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Histoire de la distribution touristique: 
industrialisation des processus déjà à l’époque

• Late 30s: American Airline central office –

inventory control by flight index cards

Source: Lufthansa Systems Groups (2006): Changes And Impact In Airline Distribution

• 1960s: Lufthansa Reservation Center
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Comment le digital change les comportements

Source: https://derinternaut.ch/do-you-speak-overtourism-follow-me-ins-sprachlabor/ & 

https://www.washingtonpost.com/local/remembering-that-time-in-1963-when-the-mona-lisa-went-on-a-us-road-trip/

Avant

Maintenant

https://derinternaut.ch/do-you-speak-overtourism-follow-me-ins-sprachlabor/
https://www.washingtonpost.com/local/remembering-that-time-in-1963-when-the-mona-lisa-went-on-a-us-road-trip/


Institut für Tourismus
Seite 5

Consommation des médias - Changement de 
comportement … ?

Source: Mathieu Bruc (2014)

Avant

Maintenant
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L'automatisation des tâches menace la 

moitié des emplois aux États-Unis en 20 

ans

Source: http://www.bloomberg.com/infographics/2014-03-12/job-automation-threatens-workforce.html

University of Oxford, Carl Benedikt Frey and Michael A. Osborne

«The future of jobs» dans une 

économie digitale

Source: The future of jobs: The onrushing wave | The Economist
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Il n’est pas évident de saisir les opportunités 

qu’offre la numérisation, surtout si on est en face 

des géants du numérique (GAFAM / OTA etc.)

Source: Laesser & Schegg (2017): Numérisation: opportunités et défis, Tourismus Forum Schweiz 2017
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▪ Mise en réseau grâce à l’omniprésence de l’internet

▪ Fibre optique, 4G -> bientôt 5G, dans les transports publics (train, avion), etc.

▪ Miniaturisation & applications mobiles -> connectivité stationnaire et mobile

▪ Internet des objets (IoT), Smart City/Destination

▪ Réduction massive du coût des microprocesseurs, dont la puissance a doublé tous 

les 18-24 mois depuis les années 1960

▪ Augmentation considérable de la puissance de calcul et de l’intelligence artificielle (AI)

▪ Traduction (DeepL), Chatbots, Marketing Automation, etc.

La numérisation, concrètement, c’est:

4 facteurs-clés…

Source: Laesser & Schegg (2017): Numérisation: opportunités et défis, Tourismus Forum Schweiz 2017
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I. Modification de la production. 

II. Rupture des chaînes de valeur traditionnelles

III. La disruption comme caractéristique des nouvelles chaînes de valeur. 

IV. Émancipation / autonomisation des clients. 

V. Importance des effets de réseau. 

5 effets majeurs de la numérisation dans le tourisme
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[I] La numérisation est source de nouvelles options, 

moins chères et plus utiles

Source: Laesser & Schegg (2017): Numérisation: opportunités et défis, Tourismus Forum Schweiz 2017
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Le self-service pour optimiser les processus et les 

coûts

Source: Laesser & Schegg (2017): Numérisation: opportunités et défis, Tourismus Forum Schweiz 2017
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III. La disruption comme caractéristique des nouvelles chaînes de valeur. 

IV. Émancipation / autonomisation des clients. 

V. Importance des effets de réseau. 

5 effets majeurs de la numérisation dans le tourisme
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Exit des acteurs traditionnels

Source: https://inquentia.com/50-examples-of-companies-that-failed-to-innovate/

& https://www.oberlo.com/blog/instagram-stats-every-marketer-should-know

▪ Steve Sasson, the Kodak 

engineer, actually invented 

the first digital camera 

back in 1975. “But it was 

filmless photography, so 

management’s reaction 

was, ‘that’s cute—but don’t 

tell anyone about it,” says 

Sasson. The leaders of 

Kodak failed to see digital 

photography as a 

disruptive technology.

https://inquentia.com/50-examples-of-companies-that-failed-to-innovate/
https://www.oberlo.com/blog/instagram-stats-every-marketer-should-know
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Transformation des acteurs traditionnels et montée 

des nouveaux acteurs

Expansion et développement
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La montée des nouveaux acteurs du tourisme: 

arrivée d’Internet -> explosion des canaux de vente

Source: Elsayed (2007): A Comparison of the Integration of Electronic Distribution into the Wider Business Strategies of Independent, Franchised 

and Chain Hotels, ENTER2007
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I. Modification de la production. 

II. Rupture des chaînes de valeur traditionnelles

III. La disruption comme caractéristique des nouvelles chaînes de valeur. 

IV. Émancipation / autonomisation des clients. 

V. Importance des effets de réseau. 

5 effets majeurs de la numérisation dans le tourisme
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(Disruptive) «Asset-free» Business Models

Source: https://www.fostec.com/en/competences/strategy/disruptive-

business-model-development/
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Le changement de paradigme dans le marketing

Source: http://www.clatterchatter.com/traditional-marketing-vs-social-media-marketing/

Digital Marketing 

(customer in center, UGC, 

interaction)

Traditional Marketing 

(entreprise controls

communication, exposure)

http://www.clatterchatter.com/traditional-marketing-vs-social-media-marketing/
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Le chemin complexe de la recherche à la 

réservation

Source: http://www.tnooz.com/article/travel-research-google-online-acitvity. The data (and subsequent interpretation by Google) comes from 

two studies carried out last year with 5,000 consumers via GFK and a Nielsen study of 1,700 mobile users, both with UK respondents
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▪ La primauté du processus client (customer journey comme orientation du marketing) 

place majoritairement le produit ainsi que les expériences et activités des hôtes au 

coeur. 

▪ Les histoires (story) ainsi générées (racontées par les hôtes) créent la base d’un lien 

émotionnel des hôtes avec un lieu. 

▪ L’UGC (user generated content) qui en est issu et qui est diffusé de manière virtuelle 

(réseaux sociaux) vient contribuer aux efforts pour gagner de nouveaux hôtes. 

▪ Par voie de conséquence, il est nécessaire que toutes les activités marketing soient 

axées sur la customer journey.

Le marketing touristique devient globalement plus 

dynamique et moins contrôlable.

Source: Laesser & Schegg (2017): Numérisation: opportunités et défis, Tourismus Forum Schweiz 2017



Institut für Tourismus
Seite 23

I. Modification de la production. 

II. Rupture des chaînes de valeur traditionnelles

III. La disruption comme caractéristique des nouvelles chaînes de valeur. 
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Les plus grandes plateformes fin 2020 (capitalisation 

boursière)

Source: 

https://en.wikipedia.org/wiki/Big_Tech#/media/File:10_Largest_Corporatio

ns_by_Market_Capitalization.png

Capitalisation OTA 

Airbnb: env. 130 milliards $

Booking.com: env. 100 milliards $

Expedia: env. 26 milliards $
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Stratégie de Booking Holding: Customer Ownership

– Connaissance clients via les Data

DiDi – ride sharing / FareHarbor - Booking 

software and services for tours and activities
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1. La complexité de l’utilisation de la numérisation est en augmentation (blockchain, AI, etc.)

2. Les données (la data) deviennent une ressource centrale (meilleure personnalisation des 

services touristiques, créer de la valeur ajoutée pour les hôtes, RGPD, l’accès aux données 

en tant que ressource).

3. La numérisation véhicule le potentiel de nouveaux processus et business models

4. La numérisation accélère l’effacement des frontières entre les branches; de nouveaux 

acteurs arrivent sur le marché (Airbnb, Blabla Car, Uber etc.)

Pour conclure…. 7 thèses (I)

Source: Laesser & Schegg (2017): Numérisation: opportunités et défis, Tourismus Forum Schweiz 2017
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5. Les plateformes contribuent considérablement à l’intermédiation touristique et à la 

vente

6. Le commerce et le marketing touristique devient globalement plus dynamique et 

moins contrôlable (rôle client, UGC)

7. La révolution numérique entraîne de profonds changements sur le marché de travail 

et de la formation du tourisme

Pour conclure…. 7 thèses (II)

Source: Laesser & Schegg (2017): Numérisation: opportunités et défis, Tourismus Forum Schweiz 2017
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Au final: Deux facteurs de production importants 

promeuvent la transformation digitale: les femmes 

et hommes (travail) et les données (ressources)

Source: Laesser & Schegg (2017): Numérisation: opportunités et défis, Tourismus Forum Schweiz 2017
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Evolution du trafic mensuel sur les sites web 

pendant la crise : agences de voyage en ligne (OTA)

Source: Own analysis based on data by similarweb.com
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La gestion de crise avec les outils numériques : Importance 

des données (en temps réel) et des tableaux de bord en Valais

Source: Observatoire Valaisan du Tourisme 

(www.tourobs.ch)
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Stimuler la demande intérieure avec une plateforme nationale 

de commerce électronique
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Le numérique au service de la croissance durable : innovation 

/ nouveaux modèles d'entreprise
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▪ Le numérique n'est pas le sauveur du Covid, mais un outil indispensable.

▪ Pouvoir de l'information / besoin d'information -> tableaux de bord en temps réel

▪ Les médias numériques ne peuvent pas faire venir les touristes lorsque les frontières 

sont fermées ou lorsque les gens ont peur -> mais fournissent des informations 

rapides, visuelles et correctes et optimisent les processus.

▪ Le marketing numérique et les ventes en ligne sont essentiels pour attirer de 

nouveaux clients (locaux).

▪ Les outils numériques peuvent réduire les coûts (par exemple, pour les hôtels) et 

aider à réinventer les entreprises touristiques (nouveaux modèles économiques).

Le rôle du digital pendant la pandémie
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▪ La numérisation crée des potentiels de synergie et de coopération. 

▪ La numérisation dans le tourisme est plutôt un défi d’ordre organisationnel-

intellectuel que technique.

▪ Les données sont une ressource importante (justement aussi en cas de crise). 

Conclusions



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://www.hevs.ch

EMBA en innovation touristique franco-suisse: www.innovation-touristique.com



Lien rapport SECO

https://www.seco.admin.ch/dam/seco/de/dokumente/Standortfoerderung/Tourismus/Tourismus Forum Schweiz/TFS2021/Digitalisierung im Schweizer Tourismus - Progress Report, SECO, August 2021.pdf.download.pdf/Digitalisierung im Schweizer Tourismus - Progress Report, SECO, August 2021.pdf

