, la démarche nationale pour créer des labels permettant d’identifier les lieux
accessibles s'avére étre importante. Ainsi, de nombreux labels, qui ont pour objectif
principal d'informer sur les prestations disponibles sur un territoire accessible pour tout le

monde, ont été créés.

2.1 Tourisme & Handicap

En 2001 le ministere chargé du tourisme décide de créer le label “Tourisme &
Handicap” qui, en 2018, comportait 5500 établissements®. Avec ce label, I'Etat voulait
engager une démarche de sensibilisation des professionnels du tourisme concernant
'accueil des personnes en situation de handicap, et de rendre un maximum
d'infrastructures touristiques, accessibles. Ce label avait pour but de faciliter la
préparation de séjour pour les personnes en situation de handicap en présentant une

liste de lieux et territoires accessibles.

Les objectifs sont donc d’apporter une information fiable et objective sur les sites
accessibles et leur équipement, de développer une offre touristique adaptée aux
personnes en situation de handicap, et de faire du label une garantie d’efficacité d’accueil,
avec un code pictogramme qui précise pour quels handicaps I'établissement est
aménagé. Pour finir ce label peut devenir un avantage concurrentiel pour les

professionnels du tourisme.

Le label prend en compte 5 catégories du groupe® qui peuvent obtenir le label.
On compte en premier, les hébergements qui sont adaptés a I'accueil des personnes en
situation de handicap. Ensuite, il y a les organismes d’information touristique, comme les
offices de tourisme, les établissements de loisir, les parcs, les zoos etc., puis les
restaurants les plus accessibles et, pour finir, les lieux de visite comme les parcs a

thémes, les sites touristiques et autres.

9 Ministére de I'’économie, des finances et de la relance. TOURISME & HANDICAP : LE TOURISME POUR TOUS.
17-02-2020 Disponible sur https://tinyurl.com/skzdr8dt (Consulté le 24-02-2021)

10 Ministére de I'économie, des finances et de la relance. Bercy Infos Qu'est-ce que la marque Tourisme et handicap
? 06-08-2019. Disponible sur https://tinyurl.com/56ah86ju (Consulté le 24-02-2021)
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Un label comme celui-ci est un outil nécessaire pour la notion d’accessibilité pour
les personnes en situation de handicap. Ces personnes vont énormément effectuer de
recherches pour organiser leur séjour, ainsi ils ont besoin de savoir si tel ou tel
établissement pourra les accueillir en bonne et due forme, afin qu’ils puissent profiter de

leur voyage.

2.2 Destination pour tous

Pour compléter le label “Tourisme & Handicap”, un nouveau label est créé en
2012, le label “Destination pour tous”'t. C’est le seul label de I'Etat qui met en valeur les
destinations touristiques en tant que lieu ayant une politique d’accessibilité universelle et

volontaire pour tous, et donc aussi pour les personnes en situation de handicap.

Les destinations labellisées vont donc proposer des activités et prestations
touristiques qui prennent en compte toutes les demandes des vacanciers en situation de
handicap, quelle que soit leur nature. Les voyageurs, comme les familles ou les

personnes agées, prennent plusieurs axes en compte :

e l|e développement d’actions selon les besoins des personnes en difficulté dans une
situation particuliére.

e |e fait de pouvoir rendre accessible tous les établissements recevant du public,
comme les restaurants, les hébergements ou bien encore les transports.

e la proposition d'une offre d’accompagnement durant le séjour pour pouvoir
accéder plus facilement aux prestations d’aide durant les déplacements, mais tout
cela sans diminuer I'autonomie d’'une personne.

e ['accessibilité aux services de la vie quotidienne, comme les commerces ou méme
les services médicaux.

e ['accessibilité des outils de communication pour les différentes typologies de
handicap, ainsi que la mise en place d’'une « écoute clients ».

e [l'accessibilité financiére, ou il est question de savoir si une prestation est

financiérement inscrite dans une gamme de prix existants.

11 Ministére de I'économie, des finances et de la relance DESTINATION POUR TOUS, UNE MARQUE POUR
VALORISER LE TOURISME ACCESSIBLE. 27-02-2020. Disponible sur https://tinyurl.com/f93udsmk (Consulté le 24-
02-2021)
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Les labels sont donc présents tout d’abord pour faciliter la recherche de structures
touristiques accessibles pour des personnes en situation de handicap. lls permettent
donc de mieux identifier ce qui est accessible ou non, comme le fait “Tourisme &
Handicap”, label le plus connu en termes de label d’accessibilité. Toutefois, la
labellisation d’un établissement ne suffit pas pour que les personnes en situation de
handicap puissent pleinement vivre leur séjour sereinement, car les établissements

labellisés restent encore trés inférieurs en nombre par rapport aux non labellisés.

.3

Le terme d’accessibilité peut étre complexe : il n'y est pas seulement question
d’accés a une activité ou structure touristique, mais aussi a une expérience. Avec la
mise en place de normes d’accessibilité a appliquer et I'existence des labels, un
progres sur le plan de l'acces est notable, mais reste tout de méme insuffisant. En
effet, les personnes en situation de handicap continuent a rencontrer des difficultés,
car une adaptation a une forme de handicap n’est pas forcément une aide apportée

a un handicap de nature différente.
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Chapitre 3. Les nouvelles technologies dans le tourisme

De nos jours, le secteur touristique est une filiere qui est de plus en plus impactée
par I'arrivée de nouveaux outils technologiques et de contenu numérique. Or, qu’est ce
gu’on peut qualifier de nouvelles technologies ? Cette notion, qui englobe différents types
d'innovations, est aussi un élément important dans la création d’'un séjour pour une

personne en situation de handicap.

1. E-Tourisme

Quand on évogue la notion de nouvelles technologies dans le tourisme, on pense
directement au terme d’“E-Tourisme”, qui fait référence a toutes les activités liées au
tourisme en ligne. Cela comprend la collecte d’informations sur des destinations
touristiques, ou la réservation en ligne, via des comparateurs d'offres touristique par
exemple. On y identifie aussi tous les échanges entre consommateurs et professionnels

sur les destinations touristiques.

C’est avec I'évolution des usagers que I'on voit I'apparition du E-tourisme en 1998.
Durant cette période, le secteur du tourisme connait une révolution sur le web, entrainant
'essor important de la vente de séjour en ligne. Aujourd’hui, Internet est l'un des
principaux outils utilisés par le secteur touristique pour réaliser des réservations et de la
publicité. En somme, la Toile est devenue indispensable pour tous les professionnels du

secteur touristique, tout domaine confondu.

Ce qui peut expliquer cette évolution rapide de l'utilisation des outils numériques
est tout simplement le mode de consommation qui, lui aussi, a évolué, car la grande
majorité des consommateurs passent aujourd’hui par Internet pour organiser leur séjour.
Ainsi, pour pouvoir répondre aux nouvelles demandes, différents acteurs ont pu

développer leur présence sur les plateformes numériques. Ces acteurs sont :12

e les éditeurs et les sociétés de publication, auteurs de guides de voyage, de
magazines en ligne, mais aussi de sites d’avis donnés par les consommateurs.
e les acteurs institutionnels, comme les ministéres, les offices de tourisme, et bien

d'autres possédant leur propre site internet.

12 Ecommercemag.fr. E-Tourism. [En ligne] Disponible sur https:/tinyurl.com/8sfe4eb7 (Consulté le 25-02-2021)
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e les entreprises spécialisées dans le voyage, comme les agences de voyages ou
les compagnies aériennes, mais aussi les hoételiers et restaurateurs qui, avec leurs
sites, donnent des informations et permettent de réserver un séjour au travers d’un
simple clic.

e les plateformes de comparaison de prix et les plateformes d’échange, nouveaux

acteurs et outils, beaucoup utilisés, voire quasi indispensables aujourd'hui.

L’avantage des outils numériques, c’est qu’ils sont accessibles tout le temps, permettant
aux consommateurs d’étre rapidement assouvis. Les avis qui sont donnés sur un site

peuvent jouer un réle important dans la prise de décision entre telle ou telle prestation.

Cet outil peut étre complété, en termes d'accessibilité, par une autre technologie

touristique : le M-Tourisme.

2. M-Tourisme

Quand on parle de M-tourisme, on évoque ici le tourisme mobile passant a travers les
smartphones. Le smartphone est un outil que la trés grande majorité des personnes
possédent et emportent partout avec eux. Cela engendre donc I'apparition de

nombreuses applications mobiles dédiées au tourisme.

La raison pour laquelle le M-tourisme semble étre une pratique totalement intégrée
dans les activités touristiques est di au fait que les consommateurs sont aujourd’hui
énormément connectés et avides de services personnalisés et instantanés. De plus, les
consommateurs d’aujourd’hui adorent partager toutes leurs expériences vécues. On peut
donc dire que le tourisme mobile est le résultat de I'’évolution des comportements des
consommateurs et des nouvelles techniques, ce qui fait évoluer le tourisme au rang d’E-

tourisme?s,

Le M-tourisme présente de nombreux avantages expliquant son importance dans le
secteur touristique, puisque proposant une nouvelle fagcon de visiter une destination et
d’interagir. Tout d’abord, il y a le fait d’'utiliser son smartphone en toute liberté, pour

s’informer a tout moment, réserver en direct ou bien donner son avis. Ensuite il y une

13 Mathieu BRUC. Etourisme.info. 02-04-2014 [En ligne] Disponible sur https:/tinyurl.com/6seewadm (Consulté le 25-
02-2021)
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concordance entre les informations qui sont présentées et leur utilisation avec le systeme
de géolocalisation, ce qui fait en sorte que tout est bien ciblé. Les applications vont aussi
faciliter les interactions, avec la mise en place de QR code donnant des informations sur
la localisation, les horaires et les informations générales sur le site touristique concerné.
Ou bien encore avec I'utilisation de réalité augmentée, qui plonge le visiteur dans un lieu
en 3D. Il ne faut surtout pas oublier qu’il est possible de réaliser des transactions en toute
sécurité.

En matiere d'application, il en existe pour tous les godts. Nous avons des applications
mobiles qui font office de guide touristique, comme TripAdvisor qui offre des informations
sur tout ce que peut proposer une destination et répertorie des avis laissés par des
consommateurs. |l est aussi possible de compter Google Map, qui donne des
informations sur tout ce que I'on peut trouver autour de nous, au travers d’'une application

simple d’utilisation.

On peut donc considérer les M-tourisme comme un outil qui permet facilement de
trouver des informations a propos de structures touristiques ou de loisirs d’une
destination, mais aussi de passer des réservations rapides et sécurisées, ou encore

d’interagir a propos de ses expériences sur les réseaux sociaux.

Les réseaux sociaux occupent ainsi une place trés importante dans le M-tourisme,
car se sont aussi des plateformes qui procurent des informations sur les destinations.
Grace aux influenceurs et autres voyageurs on peut tout connaitre sur une
infrastructure touristique. Leurs pages Instagram, Facebook, Twitter ou YouTube
comportent une diversité de catégories, et sont aussi importantes que les influenceurs.

Il est donc facile de trouver l'information qui nous intéresse le plus.
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3. Autres technologies dans le tourisme

En dehors des technologies liées a Internet et aux applications sur smartphones, les
innovations technologiques permettent aussi de vivre une expérience touristique

différente.

La plus grande innovation technologique qui devrait connaitre un réel essor dans
le tourisme est le casque de réalité virtuelle. Certaines agences de voyages utilisent cette
technique pour faire découvrir aux clients le décor d’'une destination. Cela donne un
avant-goQt, et fait réver le consommateur qui devient alors plus convaincu que la
destination choisie répond bien a ses attentes.

Dans la méme idée, on peut retrouver le 360°. Ici le consommateur est plongé
dans sa futur destination grace a un systéme de projection panoramique d’'image, de
vidéos ou de scene en 3D a 360°. C’est une innovation pensée par la société Catopsy.
Il existe aussi des technologies qui stimulent les différents sens sensoriels, comme par
exemple des diffuseurs d'odeur qui, en diffusant certaines odeurs, améliorent

I'expérience en les y plongeant beaucoup plus.

Les dispositifs Bluetooth, Alexa, Google ou autres, permettent, par exemple, dans
une chambre d’hétel, de contrdler certains dispositifs, en reliant par commande vocale
les employés aux clients, permettant ainsi un mode de communication beaucoup plus

facilité.

3

La technologie possede donc déja une place importante dans le domaine du
tourisme. Le E-tourisme est intégré dans tous les établissements touristiques par le
simple fait de créer un site internet. C’est un élément que les personnes utilisent pour
réaliser des recherches en amont de leur séjour. Avec le M-tourisme et l'utilisation du
smartphone, les personnes en situation de handicap pourront avoir de I'aide ou obtenir
des informations rapidement en quelques clics. Pour finir, les outils numériques, qui
deviennent de plus en plus innovateurs, créent une nouvelle facon de découvrir un site
touristique, et donnent aussi la possibilité de vivre une expérience unique, représentant

un avantage pour les touristes en situation de handicap.
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Chapitre 4. Cerner les enjeux du sujet

En France, on peut estimer que le nombre de personnes handicapées est entre 5
% et 10 % de la population. Il faut aussi savoir que ce public peut représenter une
potentielle clientéle pour l'industrie du tourisme. Il est donc judicieux de renforcer les
dispositifs qui prennent en compte la prise en charge des personnes en situation de

handicap dans le respect de leurs droits.

1. Un marché potentiellement porteur

Aujourd’hui, le domaine médical continue de se développer et les techniques ne
cessent d’améliorer la qualité de vie (Burnett et Baker, 2001). Le marché du tourisme des
personnes en situation de handicap se développe continuellement a I'échelle mondiale
(Ozturk, Yayli, et Yesiltas 2007) au point d’étre considéré comme une niche

particulierement rentable (Prager 1999).

Selon Shaw et Coles (2004), une étude menée en 1999 aupres des personnes
en situation de handicap indique que 75% des répondants considérent les vacances
comme quelque chose d’'important dans la vie, et 66% de I'échantillon de 'enquéte ont
précisé avoir voyagé I'année précédente.

Selon Blin et Fredal (2007), les personnes en situation de handicap
consommeraient les vacances et les activités de loisirs comme une personne valide. En
Europe, on observe que la population touchée par un handicap souhaite partir en
vacances. Ces personnes représentent donc un marché de 36 millions de personnes
ayant la possibilité de voyager, dont 5 millions voyagent déja. Concernant les personnes
en situation de handicap en France, 90% d’entre elles précisent qu’elles partent une fois
par an a plus de quatre-vingts kilométres de leur domicile. Un rapport portant sur le
tourisme et Handicap en France souligne « qu’il s'agit en tout état de cause d'un marchée
potentiel largement inexploité, qui, au-dela méme de toute considération sociale et
morale, mériterait tant du point de vue stratégique que du point de vue commercial, d'étre

sérieusement abordé ».
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2. Une clientele au besoin particuliére

2.1. Leur profil

Comme pour toute personne, celles en situation de handicap désirent voyager,
mais elles font face a de nombreux obstacles qui les empéchent de profiter pleinement
des infrastructures touristiques. lls rencontrent des difficultés lors de la réservation de
chambres ou de vols, mais aussi lors de la participation a des activités touristiques. Mais
cela n’empéche pas leur envie de voyager dans les mémes conditions que les personnes

valides, mais avec des prestations adaptées.

Les criteres de choix de cette clientele particuliére sont principalement acces sur
I'accessibilité des destinations, ou I'on peut aussi trouver du personnel formé pouvant
répondre a leur attente. En matiére d’hébergement, ils peuvent se tourner vers des hoétels

ou des gites, mais vont principalement choisir un hébergement non marchand.

Une étude réalisée aupres de touristes en situation de handicap par Ray et Ryder
en 2003 fait ressortir que durant leur choix de destination, ces voyageurs donnaient une
importance toute particuliere au bouche-a-oreille, aux informations en ligne et, pour finir,
aux guides de voyage. L’étape de préparation du séjour est donc beaucoup plus
importante pour une personne en situation de handicap que pour une personne qui ne
I'est pas. La recherche d’'informations fiables les oriente donc vers des spécialistes ou

des personnes de leur entourage avec suffisamment d’expérience.

2.2. Choix du type d’offre

Nous avons tout d’abord le choix de passer par des séjours proposés par des
professionnels du tourisme. Ce marché est appelé “tourisme intégré”, et correspond a
I'offre inscrite dans le marché général, ou les personnes en situation de handicap sont
mélangées avec les vacanciers intégres. L’'autre offre, intitulée « tourisme sectoriel »
désigne les séjours organisés pour les personnes en situation de handicap. Dans ces
séjours, on retrouve donc les infrastructures touristiques adaptées, ainsi que

I'environnement physique des destinations et 'accessibilité des activités.
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Figure 4: Tourisme et Handicap : types d’offre
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Source : adapté de Reichhart (2011)

On peut donc dire que les personnes en situation de handicap, passent par des
agences spéciales. Le travail de ces derniéres peut-étre encore amélioré par I'utilisation
des nouvelles technologies qui pourront, par exemple, compenser un handicap, et donc
faire en sorte que cette clientele puisse profiter entierement de leur séjour et de la

destination choisie.

3

Le secteur touristique pour les personnes en situation de handicap possede du
potentiel, mais les infrastructures touristiques ont du mal a répondre aux besoins
particuliers, dus aux multiples regles a respecter. Les nouvelles technologies sont une
innovation permettant aux personnes en situation de handicap de pouvoir voyager avec
des offres dans le tourisme sectoriel et d’en profiter pleinement. Aujourd’hui, tout se
déroule sur Internet, ce qui facilite lI'accumulation d'informations, comme par
I'intermédiaire d’applications mobiles innovantes permettant de découvrir une destination

beaucoup plus facilement, et ceci pour un bon nombre de personnes.

Conclusion de la Partie 1
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De nos jours, il y a une forte volonté de la part des personnes en situation de
handicap de pouvoir voyager comme tout le monde. Grace a des lois, des normes mais
aussi des labels, un premier mouvement pour rendre les vacances et les structures
touristiques accessibles pour tous voient le jour. Toutefois, cela reste insuffisant, du fait
que tous les professionnels du tourisme ne voient pas les avantages que peuvent
représenter la clientéle en situation de handicap. De plus les lois sont différentes selon

les pays, ce qui restreint leur accessibilité.

Cependant on voit que les nouvelles technologies dans le tourisme prennent de
plus en plus de place et dimportance. Répondant aux nouvelles attentes des
consommateurs, les professionnels du tourisme s'impliquent donc plus dans le E-
Tourisme ou M-tourisme. On peut donc se poser la question suivante : En quoi et
comment les nouvelles technologies peuvent-elles contribuer arendre le tourisme

accessible pour les personnes en situation de handicap ?
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Partie 2 : Une meilleure accessibilité au

tourisme grace aux outils numeérigues
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Introduction Partie 2

Nous avons bien observé que les personnes en situation de handicap n'ont pas
encore totalement acces au secteur du tourisme dans sa totalité. De plus, le 28 mai 2019,
durant le salon Handicap, la question du handicap a été abordé notamment en lien avec
les nouvelles technologies. Il est donc question de savoir en quoi et comment les
nouvelles technologies peuvent-elles contribuer a rendre le tourisme accessible

pour les personnes en situation de handicap ?

Pour répondre a cette question, nous pouvons proposer deux hypothéses qui
pourraient rendre le tourisme accessible pour toutes les personnes en situation de
handicap possible, et cela, grace aux nouvelles technologies. Pour la premiére
hypothése (détaillée dans le chapitre 1), il sera question de savoir comment et quel outil
numérique pourrait rendre une meilleure accessibilité d’'information pour les personnes
en situation de handicap qui, avant de partir en voyage, vont se renseigner sur leur
destination. Ensuite, pour la deuxieme hypothése (détaillée dans le chapitre 2) nous
allons voir si les outils numériques peuvent permettre une meilleure compensation du

handicap, et donc de permettre un meilleur accés aux activités touristique.
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Chapitre 1 : Les outils numérigues peuvent étre un vecteur
d'acces aux informations touristiques pour les personnes en
situation de handicap

Quand on cherche a organiser un voyage ou la découverte d’'une destination
touristique, c’est un processus d’organisation qui se met en place pour avant, mais
également durant le séjour, notamment pour la recherche d’'information, étape plus
importante pour les personnes en situation de handicap, car leur permettant d'assurer
I'accessibilité de leur voyage. Cette recherche d’information peut étre réalisée grace a
des outils numériques qui pourront transmettre les informations touristiques nécessaires

directement aux personnes en situation de handicap.

1. L’accessibilité numérique

Depuis la loi Handicap de 2005 il est obligatoire de créer un site internet accessible
pour les personnes en situation de handicap. On peut voir, dans I'article 47, qu’il est dit
que « les services de communication publique en ligne des services de I'Etat, des
collectivités territoriales et des établissements publics qui en dépendent doivent étre
accessibles aux personnes handicapées ». Il est donc bien question d’'une accessibilité

numerique pour les personnes en situation de handicap.

On peut définir cette notion par le fait de mettre a disposition des ressources
numériques a toute personne confondue, quel que soit son support d’utilisation, sa
langue, sa culture, sa localisation ou encore son aptitude mentale ou physique. Ici, on
met plus I'accent sur la forme que sur le contenu numérique consulté par les personnes
en situation de handicap pour avoir acceés a toutes les informations disponibles

concernant les destinations qu’ils souhaiteraient découvrir.

L’accessibilité numérique regroupe donc le site web, mais aussi les autres canaux
numeériques de diffusion de I'information. Il faut aussi savoir que I'accessibilité du web est
une composante trés importante de I'accessibilité numérique, car elle met a disposition
des moyens qui permettent aux personnes en situation de handicap de mieux
comprendre, percevoir, naviguer et interagir sur le web. Ceci est donc un détail qui a

toute son importance car, sachant que la clientéle en situation de handicap a besoin
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d’étre rassurée, cela peut clairement se faire grace a l'accés fiable et facile des

informations données par les prestataires touristiques pouvant les accueillir.

1.1. L’accessibilité des sites internet

Dans le terme d’accessibilité numérique, on évoque en premier lieu la prise en compte
de l'accessibilité des sites internet et intranets. Le touriste en situation de handicap
posséde un besoin de sécurisation. Cela veut dire qu’il a besoin d’étre certain que les
équipements proposés par une structure touristique sont conformes a leurs besoins. Ces
informations peuvent donc étre présentes sur la page internet des prestataires du
tourisme, et elles sont différentes selon les professionnels du tourisme. Sur le site internet
des prestataires d’hébergement, il est essentiel que I'on retrouve les informations sur
I'accessibilité du site et des équipements, mais aussi s'il posséde un label comme le
“Tourisme & Handicap”, élément a mettre en valeur. Pour les prestataires d’offre
culturelle, les renseignements que I'on devrait trouver sur leur site internet sont, quant a
eux, plus pratiques car permettant de préparer une visite en ayant accés aux contenus

culturels et documentaires de la structure.

En plus de pouvoir permettre de donner toutes les informations nécessaires pour le
touriste en situation de handicap, il est aussi nécessaire de rendre ces outils numériques
plus accessibles, manipulables et lisibles pour toute personne en situation de handicap.
Cela reléeve donc d’'une bonne pratique, réalisée en amont de la conception d'un site

internet, ainsi qu’un maintien de la démarche de qualité a plus long terme*4.

1.1.1. Langue

Dans le secteur du tourisme, la possibilité de traduire les informations touristiques
en plusieurs langues est un élément important. Cela permet un accés a l'information par
un grand nombre de personnes, qu’elles soient valides comme en situation de handicap.
Pour le moment, ce sont surtout les musées qui disposent d’'une traduction en langue des

signes francaise pour les personnes sourdes et cela méme sur leur site web. Or,

14 Commission m-tourisme. Groupe de travail TIC Handicap et Tourisme. Livre blanc « TIC, Handicap et Tourisme »
2014 [En ligne]. Disponible dur https://tinyurl.com/yvv9du?7 (Consulté le 08-03-2021)

39


https://journals.openedition.org/terminal/751#tocto2n6
https://tinyurl.com/yvv9du7

n’existant aucune langue des signes universelle, il est tout de suite plus compliqué de
communiquer avec toutes les personnes en situation de handicap auditif du monde entier.
Ceci est un exemple qui montre que, pour réaliser une démarche d’accessibilité de
I'information touristique, les professionnels du tourisme doivent connaitre les différents
types de handicap pour dépasser les fausses croyances et ainsi mieux les aider, en
prenant en compte par exemple que 60% a 80%?*° des personnes sourdes sont illettrées,

donc incapables de comprendre des indications a I'écrit.

1.1.2. Outils et Moyen

En plus de I'aspect linguistique, il existe plusieurs outils et moyens pour permettre
de rendre un site accessible a tout personne en situation de handicap. Pour chaque
handicap, et tout particulierement pour les handicaps visuels, il est plutdt conseillé d’opter
pour une ergonomie simplifiée avec, par exemple, une barre de navigation. Les gros
caractéres sont nécessaires, et il faut effectuer un travail important sur la lecture par la
synthése vocale. Pour les personnes ayant un handicap auditif, il vaudrait mieux opter
pour des vidéos en LFS ( langue des signe francaises) et ajouter plus des images, car le
LSF a un vocabulaire assez limité. Ensuite, pour les personnes en ayant un handicap
mental, il faudrait faire le choix d’'intégrer des vidéos simples et ludiques, mais aussi des
pictogrammes et des jeux pour mieux véhiculer les informations voulues. En ce qui
concerne les personnes en situation de handicap moteur, il est difficile de répondre a leur
demande, car les difficultés de type moteur sont variées et I'accessibilité des sites internet

passe tout d’abord par leur matériel qu’ils possedent.

On peut donc dire que la simplicité d’'un contenu est une régle primordiale : les
professionnels du tourisme peuventy parvenir par différents moyens pour rendre leur site
web accessible tout en proposant des informations de qualité. Il y a donc d’autre outils

qui peuvent rendre I'information accessible :

e des vidéos en langue des signes.
e une audiodescription, c’est-a-dire, un sous-titrage adapté aux déficients visuels

(non-voyants et malvoyants), qui consiste a ajouter sur la bande son d'une

15 Commission m-tourisme. Groupe de travail TIC Handicap et Tourisme. Livre blanc « TIC, Handicap et Tourisme »
2014 [En ligne]. Disponible dur https://tinyurl.com/yvv9du?7 (Consulté le 08-03-2021)
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production audiovisuelle des commentaires vocaux qui en décrivent les éléments
visuels (action, décors), afin de rendre accessible I'information visuelle aux
personnes concernees.

e des pictogrammes, ou représentations graphiques schématiques d'un dessin
figuratif stylisé ayant fonction de signe.

e un outil permettant de zoomer le texte affiché et de différencier les couleurs. Cela

pourrait améliorer la lecture des informations des malvoyants.

Tous ces petits aspects ou moyens pourraient donc permettre de rendre les
informations touristiques plus accessibles pour les personnes en situation de handicap.
Cela permettrait de les rendre plus autonomes dans la recherche d’information, et donc

de pouvoir prévoir de séjourner dans un lieu répondant a tous leurs critéres.

En plus de ces outils, il est aussi possible de trouver des normes qui ont été établies.

1.1.3. Les normes de I’accessibilité numérique

Il existe donc plusieurs possibilités pour rendre un site internet accessible a toutes les
personnes en situation de handicap. On peut tout d’abord parler du WAI® (Web
accessibility initiative), qui est un groupe de travail international qui s’est penché et
continue de travailler sur la construction et I'évolution d’'un référentiel utilisable pour
rendre un site internet 100 % accessible a tous les types de handicap. En mai 1999, est
donc sorti le WCAG (Web content accessibility guidelines) 1.0, un référentiel définissant
92 regles qui sont nécessaires pour rendre un site internet accessible par 'ensemble des
personnes en situation de handicap. Il y a méme un label international qui a été défini, et
qui permet d’'indiquer a l'internaute concerné le niveau d’accessibilité de la page web. Ce
référentiel a donc été complété en décembre 2008 par le WCAG 2.0. et reste encore en

cours d’évolution. On peut donc retrouver les précautions a prendre suivantes :

e “ Bonne construction des objets dans la page HTML (boite d’édition et de liste,
différents types de boutons, graphique, image, photo) afin que ces objets soient
identifiés et utilisables a travers l'aide technique ;

16 philippe Balin et Cédric Gossart. Open Edition Journals. L’accessibilité des TIC par les personnes handicapées :
état des lieux du contexte actuel. 2015.[En ligne] disponible sur https://tinyurl.com/26u44a9t (Consulté le 08-03-2021)
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e Bien nommer un lien de maniere pertinente et non ambigué, pour que l'internaute
handicapé sache bien a quoi ce lien correspond ;

e Ultilisation de titres, sous-titres dans la page avec prise en compte du niveau pour
faciliter la lecture et la compréhension du contenu ;

e Bonne identification des sections et des paragraphes de texte afin de pouvoir
circuler plus rapidement dans la consultation de la page ;

e Indication de la langue utilisée dans la page et changement de langue ponctuel
guand apparaissent des mots a prononcer en langues étrangéres pour que la
synthése vocale correspondante puisse étre activée automatiquement ;

e Les tableaux doivent étre formatés afin de pouvoir les comprendre et circuler
facilement de cellule en cellule ;

e Lesimages doivent étre correctement titrées et intégrer un texte de remplacement,
dont l'onglet est visible par un clic droit sur I'image ;

e Mise en place de vidéos accessibles (sous-titrage textuel ou en langue des signes,
audio description synchronisée avec les images)”.

On peut voir que ces précautions sont vraiment mises en point pour faciliter
I'utilisation d’un site internet, mais aussi afin d'utiliser des supports auditifs et visuels qui
pourront améliorer la prise d’'information ou de compréhension pour les personnes en
situation de handicap. Ce label étant purement déclaratif, il n’est donc pas appliqué par

tous les professionnels du tourisme.

En plus des outils qui permettent une meilleure accessibilité des sites internet, des
structures touristiques et des normes facilitant la visibilité, la compréhension et
I'interaction sociale, on peut aussi trouver des sites spécialisés dans le voyage pour les

personnes en situation de handicap.

1.2. Site web spécialisé et Blogueur/Influenceur

Sur le web, on peut trouver une communauté tres forte et unie de personnes en
situation de handicap tres forte. Grace a des plateformes numériques spécialisées ou
bien encore via des blogs, ces personnes partagent leur expérience et donnent leur avis

sur, par exemple, les lieux gu’ils ont visités.

On peut trouver des sites comme Handiplanet qui permet aux personnes en
situation de handicap rejoignant la communauté d’échanger des bons plans en termes
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de voyage a I'échelle mondiale. Ce site prone I'idée d’'un gain de temps sur la recherche
de lieux accessibles pour telle ou telle forme de handicap. La fiabilité des informations,
ainsi que la solidarité dans le partage entre internautes permettent des échanges riches
et efficaces. Handiplanet est donc un exemple de site qui pourrait répondre a la demande
d’informations précises et fiables sur une destination qu’attend un touriste en situation de

handicap.

Dans le méme théme, il est aussi possible de trouver des blogueurs en situation
de handicap qui partagent leurs expériences de voyage a travers leur blog mais aussi via
les réseaux sociaux, véritable plateforme d’échange d’information. Les témoignages de
ces influenceurs sont d’autant plus crédibles qu’il y a une tendance a faire confiance aux
informations données par une personne qui a vécu elle-méme un séjour. On retrouve
donc de plus en plus de blogueurs qui partagent leur histoire comme le font, par exemple,
Handilol, deux fréres lyonnais dont I'un est atteint d’'une maladie neuromusculaire. lls ont
ensemble créé un guide en ligne ou ils donnent leur avis et astuces sur les destinations
gu’ils ont visitées. lIs précisent souvent qu’ils donnent toutes les informations nécessaires
pour mieux organiser un séjour et pour permettre de se rendre d’un point a un autre sans
rencontrer d’obstacles. En plus de partager ces informations sur le site web, ils réalisent
des vidéos YouTube dans lesquelles ils retracent leurs voyages et montrent en temps

réel les difficultés comme les surprises qu’ils rencontrent.

C’est donc une nouvelle pratique de transmission d’informations qui augmente de
plus en plus grace a toutes les plateformes de réseaux sociaux, mais aussi grace a la
volonté des structures touristiques sollicitant blogueurs et influenceurs a séjourner chez
eux afin d’en faire la promotion. Les personnes en situation peuvent donc se fier a
plusieurs avis pour réaliser leurs choix, donnant donc plus de crédits & ce mode de
transmission d’informations. De plus, cela est de plus en plus simplifié par I'accés a
I'information rendu rapide par l'utilisation du smartphone, objet tout le temps utilisé par

tout le monde, et ceci en toutes circonstances.

2. L’accessibilité des téléphones mobiles et des applications

Il'y a eu une période ou les smartphones ont essentiellement reposé sur des systemes

d’exploitation rendant l'intégration de dispositifs pour les personnes en situation de
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handicap difficile et colteuse, comme la vocalisation de I'écran par exemple. Mais cela a
changé au fur a mesure des innovations et les smartphones sont devenus de plus en
plus accessible pour les personnes en situation de handicap. lls peuvent donc, en toutes
circonstances, pouvoir utiliser un téléphone mobile pour avoir accés a des informations
touristiques, mais aussi des aides durant leur séjour, et cela grace a des applications

dédiées a cela.

On trouve donc de nombreuses applications qui sont la pour aider le quotidien des
personnes en situation de handicap, et certaines sont dédiées au voyage. Nous avons
tout d’abord I'application Stretco, une application qui, grace a la géolocalisation, joue le
réle d’'un GPS piéton et fournit un itinéraire adapté aux mobilités. Cette application est
enrichie par les internautes, qui signalent en temps réel les obstacles et les lieux
accessibles. Une autre application, appelée Stationaute, permet de connaitre les aires
de services et de repos qui correspondent aux attentes des personnes, et possede une
fonctionnalité dédiée a la mobilité réduite. Jaccede est, quant a elle, une application qui
prend la forme d’un guide collaboratif, quand le site web L’Internaute détaille le niveau
d’accessibilité des sites publics et, grace a la géolocalisation, les personnes en situation
de handicap peuvent accéder aux informations sur les sites autour d’eux qui ont été
commentés. L’application | Wheel Share est un peu différente car il s’agit plus d’un robot
Messenger que d’'une application : grace aux informations données par l'utilisateur et son
handicap, ainsi que sa géolocalisation, Wilson le majordome numérique, fournit des
informations sur les lieux les plus adaptés a différents types de handicap. Pour finir,
I'application Lpliz est dédiée aux handicaps dits invisibles, et met en relation des
personnes fragiles avec des « aidant », qui en cas de besoin, sont les premiers qui
viennent en aide aux seconds, quand ces derniers ont besoin d’aide et envoient leur

géolocalisation.

Nous pouvons donc ici voir qu’il existe des applications qui peuvent aider une
personne en situation de handicap a voyager, voire méme envisager d’étre autonome.
Cela peut ainsi leur procurer un sentiment de confiance et de sécurité, surtout si les

applications répondent bien a leur besoin, et ceci en fonction de leur handicap.

Quand on parle d'accessibilité numérique, on voit qu’il existe de nombreuses
possibilités destinées a faciliter le voyage des personnes en situation de handicap, mais

la question est de savoir si elles sont bien adaptées a tout le monde.
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3. Les freins de I'accessibilité numérique

On a pu voir que I'accessibilité numérique pouvait aider les personnes en situation
de handicap dans leur recherche d’'information sur les structures touristiques, mais aussi

durant leur séjour. Néanmoins, il existe des limites a tout cela.

3.1. Des freins tenaces

De nombreuses idées recues sur les personnes en situation de handicap créent
encore des barrieres quant a la mise en accessibilité des contenus des sites web et des

smartphones. Ces idées regues sont les suivantes :

e Le contenu des sites conformes aux standards d’accessibilité pour les personnes
en situation de handicap leur serait 100% accessible. Or, ce n’est pas toujours le
cas

e Un site ainsi accessible a tous serait forcément sobre et triste. Cette crainte est
présente chez 13% des hoteliers alors qu’elle n’est pas fondée. Il est en effet
possible de créer un site de ce genre avec une esthétique agréable.

e Seules les personnes en situation de handicap tireraient bénéfice de I'accessibilité
numeérique, alors qu’elle est en réalité bénéfique a tout le monde.

e Les personnes en situation de handicap utiliseraient moins Internet que les

personnes valides, et ceci en raison de leur handicap.

Il existe encore d'autres freins quant a la mise en accessibilité par les professionnels
du tourisme de leur site Internet. S’ajoute a cela une méconnaissance du concept de
I'accessibilité numérique. Cette derniere vient en premier lieu avec la question de la
labellisation des sites web : en effet, il existerait un manque de transmission d’information
concernant les démarches d’aménagement numérique. Quant aux autres freins a
I'accessibilité numérique, ils concernent, par exemple, le manque de budget des offices
de tourisme et des musées, ou encore 'absence de demande de mise en accessibilité
pour les hébergeurs. Toutes ces raisons financiéres existent, alors qu’'une étude dans la

Droéme a montré que 66% des sites web étant passés par un processus de mise en
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accessibilité leur a colté moins de 3000 €, ce qui est une somme bien loin des énormes

chiffres auxquels pensent la plupart des personnes.

Il ne faut pas oublier que la population des personnes en situation de handicap reste
encore un marché difficile a appréhender pour les professionnels du tourisme, car elle
représente  moins de 5% de leur clientéle, chiffre expliqué par le manque
d’aménagements en termes d’accessibilité des structures. Pour finir, les hébergeurs ne
voient pas l'intérét de rendre leur site internet accessible aux personnes en situation de
handicap, compte tenu du fait que leur établissement n’est leur n’est tout simplement pas
accessible. Ce schéma de pensée peut étre contredit, car une personne malvoyante peut
apprécier d’avoir la possibilité virtuelle de zoomer sur les zones de texte, alors qu’elle n’a,

a priori, pas réellement besoin d’'un aménagement précis sur le lieu-dit.

La question ne se pose pas pour les musées et les offices de tourisme, qui ont comme
but premier de diffuser des informations au plus grand nombre de touristes en situation

de handicap.

3.2. Une accessibilité différente pour chaque handicap

Une des grandes limites de I'accessibilité numérique est la possibilité de s'adapter
a tous les handicaps, gqu’ils soient moteurs, visuels, auditifs et mentaux, ce qui peut
s’avérer étre complexe. Ainsi, comment répondre aux attentes d’'une personne en
situation de handicap moteur en matiére de site web, si elle ne possede pas, chez elle,

d’'un matériel adapté ?

De plus, concernant les informations données par les bloggeurs et influenceurs en
situation de handicap, la plupart d’entre eux s’avere étre des personnes avec un handicap
moteur. De ce fait, comme les autres formes de handicap ne sont pas représentées, bon
nombre de personnes concernées ne peuvent ainsi pas trouver d'individus a qui

s’identifier, rendant leur recherche d’'information encore plus complexe.

Les limites que I'on peut rencontrer quant a I'utilisation d’applications résident dans
la fiabilit¢ des renseignements qui s’y trouvent. En effet, ce ne sont pas des
professionnelles, mais des personnes normales, qui commentent et jugent les lieux sur

leur accessibilité. On peut donc questionner la justesse des informations données, ainsi
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que sur leur mise a jour. Parallelement, on ne trouve pas systématiquement

d’applications répondant a toutes les typologies de handicap.

e

L’accessibilité numérique peut donc étre un vecteur d’information touristique pour
les personnes en situations de handicap, notamment via la mise en ligne d’un contenu,
sous la forme de sites internets ou d’applications. Néanmoins, il reste encore
énormément de travail concernant les préjugés des professionnelles, ce qui freine la
possibilité de rendre tous les sites accessibles. Pouvoir répondre aux attentes de toutes

les formes de handicap reste donc une tache encore tres complexe.

En plus de [l'accessibilité numérique, il existe aussi d'autres solutions
technologiques innovantes pouvant également compenser les difficultés engendrées par

les handicaps.
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Chapitre 2 : Les outils numérigues permettent une meilleure
compensation du handicap dans l'accés aux activités
touristigues

Aujourd’hui, sans nous-méme nous en rendre compte, nous sollicitons des aides
technologiques, et ceci quotidiennement. De nombreuses inventions, comme la
télécommande, la vocalisation dans les rames de métro ou bien encore le signal sonore
et visuel des passages piéton, sont des exemples parmi tant d'autres en matiére d’aide
technologique. Le secteur du tourisme n’échappe pas a la régle, et I'évolution des outils
numeériques qu’'on y trouve peut, peut-étre, permettre de compenser le handicap de
maniére importante concernant l'accés aux activités touristiques. En plus des
applications mobiles, qui peuvent donner un nouveau point de vue sur l'accés aux
activités touristiques, il existe encore bien d'autres outils pouvant aider les personnes en

situation de handicap.

1. La 3D, une solution pour stimuler les sens

Tout d’abord, nous pouvons évoquer I'utilisation de la 3D1’. Les musées sont la
structure touristique qui utilise le plus cette technologie, ce qui pourrait rendre accessible
les ceuvres visuelles qu'on y trouve, comme une sculpture ou bien un tableau. Nous
avons par exemple le cas du musée quai Branly, qui dispose d’'une maquette tactile et
sonore en trois dimensions. Composée de trois parties distinctes, le toucher des
différents éléments qui y sont mis en valeur, mais aussi la disposition de I'éclairage et
I’émission de signaux sonores, permettent a ceux dont le sens de la vue est limité, de se

rendre compte de I'architecture du batiment.

D’autres projets de méme nature voient aussi le jour, comme la possibilité de
réaliser un réflecteur holographique en 3D, qui permettrais de découvrir un élément par
le visuel et le toucher. On peut donc visualiser en 3D des dessins, des maquettes ou des
films, tout cela avec son smartphone. En plus de ces représentations en 3D, l'utilisation

de gants sensitifs, pouvant accompagner cette technologie, pourrait permettre aux

17 Commission m-tourisme. Groupe de travail TIC Handicap et Tourisme. Livre blanc « TIC, Handicap et Tourisme »
2014 [En ligne]. Disponible dur https://tinyurl.com/yvv9du?7 (Consulté le 08-03-2021)
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personnes non-voyante ou malvoyante de “sentir” les hologrammes sous leurs doigts, ce

qui rendrait les ceuvres d’'un musée perceptibles par tous.

2. Larobotique, une aide pour les personnes en situation de handicap

Aujourd’hui, la robotique devient une tendance susceptible de beaucoup influencer
le domaine du tourisme. Une étude prospective sur le développement industriel de la
robotique personnelle et de service en France donne la définition du robot suivante :
« dispositif mécanique permettant de réaliser des taches en prenant des décisions de
fagcon autonome, sur une partie ou la totalité des actions élémentaires composant ces
taches ». En analysant cette premiere définition, il est possible de deviner que I'enjeu de
la robotique pour les personnes en situation de handicap réside dans I'assistance dans
la réalisation de taches leur étant impossible. On sait aussi que la robotique va slrement
entrainer deux grands mouvements dans le tourisme : un concernant I'automatisation de
certains services, l'autre, la création de nouveaux services. C’est justement ce dernier

aspect qui nous intéresse.

Parmi les robots qui ont déja commencé a faire leur place dans le domaine du
tourisme, comme le robot A.L.O The Bolt qui livre des commandes en chambre, certains
pourraient étre d’'une grande aide pour les personnes en situation de handicap, car
pouvant compenser certains handicaps, et ainsi permettre une meilleure expérience dans
les activités touristique.

On voit que, malgré les obligations Iégales de mise en accessibilité, il existe encore
des lieux historiques qui ne peuvent pas réaliser des travaux, comme linstallation d’'un
ascenseur, pour rendre leur site accessible a tous. Dans ce cas-la, lI'individu en situation
de handicap, et surtout pour ceux dotés d’'un handicap moteur, n'a guére le choix que de
ne pas visiter certains sites. C’est justement face a cette problématique que le chateau
D’Oiron propose, aux visiteurs qui en ont besoin, la possibilité de visiter les étages du
chateau a l'aide du robot Norio, robot fabriqué par la Droids Company. Depuis un poste
de pilotage, le visiteur guide le robot dans les allées du chéateau, et peut également
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communiquer avec les accompagnateurs grace a un équipement audio et vidéo intégrer

a Norio*8. _ .
Figure 5: Robot Norio

Sources : https://www.comptoirdessolutions.org/innovation/robot-norio/

Il existe encore bien d'autres robots pouvant aider les personnes en situation de
handicap pour découvrir un lieu qui ne leur était pas accessible, et cela surtout pour ceux
en situation de handicap moteur. C’est une technologie qui continue a se développer et
il est déja prévu de fabriquer un robot qui pourra, lui, circuler dans les villes et permettre
aux touristes en situation de handicap de découvrir une destination tout en restant chez

eux.

En plus de ces robots guide, il y a aussi des robots humanoides, spécialistes par
exemple en langue des signes, qui pourraient leur venir en aide durant leur séjour. En
effet, 'un des problémes que peuvent rencontrer les personnes en situation de handicap

est le manque de personnel, dans les structures touristiques, formé pour les aider.

Comme exemple de robots de ce type, Engineered Arts'® a construit un robot
pouvant prendre I'apparence d’un visage humain et doté de la reconnaissance et la
synthése vocale dans plus de 20 langues différentes. Ce robot peut également lire les
mails et autres messages avec le visage sélectionné par son propriétaire. Parallelement,

il est possible d’intégrer un paramétre de communication en LGF ou bien un dispositif

18 TourMag. Le tourisme a I’ére de la robotique. [En ligne] disponible sur https://tinyurl.com/fo77fpvc (Consulté le 08-
03-2021)

19 profession Voyage. Des Robots utiles au secteur du tourisme. [En ligne] Disponible sur
https://tinyurl.com/c3htc983 (Consulté le 08-03-2021)
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sonore pour mieux communiquer avec une personne malentendante par exemple. La
robotique peut donc devenir un outil utile pour le secteur touristique et pour I'accessibilité

des individus en situation de handicap.

Il est donc déja possible, pour certains robots, de permettre a une personne en
situation de handicap d'accéder a une structure touristique ne leur étant pas
théoriquement accessible. Cet aspect du secteur continue encore d’évoluer, ce qui
pourrait, a I'avenir, faciliter les expériences touristiques des individus en situation de

handicap.

3. Laréalité virtuelle une nouvelle maniére d’expérimenter les activités
touristiques

Aujourd’hui, il n’est pas obligatoire de se déplacer pour visiter un musée ou
découvrir les richesses naturelles d’un lieu. En effet, on doit cela a la digitalisation, mais
surtout, a la réalité virtuelle. C’est une tendance qui connait un développement important
dans le secteur du tourisme. On a pu observer que, depuis le confinement, de nombreux
lieux touristiques avaient mis en place un systéme de visite virtuelle pour permettre a
toute personne de visiter musées, expositions ou encore sites naturels, et cela depuis

chez soi. Cela a permis aux structures touristiques de garder un lien avec son public?©.

En 2011, Google avait déja lancé le service Google Art & Culture, qui est une
plateforme proposant des visites virtuelles d’'un musée grace a la méme technologie que
Street View. Elle permet aussi de pouvoir admirer de plus prés les ceuvres exposées. En
plus de proposer une découverte culturelle pour tous, la réalité virtuelle a également du
succes dans le tourisme orienté “nature”. De nombreux parcs nationaux ont également

mis en ligne des images en direct, ce qui constitue une nouvelle fagcon de les découvrir.

Il est important de souligner que le tourisme virtuel répond a une demande de la
part du grand public, comme du public en situation de handicap. L’apparition de ces
visites virtuelles s’explique également par la volonté de rendre une visite interactive, car

le visiteur s’attend a vivre une expérience a part entiere.

20 Tv5Monde. Le tourisme virtuel : une nouvelle expérience de voyage. 11-11-2020 [en ligne] disponible dur
https://tinyurl.com/3aamu677 (Consulté le 10-03-2021)
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Que ce soit en amont du voyage, dans les transports ou sur places, lorsqu’on
s'intéresse aux touristes en situation de handicap, leur expérience touristique n’est pas
toujours facile et fluide. Cela peut donc leur poser un probléme, du fait du manque
d’accessibilité, alors que, comme tout le monde, les personnes en situation de handicap
veulent découvrir de nouvelles destinations, ressentir des émotions fortes et rencontrer
de nouvelles personnes. En somme, les expériences en réalité virtuelle ont, comme
objectif, de donner envie de visiter un lieu lorsqu’on n’est pas sur place, et de répondre
donc a certains enjeux d’accessibilité. Les attentes pour les personnes en situation de

handicap sont nombreuses, comme :

e Geéneérer des émotions et donner envie de partir,
e Permettre des rencontres,

e Rendre ludique ce genre d’expériences.

Oseos est une organisation qui, pour répondre a ses attentes, propose une offre
comportant un casque de realité virtuelle et du contenu VR, a des centres déediés a
I'accueil de personne en situation de handicap?l. Le principe est de proposer des
animations de groupe comprenant une dizaine de personnes qui auront acces, en méme
temps, a des contenus d’activités, n’étant pas ordinaires ou usuelles, comme par
exemple, un saut en parachute, une découverte d’éléphants, ou encore une plongée avec
des dauphins. C’est donc une facon de créer des connexions a travers une expérience

unique.

Figure 6 : Personne participant a I’animation découvert organisé par Oseos

21 Rémi BAIN-THOUVEREZ. Le Quotidien du tourisme. La réalité virtuelle en rivale du voyage physique. 28-11-2019.
[En ligne] Disponible sur https://tinyurl.com/w9bn4cjb . (Consulté le 10-03-2021)
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Nous avons aussi I'exemple de 'application E-John’s?2, qui permet a des individus
en situation de handicap de visiter des grottes, des museées, et des parcs qui ne leur sont
pas accessibles, tout cela grace a un systéeme s’appuyant sur la réalité virtuelle enrichie

par des images filmées grace a une caméra 360°.

On peut donc en déduire que la réalité virtuelle est une nouvelle fagon de voyager
ou bien de visiter un lieu culturel ou un espace naturel. Comme c’est une innovation qui
répond a une attente globale, et qu’elle continue a se développer, elle pourra surement
rendre beaucoup plus accessible certaines activités touristiques pour les personnes en

situation de handicap, et surtout pour ceux qui sont moteurs.

4. Intelligence artificielle et autres technologies

4.1. La multifonction de I’intelligence artificielle.

On sait que de nombreuses applications dans le tourisme exploite I'intelligence
artificielle comme outils de communication d’information, mais aussi comme assistants
personnels, apportant une aide importante pour les touristes en situation de handicap.
Elle peut aussi jouer un role considérable dans le tourisme, en rendant I'expérience

touristique accessible aux individus en situation de handicap.

Lors d’un déplacement, la personne en situation de handicap peut avoir besoin de
renseignement ou d’aide, pour modifier une étape de leur séjour par exemple.
L’application “I Wheel Share” a déja créeé le premier chatbot destiné a cet effet. Ce dernier
peut étre contacté par la personne en situation de handicap en quéte d'information a

propos des structures qui lui sont accessibles.

L’intelligence artificielle n’est donc pas juste une technologie qui peut permettre

d’avoir une accessibilité d'information en amont des séjours, mais aussi durant le séjour.

22 APF France Handicap. Tourisme : la réalité virtuelle, une solution pour le public handicapé. 26-08-2017.[En ligne]
Disponible sur https://tinyurl.com/cjc92f7f . (Consulté le 10-03-2021)
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Cela peut améliorer I'expérience touristique des personnes en situation de handicap

pendant leur voyage, en leur évitant les mauvaises surprises par exemple.

En plus de l'utilisation de I'intelligence artificielle pour la transmission d’information
en ligne, il y a une émergence de I'utilisation de cette technologie pour les interactions
en face a face avec le service a la clientele. Cela permet de réduire les files d'attente au
guichet d’information ou de réception, et d'améliorer I'efficacité globale. On peut prendre
comme exemple I'utilisation de tablettes, de bornes interactives ou d’applications mobiles
pour la découverte d'un site culturel ou autre. On parle ici d’'un mélange entre intelligence
artificielle (par la procuration d’information), et réalité virtuelle (qui illustre les éléments

décrits).

4.2. Une chambre accessible et a plusieurs facettes

On voit donc bien qu’une technologie ne suffit pas pour rendre une activité
touristique accessible. Ceci est clairement visible avec le concept de « Senses rooms »22,
On fait ici face a un concept qui concerne 'aménagement d’une chambre. Il est donc

question d’accessibilité hoteliére.

“Senses Room” est un projet innovant développé par un spécialiste de I'hétellerie
de luxe, Francis Van de Walle, et le designer Pierre-Henri Bouchard. Ce modeéle a été
présenté lors du salon professionnel Equip’hotel. Cette chambre a pour but de décupler
les cing sens des occupants, ainsi que d’également proposer un environnement adapté
aux personnes en situation de handicap comme pour une personne valide.

Pour ce projet, différentes technologies ont été utilisées, permettant donc
d’améliorer le confort de vie pour les personnes en situation de handicap. Il y a, par
exemple, un chemin en LED et une moquette 3D qui permet de faciliter 'accés a la salle
de bain pour les personnes malvoyantes. Pour signaler une chute, le sol de la chambre
et de la douche sont équipés d’un détecteur de masse. Ensuite, il y a des haut-parleurs
intégrés a la téte de lit qui délivrent des vibrations qui sont, pour les personnes

malentendantes, leur seule fagon d'interpréter la musique. On peut aussi y trouver des

23 Commission m-tourisme. Groupe de travail TIC Handicap et Tourisme. Livre blanc « TIC, Handicap et Tourisme »
2014 [En ligne]. Disponible dur https://tinyurl.com/yvv9du?7 (Consulté le 08-03-2021)
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petits messages en braille tels que « Bonne nuit ou « La vie est belle », incrusté dans la

téte de lit et sur les coussins.
On y trouve encore d’autres éléments technologiques, comme :

e Un couvre-lit ouatiné, a la pointe de la nouvelle technologie, envoyant une alerte
en cas de malaises cardiaques.

e Des rails pour rideaux automatiques avec détecteurs de présence pour 'ouverture
et la fermeture des rideaux.

e Des brumisateurs d’huile essentiels pour améliorer le bien-étre intérieur.

Figure 7: Maquette de la Senses Room

L’objectif de cette chambre est de dédramatiser la chambre PMR, notamment grace a
son design, mais aussi d'éléments qu’on y trouve, comme la luminothérapie et les ondes
sonores, ce qui I'éloigne de l'idée de chambre d'hépital que beaucoup se font. Cette
chambre permet également a un accompagnateur valide de partager cet espace avec

une personne en situation de handicap.

Ici la technologie est utilisée pour stimuler les sens toujours fonctionnels pour

compenser les handicaps. De nombreuses technologies comme les diffuseurs d’odeur
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ou les enceintes connectées peuvent étre des outils pour rendre une activité ou une

structure touristique accessible.

5. Les outils numériques, quelques limites a dépasser

5.1. Les freins du c6té des professionnels du tourisme

Malgré la possibilité de proposer une nouvelle expérience a travers les nouvelles
technologies, les professionnelles se sont rendu compte qu'une grande partie de leurs
clients préfere une expérience avec un contact plus humain que numérique. André Barbé,
le directeur général de la Semitour, et exploitant différents sites de Lascaux, se dit : "décu
par la promesse du numérique qui est intéressante et présente des avantages, mais qui
n'est pas assez intuitive et ne fonctionne pas avec tout le monde".?* Cela est di au fait
que ce qui rapporte le maximum de plus-values aux professionnels du tourisme, ce ne
sont pas les outils numériques, mais la possibilité pour les touristes de venir sur place

vivre une expeérience touristique.

En plus de ces réticences, le colt du matériel numérique, comme les casques de
réalité virtuelle par exemple, croit lorsqu’on cherche a proposer une qualité de I'image
élevée. En plus des achats de matériel numérique, il faut ajouter a cela les frais

d'entretien, pouvant ainsi étre assez conséquents selon la structure touristique.

Ainsi, méme si certains professionnels du tourisme sont attirés par I'innovation et
s’y sont spécialisés, il existe encore d’autres structures qui ont encore du mal a s'y lancer,

du fait des incertitudes qu’elles représentent, mais aussi de leur co(t important.

5.2. Une aide numérique pas faite pour tout le monde.

On a déja pu voir que derriére la question de 'accessibilité numérique se cache la

question de [l'accessibilité des outils numériques en eux-mémes, et que la

24 La Tribune. Le tourisme est-il en plein creux technologique ? 16-07-2019 [En ligne] Disponible sur
https://tinyurl.com/bam5katc (Consulté le 11-03-2021)

56


https://tinyurl.com/bam5katc

surreprésentation du handicap moteur parmi les blogueurs et influenceurs engendre une

difficulté d’identification chez ceux qui ne le sont pas.

A ce manque de possibilité de pouvoir s’identifier & quelqu’un, s’ajoute, presque
paradoxalement, deux faits. Premierement, il existe une grande abondance de normes
visant a rendre tous les sites touristiques accessibles a ceux dont les sens visuels et
auditifs sont touchés. Deuxiemement, malgre les efforts portés sur les sites internet, ce
sont les personnes en situation de handicap moteurs qui rencontrent le plus de difficultés

a utiliser les outils du numérique, comme les ordinateurs ou les téléphones portables.

Concernant les « machines » pouvant permettre une meilleure accessibilité des
structures culturelles ou naturelles, elles sont souvent la pour aider les personnes en
difficulté moteur, et non toutes les formes de handicap. On voit encore ici la limite d’'une
technologie qui ne peut pas répondre a toutes les personnes en situation de handicap.
Pour finir malgré toutes ces innovations qui peuvent permettre une meilleure accessibilité
aux activités touristiques en tout genre et aux informations, les personnes en situation de
handicap auront toujours besoin d’'une aide extérieure pour pouvoir en profiter au
maximum. Leur envie de voyager seul est peut-&tre encore loin d’étre assouvie, mais

cela peut encore changer, car la technologie continue de se développer.

L .3

Il existe donc déja des outils numériques qui peuvent rendre plusieurs activités
touristiques accessibles aux personnes en situation de handicap. Ces technologies
peuvent compenser les handicaps en déléguant certaines actions de la personne
concernée a une entité tiers, mais aussi en stimulant leurs sens valides, pour pouvoir
recréer une nouvelle expérience. Malgré I'évolution que connaissent les technologies,
celles-ci restent colteuses, ce qui freine l'utilisation que les professionnels peuvent en

faire.
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Conclusion de la partie 2

Les nouvelles technologies, en plus des droits de labellisation des sites
touristiques, peuvent permettre une meilleure accessibilité du tourisme aux personnes en
situation de handicap. En effet, grace a leur présence dans le secteur du tourisme,
certains de ces outils, lorsqu’ils sont adaptés, peuvent dans un premier lieu permettre
une meilleure accessibilité des informations, mais aussi de compenser les handicaps et

offrir une meilleure expérience touristique.

Les sites internet des infrastructures touristiques, et leur maniere de transmettre
les informations, apportent une grande aide aux individus en situation de handicap. Cela
passe par les multiples facons de transmettre un message, que ce soit par vidéo, par
interactions, par un visuel facilement lisible, mais encore par I'utilisation de logiciels. De
plus, des labels existent pour permettre au lecteur en situation de handicap de savoir si
le site leur est accessible. En plus des sites internet, des multiples applications et
I'utilisation simplifiée d’un smartphone, la personne en situation de handicap peut
s'informer directement sur I'accessibilité des sites a découvrir. Pour finir, les informations
supplémentaires données par les nombreux blogs et réseaux sociaux d’influenceur en
situation de handicap, permettent aux personnes en situation de handicap d’avoir des
informations plus précises les concernant. Tout cela ne reste néanmoins pas le cas pour
de nombreux sites touristiques, d0 aux préjugés et freins que les professionnels du

tourisme portent envers la clientele en situation de handicap.

En ce qui concerne la possibilité de compenser le handicap par la technologie, il
s’agit d’'une bonne solution. La 3D, les effets sonores, les diffuseurs d'odeurs et
I'utilisation de la réalité virtuelle peuvent stimuler les sens valide et ainsi compenser un
handicap. Les individus en situation de handicap peuvent donc visiter un lieu qui ne leur
est pas accessible, ou bien découvrir, d’'une nouvelle maniére, des sites culturels ou
naturels. La robotique permet aussi de visiter diverses destinations qui ne sont pas
accessibles aux personnes en situation de handicap, mais aussi de renforcer les relations
avec la clientele au moyen de robots, pouvant communiquer avec le langage des signes
par exemple. Malgré leur potentiel, ces innovations restent colteuses et les

professionnelles ne sont pas encore prétes a investir. De plus, une technologie ne répond
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pas a tous les types de handicap existants. Il faut réaliser une combinaison de plusieurs

technologies pour qu’un lieu soit accessible, au maximum, a tout type de handicap.
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Partie 3 : Terrain d'étude et méthodologie

probatoire
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Introduction de la Partie 3

Apreés avoir pu formuler, dans la premiére partie, la question de départ au moyen
d’un travail d’exploration et des définitions des différentes notions, et aprés avoir pu, dans
la deuxieme partie, élaborer des hypotheses quant a I'aide potentielle que pourrait
amener l'usage d’outils technologiques dans l'accessibilité du tourisme pour les
personnes en situation de handicap, Nous voila dans la troisieme partie, présentant la

démarche de méthodologie probatoire de recherche.

Le but de cette partie est de trouver des moyens de valider ou invalider les
hypothéses de cette étude, nous allons, dans un premier temps, présenter le choix du
terrain de recherche, a savoir, le département de I’'Hérault, territoire donnant de
'importance a l'accessibilité touristique pour tous. Nous allons ensuite voir, dans un
second temps, quels seront les outils méthodologiques que nous pouvons utiliser pour

vérifier chaque hypothése qui aura été formulée.
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Chapitre 1 : Terrain de recherche : Hérault Tourisme

1. Présentation du département de I’Hérault

1.1. L’Hérault et son Histoire

C’est depuis la révolution frangaise que le département commence a se former.
Supprimé par le régime de Vichy, puis rétabli en 1945 a la Libération, il faut attendre
exactement 1970, pour que I'’Assemblée nationale définisse les limites actuelles du

département de I'Hérault, comme on le connait actuellement.

Entre 1973 et 1992 la population de 'Hérault commence a augmenter de plus en
plus et 13 nouveaux cantons sont créés. L’adoption de la loi de décentralisation en 1982
permet de transférer, entre cette méme année et 1986, un nombre important de missions
et pouvoirs étatiques au département. Les principales missions exécutives, qui étaient
auparavant du ressort du préfet, sont maintenant assumées par le président du conseil

général.

1.2. La Département de I’Hérault aujourd’hui

Depuis la révolution francaise, le conseiller général de I'Hérault est une collectivité
qui n'a pas arréte d’évoluer. Aujourd’hui, son conseil départemental est une institution
de proximité. Géré par 'assemblé départementale, cette collectivité est composée de
50 conseillers départementaux, soit 25 bindbme élus, représentants des 25 canton de

I'Hérault?.

Chaque année, le département de I'Hérault, et sa capitale Montpellier, continuent
a gagner de nouveaux habitants. Actuellement d’environ 13 500 résidents, c’est
depuis 2007 que la population héraultaise augmente a un rythme supérieur a la
moyenne nationale, ce qui en fait un des départements du top 6 des territoires

métropolitains pour sa croissance démographique. Les villes principales du

25 Département de I'Hérault. La collectivité. [En ligne] Disponible sur https://herault.fr/12-la-collectivite.htm (Consulté
le 14-03-2021)
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département de I’'Hérault sont Bézier, Agde, Lunel et sa capital Montpellier, qui elle

compte a elle seule 5300 dés 13 500 nouveaux arrivant annuels.?®

Figure 8: Evolution annuelle moyenne de la population

Evolution annuelle
moyenne de la population

entre 2012 et 207

'
Hérauit
+2,1%

Source INSEE 2016 et 2017 - * Evolution annualle moyenne 2012-2017

Sources: INSEE 2015 a 2017 : « évolution annuelle moyenne 2012-2017 »

L’'une des raisons qui explique la croissance du département est sa situation
géographique, qui est privilégiée par la présence de la métropole de Montpellier, ainsi
que de la croissance de deux axes structurants (A75 et A750). Cette position entre
ville hyperactive et territoires ruraux, en y ajoutant le cadre de vie important de par

son patrimoine culturel et naturel, donne cette attractivité importante a la vallée de
I'Hérault.

1.3. Uneidentité remarquable

Le département de I’'Hérault se démarque par son identité unique. Tout d’abord en
raison de ses trois entités géographiques : la vallée tres évasée de I'Hérault a I'ouest
et au centre, offrant un paysage ouvert et caractérisé par la prééminence du vignoble
et un réseau dense de bourg et villages; puis le massif de la Séranne, au nord, qui

domine la vallée et les quelques villages en pied de montagne, qui s'accrochent et

26 Midi Libre. Dans I'Hérault, plus de 1000 nouveaux habitants arrivent chaque mois. [En ligne] Disponible sur
https://tinyurl.com/2tk8wrtt (Consulté le 14-03-2021)
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dominent la plaine viticole; et enfin les étendues boisées montagnardes a I'est du

département, formant une coupure verte entre la vallée et le pays montpelliérain.

En plus de cette spécificité géographique, 'Hérault posséde une identité culturelle
forte, grace a la culture de la vigne. Présente depuis I’Antiquité, cette culture, en plus

des plantations d'oliviers, a faconné tout le paysage.

1.4. Le département de I’'Hérault et 'Europe 2’

Le département a comme ambition d’avoir une politique de cohésion économique, sociale
et territoriale réduisant les écarts de richesse et de développement entre les régions de

I'union européenne. Pour cela, elle vise deux objectifs :

e Consolider le marché du travail et 'économie régionale en investissant dans la
croissance de I'emploi.
e Soutenir la cohésion dans I'Union Européenne, grace a la coopération

transfrontaliére, transnationale et interrégionale.

En 2010, ces Etats membres ont adopté la stratégie Europe 2021 pour faire face a la
crise économique et aux grands défis de I'Union Européen en faveur d’une croissance

intelligente, durable et inclusive.

2. L’Hérault et le tourisme

2.1. Tourisme et Patrimoine

L’agence de développement touristique Hérault Tourisme, annonce que le
département est le 1°" département touristique de la région Occitanie, en représentant
25% de la fréquentation régionale.?® A I'occasion de I'ouverture de la saison estivale de

2019, le vice-président du conseil départementale Claude Barrel, rappelle que:

27 Département de I'Hérault. L’Europe et L’Hérault. [En ligne] Disponible sur https://herault.fr/735-I-europe-et-I-
herault.htm (Consulté le 14-03-2021)

28 a Tribune, Occitanie-Montpellier. L’Hérault, 1°" département touristique d’Occitanie en 2018. [EN ligne].
Disponible sur https://tinyurl.com/5y9bxjeu (Consulté le 14-03-2021)
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« L'objectif stratégique fixé par le président du Département de I'Hérault, Kléber
Mesquida, est de rejoindre le podium des destinations touristiques francaises, en se

rapprochant autant que possible de la 3e place nationale en termes de fréquentation. ».

Il faut donc savoir que la politique touristique du département est structurée autour
de quatre axes pour pouvoir accroitre I'attractivité et la renommée de la destination de
I'Hérault sur les quatre saisons. Ces axes, qui sont donc fixés par le schéma
départemental de développement du tourisme et des loisirs, et mis en ceuvre par Hérault

Tourisme, sont I'cenotourisme, les loisirs de nature, les grands sites et la culture.

Il est possible de soutenir ces quatre axes par la diversité de paysage que propose
le département de I’Hérault, par sa viticulture mais aussi par son patrimoine culturel trés

fort.

De nombreux sites sur le département donnent accés a I'histoire millénaire et a la
diversité de son patrimoine. En effet toutes les périodes historiques y sont abordées. On
y trouve un nombre important de sites archéologiques, ou conférences, visites des sites
et expositions s’y déroulent. Il existe aussi un trés grand réseau de musées, a qui le
département apporte une aide technique et financiere, pour que de nombreuses
collectivités et associations puissent s’y développer et animer des museées, des lieux
d’exposition et des centres d’interprétation. Il est important de souligner que le
département a créé, en 2012, un label « Musée de Territoire » qui a, comme but,
d’encourager le fait de maintenir ces lieux culturels vivants. C’est un dispositif qui fait
partie des actions initiées par le département pour favoriser I'équité territoriale pour un
acces a la culture et au patrimoine. On compte a ce jour 19 sites et musées dans le
département. 2° En plus des sites archéologiques et des musées, le département de
I’'Hérault possede des monuments avec une grande richesse culturelle justifiant I'héritage
historigue du département. Trois de ces sites sont classés au patrimoine mondial de
I'Humanité par TUNESCO, dont un, en plus d’autres classifications, a été aussi nommeé

Grand Site de France.

En plus de son importance touristique, I'Hérault donne une importance toute
particuliére a 'accés au tourisme pour tous, et donc pour les personnes en situation de

handicap.

23 Département de I'Hérault. Patrimoine et Archives. [En ligne] Disponible sur https:/herault.fr/448-patrimoines-et-
archives.htm (Consulté le 14-03-2021)
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2.2. Hérault Tourisme

L”Hérault Tourisme” est le relais des offices de tourisme de I'Hérault. C’est aussi
un podle ressources au service de ses offices de tourisme et de leur partenaire. Il dispose
de plusieurs missions qui s’articulent avec celles du relais office de tourisme de France
et celles du relais régional le CRT Occitanie Pyrénées Méditerranée. Ces missions ont

donc pour objet :

e L’accompagnement des offices de tourisme dans la mise en place de
démarche qualifiante, comme le classement préfectoral, la démarche
qualité tourisme mais aussi la labellisation tourisme handicap.

e La formation en compétences internes a I'office du tourisme.

e L’accompagnement et le conseil des offices de tourisme au sujet de la
qualification des chambres d’hétes, par exemple.

e L’animation du réseau des office du tourisme, avec le développement d’'une
cohésion et une cohérence des réseaux des offices de tourisme de I'Hérault

pour renforcer et faciliter les échanges.

L’'une des missions qui nous intéresse sur ce terrain d’étude est celle de « I’Accessibilité,
Tourisme et Handicap ». Claude BLAHO PONCE est responsable de cette mission qui
ceuvre pour favoriser la mixité entre les populations touristiques et locales, et I'accueil de
tous, dont les personnes en situation de handicap. Elle engage une politique incitative
avec la mise en place de mesures financiéres et d’accompagnement technique pour
adapter I'offre touristique et de loisir aux attentes spécifiques de la clientéle en situation

de handicap. Pour cela les missions qui sont attribuées sont3° :

e Mettre en relation les associations de personnes en situation de handicap et les
services de I'Etat au travers de la Commission Territoriale de marquage, pour la
mise en oeuvre et la gestion de la marque « Tourisme et Handicap ».

e Pour améliorer I'accessibilité des plages publiques héraultaises, et la prise en

compte de la chaine de déplacement des personnes en situation de handicap,

30 Hérault Tourisme. Mission Accessibilité, Tourisme Handicap. [En ligne] Disponible sur http://www.adt-
herault.fr/index-243-1.html| (Consulté le 14-03-2021)
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pour que le développement du programme départemental « La Mer Ouverte A
Tous » voit le jour.

e Accompagnement des porteurs de projets publics et privés, afin de prendre en
compte les obligations réglementaires d’accessibilité pour I'accueil de ce public
spécifique en lien avec les tétes de réseaux.

e Suivi de 'amélioration de I'accessibilité des sites touristiques publics et privés.

e Mise en ceuvre et gestion de la marque "Destination Pour Tous", pour permettre
la valorisation des territoires volontaires, qui proposent une offre globale et
cohérente, et integrent I'accessibilité des sites touristiques, facilitant ainsi la vie

quotidienne et 'ensemble des déplacements sur le territoire concerné.

On peut déja observer cette volonté de la part du département de I'Hérault de
permettre une meilleure accessibilité du tourisme pour les personnes en situation de
handicap. Cela se voit d’abord avec leur site “Hérault tourisme”, dans l'onglet
“Handitourisme”. Ce site est spécialement dédié a I'information concernant les activités
touristiques proposées par le département, en donnant les sites labellisés “Tourisme &
Handicap” ou destination pour tous. En plus de donner accés aux informations, le design
de ce dernier rend le site accessible et agréable a naviguer. Comme nous pouvons le
voir sur I'image ci-dessous, on y retrouve les caractéres en écriture lisible et en une taille

assez grande pour faciliter la recherche d’information.

Figure 9: Site Web Handitourisme accessible pour les personnes en situation
de handicap

Affichage adapté et optimisé pour l'accessibilité des contenus.
ALLER Au contenu A larecherche Aumenu En bas de page

Envie de respirer l'iode du bassin du Thau en
G . 01 VISITE AU JARDIN ANTIQUE
toute securite ? Balaruc-les-Bains est votre ‘ MEDITERRANEEN
destination. Une Destination Pour Tous. ;
Découverte de son jardin antique, déjeuner chez
un maitre restaurateur, détente dans un spa a
l'air libre. Le plus, un superbe coucher de soleil '
sur le bassin de Thau. Quel délicieux progra € : COUCHER DE SOLEIL SUR LA
: . 4h Q , EYOgiR ‘ 04 LAGUNE DE THAU
pour deux magnifiques journees. :
: 0 UNE NUIT A LHOTEL
‘ OPERALIA LES PINS

@ @ @ ’ [0} UNE MATINEE SUR LA PLAGE

DU CENTRE

: 02 DEJEUNER AU RESTAURANT
LAROME

‘ () 3 St DETENDRE AU SPA O'BALIA

2 jours a partir de 273€ Hiver / Automne
1 nuit pour 2 pers Printemps / Eté

Recommandé par

Murielle qui aime la détente et
les couchers de soleil sur l'étang
de Thau




Sources : https://tinyurl.com/h38rc374

De plus, le département insiste aupres des touristes en situation de handicap de
directement se renseigner dans ses offices de tourisme, adaptés a leurs besoins. Ces
offices mettent a disposition du matériel pour les personnes en situation de handicap
durant leur visite. On y trouve des aides techniques telle qu’'une boucle magnétique, des
vibreurs de nuit, des témoins lumineux, des amplificateurs pour envoi de sms, des

affiches digitalisées et autres.

On peut en déduire que les offices de tourisme héraultaises disposent de
technologies permettant une meilleure accessibilité des informations touristiques.
Malheureusement, cela reste uniqguement cantonné aux offices de tourisme et a certains

sites touristiques, et n’est pas appliqué aux hébergements ou a la restauration.

.3

Le département de I'Hérault est donc un terrain d’étude intéressant. Tout d’abord
parce qu’il accorde une tres grande importance a I'accés des activités touristiques pour
les personnes en situation de handicap, avec l'incitation, par des aides, de labelliser les
sites touristiques, les hébergements et la restauration. De plus, il propose également des
aménagements accessibles pour les personnes en situation de handicap, comme par
exemple, la mise en place d’un bus adapté pour un circuit. On retrouve déja des traces
de technologie qui permettent cette accessibilité, comme le site web adapté ou les outils

numériques pour une meilleur acces a l'information culturelle.
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Chapitre 2. Méthodologie probatoire proposée

Ce chapitre, dédié a la méthodologie probatoire, est important car cette derniére
permet, au travers d’outils, de tester les hypothéses de recherche sur un terrain

d’application. Pour se remettre dans le contexte, voici un rappel des hypothéses a tester :

e Les outils numériques peuvent étre un vecteur d'acces aux informations
touristiques pour les personnes en situation de handicap.
e Les outils numérigues permettent une meilleure compensation des difficultés liées

au handicap dans l'accés aux activités touristiques.

Pour mener a bien cette recherche sur le terrain d’application qui a été choisi au

préalable, plusieurs outils méthodologiques peuvent étre utilisés.

1. Les Outils Méthodologique

1.1. L'Etude Qualitative

Cet outil méthodologique, qui est la méthode quantitative, correspond a une
enquéte basée sur des entretiens. Elles peuvent étre directives, donc créées a partir de
guestions donnant des réponses preécises, ou des entretiens semi-directifs qui permettent
de diriger la personne interrogée en lui laissant une liberté de parole. Selon Joél Guibert
et Guy Jumel (Méthodologie des pratiques de terrain en sciences humaines, 1997,
p.106), « le questionnaire vise a saisir les comportements et opinions en interrogeant des
individus ».

Il existe deux types de technique :
e |e tirage au sort ou la technique aléatoire ;
e ['échantillonnage ou la construction de quotas selon la structure de la population

de référence.

Concernant la taille de I'’échantillon, elle doit étre supérieure a 30 individus ou varier
entre 100 et 1000 personnes. Pour le questionnaire, il doit respecter certaines regles
durant son élaboration : il doit comprendre des variables liées a la définition biologique,

aux propriétés sociales, culturelles et économiques, et au mode de vie de 'individu. Le
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but du questionnaire étant de pouvoir recueillir des informations exploitables, il faut savoir
qui sont les personnes qu’on va interroger, et quelles questions seront posées. Il en existe

de deux sortes :

e Pour permettre une liberté d’expression il faut opter pour des questions
ouvertes ;
e Pour orienter et rassurer les personnes interrogées, il faut choisir des questions

fermées.

Il faut aussi savoir que I'on peut tout simplement observer les entretiens. Cela sert
a les compléter, a permettre de les confronter directement a la réalité et a pouvoir mieux

décrire ce qui a été observé.

1.2. L'Etude Quantitative

La métrologie quantitative, contrairement a la méthodologie qualitative, est une
recherche quantifiée. C’est a travers la réalisation de sondage que se fait cette recherche,
au moyen d’un questionnaire. On cherche ainsi a obtenir une vision globale du sujet avec
une moyenne pour cette méthodologie grace a I'information chiffrée. Ce chiffre permet a

I'enquéteur d’obtenir des mesures.

Selon Joél Guibert et Guy Jumel (1997, p.110), « le principal inconvénient du
qguestionnaire est de ne recueillir que ce que le sujet a pu dire ou bien vouloir dire, (...)
c’est-a-dire les questions qu’il pense devoir fournir pour respecter les conventions

sociales ».
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2. Méthodologie probatoire proposée pour I'hypothése n°1

Pour la premiére hypothése, il est question de savoir si lI'impact des outils
numeériques sur la diffusion d’informations, permet une meilleure accessibilité
d’informations aux personnes en situation de handicap, et si ce n’est pas le cas, d’en
connaitre les limites Il est aussi question de montrer les avantages de ces outils

numeriques, qui sont nombreux pour attirer une clientéle.

Dans le cadre de recherches liées a la premiére hypothése, on peut envisager
I'entretien semi-directif comme outil de méthodologie pour recueillir des informations sur
ce théme. Interrogation souple, mais restant controlée et orientée vers le sujet en

question, il s'agit de la méthode la plus judicieuse.

2.1. Lechoix des personnes a interroger

La premiére étape de cette recherche est de tout d’abord choisir les personnes
gue nous souhaitons interroger. Il est préférable de choisir des personnes qui possedent
des similitudes entre elles, sinon cet échantillon ne sera pas représentatif de la
population. Il faut aussi choisir des personnes aptes a apporter des éléments de réponse

intéressants et concluants a I'enquéte.

Il est donc intéressant, dans le cadre de cette hypothese, d’interroger par des
entretiens individuels semi-directifs, deux professionnels du tourisme situés dans deux
secteurs différents, pour ainsi obtenir deux approches différentes sur I'utilisation des
technologies. Par exemple, un acteur exercant dans une office de tourisme, puis un
professionnel de I'hétellerie, qui pourrait nous donner son avis sur la possibilité de rendre

leur information accessible en ligne, en plus d’'un aménagement des batimentss?.

Par la suite, il serait intéressant d’obtenir I'avis des personnes concernées a ce
sujet, a savoir les personnes en situation de handicap. Ici, on pourrait envisager de
réaliser un focus groupe. Avec cette méthode, il sera facile de recueillir la parole

individuelle et d’élargir la gamme de réponses données, car on observe les différentes

31 Annexe 1. Guide d’entretien
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réactions émises par les personnes sur une méme question. L’interaction entre
différentes personnes pourrait fournir des éléments intéressants concernant l'intérét des
technologies dans la diffusion de I'information et son impact. On pourrait donc réaliser un

entretien collectif avec minimum cing personnes :

- Personne avec une déficience motrice
- Personne avec une déficience auditive
- Personne avec une déficience visuelle
- Personne avec une déficience mentale

- Personne avec une déficience psychique

La difficulté que l'on pourrait rencontrer est la faculté de communiquer de et avec
certaines personnes en situation de handicap. C’est pour cela que le recrutement est

important car il représente I'élément décisif de la fiabilité de I'enquéte.

2.2. La construction du guide d’entretien

Pour construire un guide d’entretien, il faut le faire d'une maniére bien précise et
a appliquer a « la méthode de I'entonnoir ». Cela veut dire que c’est a I'enquéteur de
débuter avec des questions générales pour finir avec des questions plus précises. Il faut
gue les questions restent ouvertes avec, en plus, des questions de relance. Une fois les
guestions trouvées il est possible de les classer par theme pour en déduire dans quel

ordre elles peuvent étre posées.

2.3. Les exemples de guide d’entretiens du Focus groupe

Avant de commencer les échanges, dans un entretien en table ronde ; il faut
rappeler le contexte de I'entretien : il faut se présenter, remercier les participants d’étre

présents, puis présenter I'objet d’étude.

- Pouvez-vous en quelque mots vous présenter, me préciser d’ou vous
venez, quelle est votre situation de handicap et si vous avez déja
voyage ?

Prénom des personnes interrogées, leur age, leur lieu de vie, leur expérience en

voyage.

Cette question permet de mettre une identité de chaque personne interrogée.
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- Pouvez-vous me parler de vos expériences de voyage ? Avez-vous
rencontré des obstacles durant votre séjour ? Quel est, selon vous,
I’élément important qui vous fait choisir un établissement touristique ?
Comment organisez- vous vos voyages et ou cherchez-vous les
informations dont vous avez besoin ?

Cette partie de I'’échange peut étre intéressante pour déja voir si les personnes
interrogées ont pu utiliser les outils numériques pour leur voyage, mais aussi de voir plus
précisément les difficultés auxquelles ils doivent faire face durant un voyage ou une

activité touristique.

- Avant ou durant votre vacance, avez-vous utilisé des outils numériques
pour organiser votre séjour ? si oui lequel ? Quelle est votre avis sur ces
technologies de communication ? Pensez-vous qu’elles pourront vous
étre d’une aide pour I’organisation de vos voyages ?

Avec cette question, on commence a rentrer dans le vif du sujet : elle permet de
se rendre compte si les outils sont utilisés par les personnes en situation de handicap et
leur avis sur leur utilisation.

Par la suite nous pouvons poser des questions plus précises sur :

- S’ils utilisent les applications spécialisées grace au smartphone, et si oui

lesquelles ?

- Trouvent-ils que les blogs ou bien les réseaux sociaux d’influenceur en

situation de handicap peuvent leur procurer de l'aide ?

- Pour quelle structure touristique il est difficile, pour eux, d’obtenir des

informations ?

Avec ce questionnaire, nous obtiendrons les avis des personnes en situation de
handicap sur l'utilisation des outils numériques. Cela pourra nous permettre de savoir si
ces outils ont vraiment un usage important, mais aussi s’ils permettent réellement
I'accessibilité aux informations touristiques. Si nous avons des avis positifs, nous

pourrons donc confirmer notre hypothése mais aussi déterminer ses limites.

3. Meéthodologie probatoire proposée pour I'hypothése n°2
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Pour cette deuxieme hypothese I'objectif est de montrer que les outils numériques
peuvent étre intégrés dans 'aménagement d’une structure touristique et de rendre une

activité accessible pour les personnes en situation de handicap.

Il serait donc intéressant de réaliser en premier lieu des entretiens individuels
semi-directifs envers les professionnels du tourisme, qui ont déja recours a un outil
numerique. Ici on va chercher a connaitre leur expérience mais aussi a connaitre leur
avis a ce sujet. On peut effectuer un guide d’entretien qui peut répondre a la premiére et

deuxiéme hypothese vue que nous visons a interroger le méme groupe de personne??.

Dans un dernier temps, un questionnaire semble intéressant a réaliser aupres des
personnes en situation de handicap. Les informations qui en découlent pourraient nous
indiquer les moyens d’utilisation des outils numeériques et I'intérét que peuvent porter les

personnes en situation de handicap a ce sujet-la.

3.1. Construction du questionnaire et administration

Un questionnaire se doit tout d’abord d’étre court, avec un ordre de question

logique et précis. La personne interrogée doit aussi trouver le questionnaire cohérent.

Au début, il faut faire comprendre a la personne questionnée la raison du
guestionnaire, et ceci par une phrase de présentation de I'objet du questionnaire. Ensuite,
il faut s'assurer que la personne que nous interrogeons fait bien partie de notre échantillon
voulu. Il est donc nécessaire, avant de rentrer dans le vif du sujet, de poser une « question
filtre ». Grace aux questions qui sont a la suite, on peut recueillir les informations voulues
et méme les quantifier. Les résultats pourront avoir de la valeur en termes de chiffres, si

le nombre de personnes interrogées est important.

Concernant le choix de I'échantillon, nous allons ici nous intéresser aux personnes
en situation de handicap qui ont déja voyagé, voire, a I'idéal, qui ont déja expérimenté
une activité touristique avec un outil numérique. Comme nous avons donc une cible

précise, cette question peut étre posée a des associations dans le handicap mais aussi

32 Annexe 1. Guide d’entretien
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a des agences de voyage spécialisées dans le voyage en groupe pour personne en

situation de handicap.

3.2. Exemples de Questionnaires

On peut donc répondre a un questionnaire pour évaluer I'impact des technologies

sur le séjour d’une personne en situation de handicap. Avec des questions fermées, on

obtient des informations globales a ce sujet. Ce questionnaire peut-étre de la fagcon

suivante mais reste modulable et n’est pas définitif :

Information Générales

Q1. Quel est votre handicap ?
Handicap moteur

Handicap visuel
Handicap auditif
Handicap mental

o O O O

Q2. Avez-vous déja voyagé ?
o Oui
o Non

Q3. Parmi les difficultés suivantes,
lesquelles avez-vous pu rencontrer ?
o Batiment non accessible

o Difficulté de communication

o Infrastructure ou activité
touristique non adaptée

o Personnel non formé a l'accueil
de personne en situation de
handicap

Q4. Souhaitez-vous voyager ou réaliser
des activités touristiques en
autonomie ?

o Oui

Information sur les outils
numerigue
Q6. Avez-vous déja expérimenté un
dispositif de simulation en 3D, dans
une structure touristique ?

o Oui

o Non

Q7. Avez-vous déja utilisé la réalité
virtuelle pour découvrir ou participer a
une activité touristique ?

o Oui

o Non

Q8. Cela vous intéresse-t-il de
séjourner dans une chambre
connectée disposant d’outils
technologiques ?

o Oui

o non

Q9. Pensez-vous que des
technologies peuvent vous aider a
mieux profiter de vos séjours ?

o Oui
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o Non o Non

Si oui pourquoi ?

Q5. En un mot, quel est pour vous Q10. Etes-vous prét de découvrir une
I'élément le plus important lors d'un destination ou visiter un musée de
séjour ? chez vous ?

o Oui
................................................... o) Non

Q11. Etes-vous prét a essayer de

visiter un musée grace a un robot si

celui-ci ne vous est pas accessible.
o Oui

o Non

Q12. Selon vous et en quelques mots, quelles seraient les limites
technologiques a votre accessibilité aux I'activités touristiques ?

A la fin du questionnaire il ne faut pas oublier de demander certains éléments
caractéristiques de la personne interrogée, comme son age et son genre. Cela permet

d’identifier la personne interrogée et de les classer ensuite plus facilement.

L .3

Ainsi, nous avons abordé les différents outils de recherche méthodologique qui
pourront répondre aux deux hypotheses que nous évoquons ici. Ces outils peuvent, de
préférence, étre utilisés sur le terrain d’étude de I’'Hérault, ou bien ailleurs pour apporter

une diversité de réponse.

De plus cette diversité d’échange nous permet d'analyser deux points de vue
différent qui sont ceux des professionnels du tourisme mais aussi ceux des personnes
en situation de handicap. Cela crée une vue d’ensemble sur les possibilités et bénéfices

que peuvent apporter les outils numériques.
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Conclusion de la Partie 3

Les personnes en situation de handicap ont, comme toute personne, une volonté
de voyager et de profiter de tout structure touristique. Cette envie, c’est aux
professionnels du tourisme d’y répondre, et les nouvelles technologies peuvent les aider

pour cela.

Le département de I'Hérault a été choisi en raison de ses principes, mais aussi du
nombre important d'établissements labellisés sur son territoire. C’est donc un territoire ou
la question de l'utilisation des outils numériques comme aide a I'accessibilité a tous peut
étre vérifiée. Avec I'utilisation des outils méthodologiques, comme les entretiens semi-
directs, les focus groupe et les questionnaires appliqués sur ce terrain, nous pouvons
vérifier les deux hypothéses concernant I'utilisation des outils numériques comme vecteur

d’informations et pour faciliter I'acces aux activités touristiques.

Néanmoins, plus d’investigations et de missions doivent étre réalisées pour
pouvoir collecter plus de données, établir un résultat plus concret et permettre la

possibilité de proposer des préconisations ou actions a mener dans le futur.
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Conclusion Générale

Pour conclure nous pouvons dire que la personne en situation de handicap a
autant envie de voyager et de découvrir le monde qu'une personne sans handicap.
Malgré toutes les difficultés d'accessibilité que les personnes en situation de handicap
rencontrent aujourd’hui, la situation peut toujours changer et évoluer. L'innovation des
outils numériques y contribue, en proposant de nouvelles activités touristiques dédiées
aux personnes en situation de handicap. Il suffit tout simplement de connaitre I'ampleur
des possibles numériques, leur force et leur importance pour répondre au droit, dont

devraient bénéficier les personnes avec une déficience, a I'accés aux vacances.

Comme les acteurs locaux, les professionnels du tourisme ont pour mission
d’aménager leur structure pour accueillir les personnes en situation de handicap. Il était
important, dans la premiére hypothése concernant la possibilité pouvant étre apportée
par les outils numériques en termes d’accessibilité d’information touristique, qu’un
individu en situation de handicap soit bien renseigné, en amont, sur sa destination, car il
a besoin de savoir si les activités touristiques lui seront accessibles ou non, ce qui est
trés difficile a trouver.

Avec les différentes plateformes de communication mises a sa disposition, ces
personnes-la peuvent récolter des informations fiables et variées, si et seulement si
celles-ci sont transmises de facon adaptée pour tous les handicaps. Internet, mais surtout
les smartphones, sont devenus des outils du quotidien, qui touchent également le
domaine du tourisme, offrant ainsi une multitude de facon de faciliter le voyage pour toute

personne.

En plus de pouvoir s'informer beaucoup plus facilement, les personnes en situation
de handicap pourront profiter d’activités touristiques, grace a des outils numériques
pouvant compenser leur handicap. La combinaison entre la simulation en 3D, les effets
sonores et un jeu de lumiére, lors de la découverte de la richesse patrimoniale en France,
peut étre destinée par exemple aux personnes malvoyantes ou malentendantes. La
réalité virtuelle propose une expérience assez similaire, mais qui, a ce jour, n'est pas
accessible pour certaines personnes en situation de handicap. Malgré que cela peut

paraitre trop futuriste, la robotique pourrait étre un élément innovateur et elle est déja
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présente dans le monde du tourisme et possede un potentiel intéressant dans les années

a venir.

Malgré les potentiels des outils numériques concernant la question de I'accés au
tourisme, certains freins subsistent. Le plus important est tout simplement dd aux
préjugés encore forts qui existent chez les professionnels du tourisme. Ces idées les
aveuglent sur le potentiel de la clientéle en situation de handicap, mais également les
avantages des outils numériques. L'utilisation de ces outils peut aussi comporter un codt
important, surtout compte tenu du fait qu’'une seule technologie ne suffit pas pour

répondre a tous les handicaps.

Pour finir, et dans le but de de valider ou non les hypotheses, il a fallu déterminer
un terrain d’étude. Le département de I'Hérault semblait étre un choix judicieux, de par
sa volonté de donner de I'importance aux personnes en situation de handicap. Les outils
méthodologiques, comme les entretiens individuels semi-directifs avec les professionnels
du tourisme, mais également le focus room ou les questionnaires attribués aux personnes

en situation de handicap, auront pour objet de valider les deux hypothéses proposées.

Donc, comme il a été vu dans ce mémoire, les outils numériques dans le secteur
du tourisme permettent une meilleure accessibilité aux séjours pour les personnes en
situation de handicap. Mais celles-ci étant encore en plein développement, leurs impacts
ne sont pas encore bien pris en compte par les professionnels ainsi que les personnes
en situation de handicap. Il est donc difficile d'évaluer les avantages a trés long terme.
Cette étude pourra étre proposée aux établissements touristiques, afin de leur insuffler

'importance de 'accessibilité et de l'utilisation des nouvelles technologies.
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Annexe 1 : Guide d’entretien individuel

Les outils
numériques comme
vecteur
d’information.

question

Quel est votre
parcours ?

Votre établissement
est-il accessible aux
personnes en
situation de
handicap ?

Avez-vous un site
internet ? Estimez-
vous qu'’il soit
accessible aux
personnes en
situation de
handicap ?

Avez-vous comme
objectif de rendre
accessible vos
plateformes
numériques ?

Que pensez-vous de
I'accessibilité des
outils numériques
pour les personnes en
situation de
handicap ?

Que pensez-vous des
d’influenceurs en
situation de handicap
qui voyagent ?

Avez-vous déja
entendu parler des
outils technologiques
dans le tourisme ?
Que pensez-vous de
I"utilisation de la
simulation 3D ?

Relance pour

responsable d’office
de tourisme

Depuis quand
travaillez-vous dans

un office de tourisme
?

Relance pour
responsable d’un
hotel

Depuis quand étes-

vous dans le domaine

de I'hotellerie ?

Etes-vous enregistré
des réservations sur
guelconque
application dédiées a
la suggestion
d’hébergement pour
les personnes en
situation de handicap
? Si oui lesquelles ?

Etes-vous prét a
mobiliser des
influenceurs en
situation de handicap
pour réaliser une
promotion de votre
établissement ?
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Les outils
numériques pour une
meilleure
accessibilité aux
activités touristiques.

Que pensez-vous de
I'utilisation de la
réalité virtuelle ?
Quelle technologie
selon vous serait
intéressante a
intégrer dans le
secteur du tourisme,
pour les personnes en

situation de handicap
?

Seriez-vous prét a
utiliser des dispositifs
technologiques
proposant un service
accessible aux
personnes en
situation de
handicap ?

Avez-vous entendu le
concept de la

« Senses room » Si
oui, qu’en pensez-
vous ? (sinon
présenter le projet)
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Résumé

Aujourd’hui, malgré les différents droits que les personnes en situation de
handicap possédent concernant I'accés au tourisme, ce dernier n’est toujours pas garanti
partout. De nombreuses limites subsistent encore, empéchant les personnes en situation
de handicap de profiter pleinement de la grande diversité touristique accessible aux
personnes valides. Parallelement, le domaine du tourisme enregistre une croissance
importante de l'utilisation des outils numériques offrant de nouvelles possibilités de vivre
des expériences accessibles aux personnes en situation de handicap. C’est a partir de
ce constat que se pose la question de savoir comment les nouveaux outils numeériques
peuvent permettre une meilleure accessibilité du tourisme pour les personnes en
situation de handicap. Le département de I'Hérault a été pris comme appui pour mettre
en lien la possibilité d'utiliser les outils numériques pour permettre aux personnes en
situation de handicap de jouir des activités touristiques, mais également sur la
transmission d’informations par les professionnels du milieu aux personnes en situation
de handicap.

Mots-clés : personnes en situation de handicap — tourisme - outils numériques —
expérience accessible — information accessible

Summary

Today, despite the various rights that people with disabilities have regarding access to
tourism, this is still not guaranteed everywhere. Many limitations still exist, preventing
people with disabilities from fully benefiting from the great diversity of tourism available to
able-bodied people. At the same time, the field of tourism is witnessing a significant
growth in the use of digital tools offering new possibilities for accessible experiences for
people with disabilities. This raises the question of how new digital tools can make tourism
more accessible to people with disabilities. The department of Hérault was used as a
basis for linking the possibility of using digital tools to enable people with disabilities to
enjoy tourist activities, but also on the transmission of information by professionals in the

field to people with disabilities.

Key words: disabled people - tourism - digital tools - accessible experience - accessible

information
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