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Abstract

Résumé de I’étude:

Cette étude vise a mettre en lumiere I'impact de la numérisation sur la
compétitivité¢ des organisations de services, a travers une enquéte de terrain menée
aupres d’un ensemble d’agences de voyages situ¢es dans la wilaya de Guelma.
L’intérét de ce sujet découle des transformations profondes que connait le secteur
des services, notamment le tourisme, en raison du développement rapide des
technologies de l'information et de la communication. Dans ce contexte, les
institutions touristiques sont appelées a s’adapter 2 un environnement numeérique
en constante évolution afin d’assurer leur pérennité et leur positionnement
concurrentiel. La recherche s’appuie sur une méthode descriptive et analytique,
mobilisant des outils quantitatifs et qualitatifs, notamment un questionnaire en
ligne destiné aux clients des agences via les réseaux sociaux, ainsi que des
entretiens semi-directifs réalisés avec le personnel et les gestionnaires de ces
agences. Les résultats ont montré que la numérisation a contribué de maniere
significative a I'amélioration de la qualité des services touristiques en accélérant les
processus de réservation et de communication, et en facilitant 'acces a
I'information, ce qui a renforcé la satisfaction et la fidélité des clients. Les résultats
ont également révélé que l'usage des outils numériques a permis aux agences
d’élargir leur portée géographique et de réduire certains colts opérationnels,
augmentant ainsi leur capacité concurrentielle. Toutefois, I'étude a mis en
évidence plusieurs défis auxquels font face ces agences, notamment 'insuftisance
de compétences numériques chez les ressources humaines, des budgets limités
pour I'investissement technologique et une certaine résistance organisationnelle au

changement.

Mots—clés :Numérisation, Compétitivité, Avantage concurrentiel, Organisations

de services.



Abstract

Abstract

This study aims to shed light on the impact of digitalization on the
competitiveness of service-oriented organizations through a field investigation
conducted on a group of travel agencies in the province of Guelma. The
importance of this topic stems from the profound transformations experienced by
the service sector, particularly tourism, due to the rapid development of
information and communication technologies. In this context, tourism institutions
are required to adapt to the evolving digital environment to ensure their
sustainability and competitive position. The descriptive-analytical method was
adopted to address the research problem, relying on both quantitative and
qualitative tools, including an online questionnaire directed to agency customers
via social media platforms, and semi-structured interviews with staff and managers
within these agencies. The findings revealed that digitalization has clearly
contributed to enhancing the quality of tourism services by accelerating booking
and communication processes and facilitating access to information, leading to
increased customer satisfaction and loyalty. Results also showed that the use of
digital tools allowed agencies to expand their geographic reach and reduce
operational costs, thereby improving their competitive capabilities. However, the
study also identified several challenges faced by these agencies, including a lack of
digital skills among human resources, limited investment budgets for technology,
and organizational resistance to change. Based on these findings, the study
concludes that digital transformation has become a strategic necessity rather than a
temporary option, and its success depends on having a clear vision, institutional

support, and integration between technology and human capital.

Keywords : Digitalization, Competitiveness, Competitive Advantage, Service Organizations.
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