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25’
 Customer Journey ‐ Outils pour le service clients 4.0
10’
 Questions/Discussion
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Prenons les choses les plus 
importantes tout de suite.....

• La numérisation n'est pas une question de technologie, mais 
de ce que vous pouvez (encore) faire mieux avec elle à l'avenir.

• A l'avenir, nous devons voir non seulement les arbres, c'est‐à‐
dire les technologies, mais aussi la forêt que ces arbres sont 
capables de former. 
 développer et exploiter les infrastructures, les compétences et les 

aptitudes,
 renforcer les innovations dans les processus et les modèles d'affaires de 

l’hôtellerie,
 Développer la capacité à penser d'une manière encore plus cohérente, 

orientée client et donc transversale à l'ensemble de l'entreprise et à 
utiliser les avantages de la numérisation dans ce contexte.

Quelle: Laesser, Schegg, Fux, Liebrich, Stämfli, Bandi & Lehmann (2018). 
Digitalisierung im Schweizer Tourismus: Chancen, Herausforderungen, 

Implikationen
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Moteurs de la numérisation

• Mise en réseau via Internet disponible partout dans le monde
 Fibre optique, 4G ‐> bientôt 5G, transport public (train, avion), …

• Miniaturisation et applications mobiles et donc mise en 
réseau stationnaire et mobile
 Internet des objets, Smart City/Destination

• Diminution massive du prix des capteurs/puces (chips)
• Augmentation massive de la puissance de calcul et des 

possibilités de l'intelligence artificielle (IA)
 traductions, chatbots, marketing automation, etc.

Quelle: Laesser & Schegg (2017). Chancen und Herausforderungen der 
Digitalisierung. Tourismus Forum Schweiz, Bern.
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Le pouvoir de l’intelligence 
artificielle (IA)

• “Situated in the centre of Pontresina and at the heart of the holiday region 
Engadine St. Moritz, Hotel Saratz is elegant yet cosy, contemporary yet 
charming ‐ and its blend of old and new exudes one thing above all: 
atmosphere.  The modern way of living merges with the Engadine hotel 
tradition, grandeur with design and nature with architecture.  True values for a 
holiday adventure in a magnificent setting.”

• "Situé au centre de Pontresina et au cœur de la région de vacances Engadine 
St. Moritz, l'hôtel Saratz est à la fois élégant et chaleureux, contemporain et 
charmant ‐ et son mélange d'ancien et de nouveau respire avant tout une 
atmosphère.  Le mode de vie moderne fusionne avec la tradition hôtelière de 
l'Engadine, la grandeur avec le design et la nature avec l'architecture.  Les 
vraies valeurs pour des vacances d'aventure dans un cadre magnifique.»

• Traduit avec www.DeepL.com/Translator
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Numérisation : ubiquité virtuelle

Les données, et non 
les personnes, sont 
mobiles.....

Mais pour le tourisme, la mise en réseau et la miniaturisation
signifient aussi l'ubiquité virtuelle des personnes et des choses en 
termes de temps et de localisation à un coût nul, et donc les mêmes 
avantages de proximité potentielle pour tout le monde.

Quelle: Laesser & Schegg (2017). Chancen und Herausforderungen der 
Digitalisierung. Tourismus Forum Schweiz, Bern.
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Numérisation : 5 effets 
principaux dans le tourisme
 Changement dans la production

Service 4.0 avec processus contrôlés par l'informatique, objets en réseau 
(Internet des objets, Smart Room), maintenance et exploitation optimisées des 
systèmes ; robotique / machines / processus automatisés en remplacement de 
l'interaction personnelle.

• Briser les chaînes de valeur traditionnelles
Externalisation de services partiels (économie de plate‐forme), économie de 
pair à pair

• La disruption en tant que caractéristique des nouvelles chaînes de valeur
Nouveaux processus, dilution de l’importance des «assets» /de la propriété 
(Airbnb, Uber), redéfinition des règles de transaction (Blockchain)

 Emancipation/ empowerment des clients
Accès individuel à des services partiels, options de réservation sur une base 
globale (anywhere, anyhow, anytime)

• Importance marquée des effets de réseau
Une baisse des coûts marginaux du côté de l'offre et une augmentation de 
l'utilité marginale du côté de la demande ; „The Winner takes it all“

Quelle: Laesser & Schegg (2017). Chancen und Herausforderungen der 
Digitalisierung. Tourismus Forum Schweiz, Bern.
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Implications pour l'industrie 
hôtelière

Les nouvelles possibilités numériques dans l'hôtellerie concernent 
trois domaines d'action:
 L'interaction avec le client (365*24 ‐> médias sociaux, 

eCRM/automation)
 Optimisation opérationnelle interne / processus
 Diversification vers de nouveaux modèles d'affaires (business 

model) avec une interface avec les activités de base 
traditionnelles (p. ex. co‐working)
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Utilisation des médias numériques: 
global, mobile et social

https://www.slideshare.net/wearesocial/digital-in-2018-global-overview-
86860338?ref=https://wearesocial.com/blog/2018/01/global-digital-report-2018
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La façon de voyager change en 
raison des médias et des acteurs
numériques

ÖHV & Roland Berger (2017): Hotellerie 4.0 - Gäste gewinnen und 
effizienter werden

P2P – Sharing 
Economy
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Comparaison

eTourisme : terrain de jeu d’acteurs 
jeunes, globaux et digitaux 

Création : 2000
Valuation : 6.4 Mia $

Création : 1997 (booking 2000)
Valuation : 88.7 Mia $

Création: 2001 (Microsoft)
Valuation : 20.3 Mia $

Création : 2008
Valuation: 31 Mia $

Création : 1957
Valuation : 7.15 Mia $
Chiffre d’affaires: 1.1 Mia $

Création : 2009
Valuation: >60 Mia $

Source: trefis.com / techcrunch.com / Reuters / Piper Jaffray & 
wikipedia.org

Création : 2005
Valuation : 2.9 Mia $

4.11.2015: Expedia achète 
HomeAway pour 4 Mia $
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Les acteurs mondiaux sont à la 
recherche de la «Customer 
Ownership“

Travel
inspiration

Information 
search

BookingTravel (on site 
experience)

Post-
travel

(cloud-PMS / CRM)

(Website / Revenue Mgt)

(booking.com/destinationfinder)

(Priceline instant 
booking on 

TripAdvsior

(1.8 Mia $)

(2.6 Mia $)

(Loyalty Programm)
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Tendances dans la distribution 
hôtelière suisse : l'essor des OTAs
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Conclusions

• Aujourd'hui, les médias numériques sont la norme dans 
l'ensemble du processus de voyage des clients.

• Les acteurs mondiaux (Google, OTA, TripAdvisor, etc.) utilisent 
les technologies numériques de manière industrielle et 
dominent une grande partie du processus de voyage (rêve, 
planification, réservation et partage).

• Seuls ceux qui investissent dans le marketing numérique et 
maîtrisent les nouveaux outils ont une visibilité et peuvent 
générer des revenus (alternative : externalisation à GAFAM et 
OTA....).
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Les points de contacts dans le 
customer cycle

http://www.thinkwithgoogle.com/insights/library/infogra
phics/five-stages-of-travel/
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Brainstorming

• Quels étaient les points de contact pour l’accueil client dans 
l’hôtellerie en 1985?

• Quels seront les points de contact pour l’accueil client dans 
l’hôtellerie en 2025?

• Formez des groupes de 5‐6 personnes
• Organisez vos idées/post‐it dans la structure du customer cycle 

(dream, plan, book, experience, share)

• Matériel: flip chart, post‐it
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Travel
inspiration

Information 
search

BookingTravel (on site 
experience)

Post-travel

Le digital omniprésent dans la 
planification des voyages: rôle hôtel ?
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Marketing 4.0: Se baser 
systématiquement sur les processus 
clients

Quelle: Laesser & Schegg (2017). Chancen und Herausforderungen der 
Digitalisierung. Tourismus Forum Schweiz, Bern.
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L’expérience client est un facteur
clef

https://skift.com/2018/08/16/google-finds-customer-service-beats-loyalty-programs/

https://fredcavazza.net/2018/04/10/lexperience-client-est-avant-tout-une-question-de-vision-de-donnees-et-de-coherence/

« L’expérience client désigne le ressenti d’un client vis-à-vis d’une marque ou d’un 
distributeur, avant, pendant et après l’acte d’achat, en fonction de ses attentes et 
de son anticipation de l’usage d’un produit ou service« . Vous noterez que cette 
définition s’applique de façon globale, elle ne fait pas la distinction entre les 
points de contact en et hors-ligne.» F. Cavazza
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Parmi les mesures numériques 
suivantes, quelles sont celles que vous 
souhaitez mettre en œuvre pour vous 
rapprocher du client ?

Hotellerie 4.0. Wo stehen wir heute?  Dr. Vladimir Preveden, Roland Berger 
& Dr. Markus Gratzer, ÖHV (2018)

Enquête auprès de 667 hôteliers dans les pays germanophones en 2016.

Implémentation 
dans 3 ans

Implémentation 
dans 1 an

implémenté Pas prévu
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Les outils digitaux dans le 
service à la clientèle

 La base: les emails
 Les outils de chat
 Les réseaux sociaux
 Les chatbots/ assistants vocaux et robots
 Intelligence artificielle et automatisation
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La base: les courriels

 Presque 20% des réservations des hôtels suisses via e‐mail (un
tiers des réservations directes)!

 C'est 6 fois plus efficace que les médias sociaux, et c'est votre
canal (numérique) le plus directe avec vos clients (potentiels).

 Donnez un visage à votre hôtel en créant un caractère attractif
et construisez une relation avec vos clients grâce à ce
personnage attractif.

 Un outil efficace si utilisé d’une manière optimale… (cf. slides
suivants)
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La base: les courriels

Mystery guest
survey dans hôtels 
3-4* en Suisse et 

en Autriche en 
2017! 

(HES-SO Valais)
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La base: les courriels
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Les outils digitaux dans le 
service à la clientèle

 La base: les emails
 Les outils de chat
 Les réseaux sociaux
 Les chatbots/ assistants vocaux et robots
 Intelligence artificielle et automatisation
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WhatsApp for Business

https://econsultancy.com/what-
marketers-need-to-know-about-

whatsapp-business/

• WhatsApp Business est une application Android conçue pour les petites 
entreprises.

• En utilisant l'application, les entreprises peuvent créer et gérer des profils 
d'entreprise, qui sont comme des pages Facebook pour WhatsApp. Celles-ci 
contiennent des informations de base sur l'entreprise, telles qu'une 
description, une adresse électronique, une adresse physique et une URL de 
site Web.

• L'application fournit également des outils de messagerie qui permettent aux 
entreprises de communiquer plus facilement avec leurs clients via WhatsApp. 
Ces outils comprennent la possibilité de configurer des messages d'accueil et 
d'absence automatisés, ainsi que de définir des réponses automatisées pour les 
demandes courantes.

• Les entreprises pourront utiliser une application web WhatsApp Business, ce 
qui leur permettra de gérer leur présence WhatsApp depuis un desktop.
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Communication via WhatsApp

https://www.traveldailymedia.com/whatsapp-accor/

The service sees guests given a dedicated mobile 
phone number with their room key card on 
arrival.

A member of staff monitors requests which they 
can immediately respond to, whether for room 
service where offered, housekeeping, or a 
restaurant reservation.

Because guests use their own mobile phones to 
message the hotel, they can make requests 
wherever they are in or out of the property,
before, during or after their stay.

The service is available in around 90% of the 
group’s hotels that are run from a mobile operating 
system introduced last year.
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TripTease: Un outil de chat 
développé spécialement pour les 
hôteliers

https://www.triptease.com/en/front-desk/.

• Apporte l'expérience que les hôteliers offrent personnellement sur le site 
web de l'hôtel. 

• Utilise les données pour personnaliser les réponses (le service pour la 
famille est différent de celui d'un voyageur d'affaires).  

• L'analyse des données et du comportement vous permet de personnaliser 
les réponses à chaque client en fonction de ses activités en ligne.

• Utilise l'intelligence artificielle pour améliorer les conversations : 
Les réponses proposées aident les employés à avoir des 
conversations et à répondre facilement aux questions. 

• Pas de personnel ? Auto Agent est un robot de chat automatisé qui 
fournit des réponses rapides et une qualité de service.
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https://www.triptease.com/en/front-desk/.

Un outil de chat développé 
spécialement pour les hôteliers.
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Les outils digitaux dans le 
service à la clientèle

 La base: les emails
 Les outils de chat
 Les réseaux sociaux
 Les chatbots/ assistants vocaux et robots
 Intelligence artificielle et automatisation
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Utilisation des médias sociaux (DACH)

ÖHV & Roland Berger (2017): Hotellerie 4.0 - Gäste gewinnen und 
effizienter werden

• En dehors de Facebook, aucun canal 
n'est utilisé de manière intensive. 
Seulement un tiers des répondants sont 
actuellement représentés avec des 
articles sur YouTube, bien que la vidéo 
soit maintenant le format en ligne le 
plus important.

Enquête auprès de 667 hôteliers dans les pays 
germanophones (DACH) en 2016.
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Utilisation des médias sociaux par les 
hôtels suisses

https://www.tourobs.ch/fr/articles-et-actualites/articles/id-6606-usage-
balbutiant-des-reseaux-sociaux-dans-l-hotellerie-suisse/

Panel représentatif de 200 hôtels (Moser & Schegg 2018)
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Indicateurs de performance dans les 
médias sociaux des hôtels suisses

https://www.tourobs.ch/fr/articles-et-actualites/articles/id-6606-usage-
balbutiant-des-reseaux-sociaux-dans-l-hotellerie-suisse/

Average Max Median n Average Max Median n Average Max Median n
na 998         11 337    398           27 0.09% 0.50% 0.10% 17 0.15 1.07 0.06 27
Swiss Lodge & 0‐2 stars 1 461      11 569    581           15 0.10% 0.70% 0.00% 13 0.14 0.41 0.14 15
3 stars 1 104      9 952       655           34 0.14% 1.60% 0.00% 31 0.14 0.67 0.13 34
4 ‐ 5 stars & International 
Chain Hotel 11 796    130 811  3 510        40 0.20% 1.70% 0.10% 35 0.33 0.97 0.24 40

Total 4 813      130 811  801           116 0.15% 1.70% 0.00% 96 0.21 1.07 0.14 116

Average Max Median n Average Max Median n Average Max Median n
na 166         1 055       74             16 0.31% 2.80% 0.10% 11 0.06 0.38 0.03 16
Swiss Lodge & 0‐2 stars 129         268          113           6 0.40% 0.80% 0.40% 4 0.06 0.25 0.02 6
3 stars 201         929          104           21 0.25% 1.80% 0.10% 17 0.07 0.26 0.04 21
4 ‐ 5 stars & International 
Chain Hotel 5 978      139 508  1 144        34 0.63% 4.60% 0.20% 30 0.24 0.68 0.17 34

Total 2 739      139 508  192           77 0.45% 4.60% 0.10% 62 0.14 0.68 0.08 77

Average Max Median n Average Max Median n Average Max Median n
na 65            208          31 10 0.00% 0.00% 0.00% 10 0.00 0.01 0.00 10
Swiss Lodge & 0‐2 stars 176         459          43 3 0.03% 0.10% 0.00% 3 0.01 0.02 0.00 3
3 stars 71            293          29 10 0.00% 0.00% 0.00% 10 0.03 0.28 0.00 10
4 ‐ 5 stars & International 
Chain Hotel 778         4 078       396 25 0.02% 0.30% 0.00% 25 0.10 0.88 0.01 25

Total 444         4 078       158 48 0.01% 0.30% 0.00% 48 0.06 0.88 0.00 48

TWITTER FOLLOWERS TWITTER ENGAGEMENT (in %) TWEETS PER DAY

FACEBOOK FANS FACEBOOK ENGAGEMENT (in %) POSTS PER DAY

INSTAGRAM FOLLOWERS INSTAGRAM ENGAGEMENT POSTS PER DAY

Panel représentatif de 200 hôtels
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Médias sociaux et hôtellerie

https://www.tourobs.ch/fr/articles-et-actualites/articles/id-6606-usage-
balbutiant-des-reseaux-sociaux-dans-l-hotellerie-suisse/

• Les médias sociaux doivent être utilisés comme des outils marketing 
professionnel. 

• Par conséquent, les hôtels doivent définir des objectifs et une stratégie 
conforme à ces outils. Mesurer ses performances est aussi cruciale. 

• Les objectifs d’utilisation des médias sociaux par les hôtels en Suisse sont 
principalement de promouvoir l’établissement, se faire connaitre, partager des 
informations et être dans la tendance.

• Pour les structures ayant plus de ressources, les objectifs sont plus poussés 
comme connaitre les clients et interagir avec eux. Ils y voient une vraie source 
d’informations et une opportunité d’obtenir des réservations directes.
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Les outils digitaux dans le 
service à la clientèle

 La base: les emails
 Les outils de chat
 Les réseaux sociaux
 Les chatbots/ assistants vocaux et robots
 Intelligence artificielle et automatisation



Institut für Tourismus
Seite 40

Hôtel Clarion Amaranten avec 
Chatbot Butler

http://nordic.businessinsider.com/this-hotel-in-stockholm-is-the-first-in-the-
world-to-come-with-a-chatbot-butler-2016-8

• L'hôtel Clarion Amaranten de Stockholm se fait un nom sur la liste des 
premiers hôtels à utiliser le chatbot Butler, un assistant basé sur Amazon 
Echo. Cet assistant est doté de fonctions et est conçu pour aider les clients à 
répondre à bon nombre de leurs besoins, tels que la commande de taxis, le 
service en chambre, les informations en ligne et autres opérations liées à 
l'hôtellerie…
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Concierge basé sur l'intelligence 
artificiell: Connie (Hilton)

http://newsroom.hilton.com/index.cfm/news/hilton-and-ibm-pilot-connie-the-
worlds-first-watsonenabled-hotel-concierge

• Il s'appuie sur l'intelligence informatique Watson AI d'IBM pour l'intelligence 
informatique.

• Utilise la base de données des voyages WayBlazer
• Fournit des recommandations en temps réel pour les lieux et les attractions 

qui valent la peine d'être visités.
• Répondre aux questions des clients sur place
• Apprend des interactions fréquentes avec les clients pour affiner ses 

réactions.
• Fournit un excellent service d'entretien et de soutien en tant que concierge 

robotique.
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Commande vocale pour services 
hôteliers

Hotellerie 4.0. Wo stehen wir heute?  Dr. Vladimir Preveden, Roland Berger 
& Dr. Markus Gratzer, ÖHV (2018)

• Application de commande vocale pour des services tels que 
room service, spa, mini bar, check‐out, etc...

• Personnalisez Amazon Alexa pour des informations 
spécifiques sur les hôtels

• www.exa.ai

https://www.youtube.com/watch?time_continue=11&v=8XH_F99T1uA
.
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Les outils digitaux dans le 
service à la clientèle

 La base: les emails
 Les outils de chat
 Les réseaux sociaux
 Les chatbots/ assistants vocaux et robots
 Intelligence artificielle et automatisation
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La chance de l'intelligence 
artificielle (IA) pour l'hôtellerie

https://www.techradar.com/news/how-ai-is-changing-how-we-travel

• Booking.com estime que 80% de ses clients préfèrent se fournir 
l'information souhaitée de manière indépendante. L'intelligence artificielle 
développée par Booking.com n'est pas destinée à remplacer l'interaction 
humaine. L'objectif premier est de fournir une solution qui facilite l'offre 
d'une expérience de voyage personnalisée, sans entrave et immédiatement 
gratifiante pour le client.

https://partnerhelp.booking.com/hc/de/arti
cles/115003867333-Was-ist-der-Booking-
Assistent-Chatbot-und-wie-kann-er-mir-

helfen-
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CRM avec intelligence artificielle

Hotellerie 4.0. Wo stehen wir heute?  Dr. Vladimir Preveden, Roland Berger 
& Dr. Markus Gratzer, ÖHV (2018)

• Analyse des données clients par intelligence artificielle
• Développement de discours personnalisés pour tous les 

clients
• Notifications moins nombreuses mais plus efficaces
• www.tinyclues.com

LOOKALIKES    /  DEEP ARTIFICIAL INTELLIGENCE



Institut für Tourismus
Seite 46

Customer Intelligence: analyse
de données hôtelière avec IA

http://www.hotel-online.com/press_releases/release/how-is-the-hotel-
industry-using-ai-to-provide-an-awesome-user-experien#When:16:37:06Z.

• En exploitant tout le potentiel des logiciels d'IA, un large 
éventail d'informations peut être utilisé pour dresser le 
profil des clients de l'hôtel:
 Produits et services achetés
 Canal de réservation, volonté de payer
 Décisions de voyage
 Travel pattern et itinéraire
 Préférences de localisation
 Moyens de paiement

Enquête hôtelière Berger & ÖHV (2017) -> collecte systématique des données
clients : Plus d'un tiers des hôtels ne traite même pas des données de base
pures. Et moins de la moitié des hôteliers qui stockent systématiquement les
données en font quelque chose.
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Numérisation : le libre‐service en 
tant qu'optimisation des 
processus et des coûts

Quelle: Laesser & Schegg (2017). Chancen und Herausforderungen der 
Digitalisierung. Tourismus Forum Schweiz, Bern.

Slogan:
Dans un pays cher, comme la Suisse, on peut par exemple déléguer 
au client tout ce qui lui fournit un gain d’utilité et génère de faibles 
coûts pour le fournisseur.
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Quelle: Laesser & Schegg (2017). Chancen und Herausforderungen der 
Digitalisierung. Tourismus Forum Schweiz, Bern.

Check‐in Automat

Mobile Check‐in

Smartgate Immigration

Hotel Self‐service 
Shop
(débit
automatique)

Contrôle automatisé des passeports

Numérisation : le libre‐service en 
tant qu'optimisation des 
processus et des coûts
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Contenu

1. La numérisation et l’hôtellerie – de quoi s’agit‐il?
2. L'environnement du marché numérique dans le tourisme
3. Séance de brainstorming
4. Customer Journey ‐ Outils pour le service clients 4.0
5. Questions/Discussion
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http://etourism-monitor.ch/tpm/fr/content/tourism-professional-meeting-tpm.

TpM 2018 à Sierre (7 décembre)
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http://etourism-monitor.ch/tpm/fr/content/tourism-professional-meeting-tpm.

TpM 2018 à Sierre (7 décembre)
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http://etourism-monitor.ch/tpm/fr/content/tourism-professional-meeting-tpm.

TpM 2018 à Sierre (7 décembre)
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Kontakt

Prof. Roland Schegg
University of Applied Sciences of Western Switzerland Valais (HES‐SO Valais)
School of Management & Tourism
Institute of Tourism (ITO)
TechnoPôle 3
CH‐3960 Sierre/Siders, Switzerland
Tel:  +41 (0)27 606 90 83
Mail: roland.schegg@hevs.ch 
Twitter: @RolandSchegg
LinkedIn: ch.linkedin.com/in/rolandschegg/

School/Institute: www.hevs.ch
eTourism news: www.etourism‐monitor.ch 
Tourism Observatory: www.tourobs.ch

Bachelor of Science HES‐SO in Tourism  in German, French and English
http://tourism.hevs.ch

EMBA en innovation touristique: www.innovation‐touristique.com


