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Histoire de la distribution touristique: Hes so// Vi
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industrialisation des processus déja a I’epoque

Late 30s: American Airline central office — e 1960s: Lufthansa Reservation Center
iInventory control by flight index cards
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E Institut fir Tourismus Source: Lufthansa Systems Groups (2006): Changes And Impact In Airline Distribution T—"z@é‘
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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/

Consommation des medias - Changement de Hes
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| . . Hes
| ‘automatisation des taches menace la

Hochschule fir Wirtschaft

moitié des emplois aux Etats-Unis en 20

Computerizable Jobs «The future of jobs» dans une
économie digitale

Position Probability of automation

Loan Officers Q8%

Receptionists and Information Clerks 6™

Paralegals and Legal Assis 4%

Retail Salespersons Q2%

Taxi Drivers and Chauffeurs B9+

Security Guards ‘

Y0717

DO 7, s
Cooks, Fast Foorcl % (‘;‘,;"!!l [7!‘”;‘; 1

Source: The future of jobs: The onrushing wave | The Economist

Satoshi Kambayashi
Bartenders

Personal Financial Advisors
Computer Programmers
Reporters and Cormrespondants
Musicians and Singers
Lawyers

Elementary School Teachers

Physicians and Surgeons

Institut fir Tourismus Sogrce:_ http://www.bIoomberg.cqm/infographic_s/2014-03-12/job-automation-threatens-workforce.htmI
Seite 6 University of Oxford, Carl Benedikt Frey and Michael A. Osborne
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Il n’est pas évident de saisir les opportunités "Hes:so/// i
qu’offre la numérisation, surtout si on est en face
des géants du numérique (GAFAM / OTA etc.)

Laurent Sciboz

@\aurentscibﬂz

&

i | 0
Amazon a décidé d epgager- 555?90‘1 o1 -
informaticiens supplementall

. -
#waroftalents #D'\g\ta\Transforman

. . . I’ Institut fur Tourismus Source: Laesser & Schegg (2017): Numérisation: opportunités et défis, Tourismus Forum Schweiz 2017
- Seite 8



La numérisation, concretement, c’est:

4 facteurs-clés...

Google Pixel Buds: Personal Translator

in Real Time

Mise en réseau grace a 'omniprésence de l’internet

= Fibre optique, 4G -> bientot 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 colt 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 (Al)

= Traduction (DeeplL), Chatbots, Marketing Automation, etc.

E B Institut fir Tourismus Source: Laesser & Schegg (2017): Numérisation: opportunités et défis, Tourismus Forum Schweiz 2017
Seite 9



. L . Hes
5 effets majeurs de la numerisation dans le tourisme e e e cesion s
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|.  Modification de la production.

Il. Rupture des chaines de valeur traditionnelles

Ill. La disruption comme caractéristique des nouvelles chaines de valeur.
I\V. Emancipation / autonomisation des clients.

V. Importance des effets de réseau.

E Isqei(tei%t fur Tourismus



[I] La numérisation est source de nouvelles options, Hes-so/// i
moins chéres et plus utiles -

222 PR ) >

Conduite (responsabilité)

Fourniture de prestations

|
v v

Faire soi-méme (‘Make’) Externalisation (‘Buy’)
Principaux processus et activités

To make your reservation, please enter the  Why should | bo«

Soi-méme  Client
A . ( desired dates and number of guests on the
1 i n 3 4 s left then press the “Check availability” « Best Rate G
button.

« Direct Rese
6 7 8 9 10 1 12

L'assistance a distance pour
décharger les hételiers ?

September 2019 - < | Tooar | » Select dates and accommodation required
FRI SAT

Otherwise « Exclusive O

13 14 15 16 17 18 19
Select one of our Special Offers

[
!

20 21 22 23 24 25 26
| v

7 NOV
! 27 28 29 3 31 1 2
I
.
Personnel Machines S e T oo One more night
- || cHEcKouT 2Wed ~ October2019 ~ Stay 3 nights and pay 2 Including Overnig

to pool and wellness area Transfer with ¢

Infrastructure

o a®

®

E Institut fir Tourismus Source: Laesser & Schegg (2017): Numérisation: opportunités et défis, Tourismus Forum Schweiz 2017 f‘;@gj
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Le self-service pour optimiser les processus et les Hes so//)/ Vit
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C O 0 tS Hochschule far Wirtschaft

Dans un pays cher, comme la Suisse, on peut par exemple déléguer au client tout
ce qui lui fournit un gain d’utilité et génére de faibles colts pour le fournisseur.

e B

Z‘i i ] i i LI'EN- rf

I o I: i 'm

o

Contréle automatisé des passeports Automates pour le check-in

Smartgate Immigration

g
ISnstitl;t fur Tourismus Source: Laesser & Schegg (2017): Numérisation: opportunités et défis, Tourismus Forum Schweiz 2017 @5‘
eite 1
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|.  Modification de la production.
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Exit des acteurs traditionnels Hes
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! = Steve Sasson, the Kodak

Debt, Egos and Bad Decisions: B
How Thomas Cook Failed to
Adapt to a New Era of Travel -

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

“On the March 1, 2013, Thomas Cook announced the formation of a new p h Otog rap hy as a
digital advisory board 1o help management identify “the leading-edge . .
rends for online disruptive technology.
.,_,e*c@
nstitut far Tour Source: _‘f@
T E nstitut fir Tourismus & 5
. Seite 14 N


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

Transformation des acteurs traditionnels et montée Hes so/// iiis
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des nouveaux acteurs

Greéve a la SNCF. Le covoiturage explose, et s’organise pour la suite

Expansion et développement

BlaBlaCar leve 101 millions SNCF vend OUlbus a Blablacar et
d’euros et fait une offre entre dans son capital

d’acquisition a Quibus

E ISneiSt(EJitllgt fir Tourismus



s . VALAIS
La montée des nouveaux acteurs du tourisme: "Hes so/// Vi
. , i aute Ecole de Gestion ¥
arrivée d’Internet -> explosion des canaux de vente
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En Suisse et en France presque
30% des nuitées hotelieres
genérées par Booking.com et co.
(OTA)

Interactive

digital TV

companies
A

06000000 o)
)

Online
travel agency

CLICKS
Switch

Switch

BRICKS

DMO -> Office de Tourisme

IR ] NN NN NN =

(o e*c@//

) ®

Institut fir Tourismus Source: Elsayed (2007): A Comparison of the Integration of Electronic Distribution into the Wider Business Strategies of Independent, Franchised ;@5
= Seite 16 and Chain Hotels, ENTER2007 s
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(Disruptive) «Asset-free» Business Models

The world's biggest taxi firm
does not own a single vehicle

UBER

The world's biggest retailer
does not own any goods

e

Alibaba Group

An—0O

DISRUPTION

ZO0—-

K facebook

The world's biggest media
company does not create any
content

(Q) airbnb

The world’s largest provider of
accommodation does not own
any real estate

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

business-model-development/

Institut fur Tourismus
Seite 18
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|.  Modification de la production.

Il. Rupture des chaines de valeur traditionnelles

Ill. La disruption comme caractéristique des nouvelles chaines de valeur.
IV. Emancipation / autonomisation des clients.

V. Importance des effets de réseau.
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Le changement de paradigme dans le marketing Hes-so/// Vi
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Digital Marketing Traditional Marketing
(customer in center, UGC, (entreprise controls
interaction) communication, exposure)

. . . Source:
E Institut fiir Tourismus
Seite 20


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

Le chemin complexe de larecherche ala Hes so/// Vi
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réS e rV at i O n Hochschule fir Wirtschaft

START

ADVICE

&

§ OIS 0 0 QWY S

2ored o iy 4 Shooion

ARLINES

5
0D

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

-2 2

®

Isn'StitzLit far Tourismus 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 9;
eite



Le marketing touristique devient globalement plus Hleds: |
dynamique et moins contrélable. -

Hochschule fiir Wirtschaft

= La primauté du processus client (customer journey comme orientation du marketing)
place majoritairement le produit ainsi que les expériences et activités des hotes au

coeur.

= Les histoires (story) ainsi générees (racontées par les hétes) créent la base d’un lien

emotionnel des hotes avec un lieu.

= L’'UGC (user generated content) qui en est issu et qui est diffusé de maniere virtuelle

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

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

axées sur la customer journey.

E B Institut fur Tourismus Source: Laesser & Schegg (2017): Numérisation: opportunités et défis, Tourismus Forum Schweiz 2017
Seite 22
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Les plus grandes plateformes fin 2020 (capitalisation
boursiere)

Alphabet
(Google)

1634 1185

mm Microsoft amazon

1682

Asset valuation in Based in China
billions of dollars The other 5 GAFAM are in the US Semiconductor fabrication plant

BERKSHIRE
H ATHAWAY nc.

facebook Tencent f#if Alibaba.com

777 683 629

545

Q GAFAM and other Big Tech Elements of comparison:

Hes so//

Haute Ecole de Gestion ¥
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- entire CAC 40: ~$18008 Capitalisation OTA

() Other business sectors (finance, automotive, etc.) . GDP of France: ~$26008

Airbnb: env. 130 milliards $

VALAIS
WALLIS

Source: Booking.com: env. 100 milliards $

B Institut fur Tourismus https://en.wikipedia.org/wiki/Big_Tech#/media/File:10_Largest_Corporatio
Seite 24

ns_by Market_Capitalization.png Expedia: env. 26 milliards $



Stratégie de Booking Holding: Customer Ownership Hes so// Vi

— Connaissance clients via les Data

Every passion has a destination

Enter your interests to find the perfect place for you

=ROCKETMILES 7
(Loyalty Programm) KAYAK

(1.8 Mia $)

Booking.com

hotel
° ° OpenTable ninjas

(2.6 Mia $)
= O BookingSuite

DiDi (Website / Revenue Mgt)

—

FAREHARBOR
Booking.com Launches

DiDi — ride sharing / FareHarbor - Booking Flights Through

software and services for tours and activities

Partnership Across Europe

E Institut fir Tourismus
Seite 25 Dennis Schaal, Skift - Oct 14, 2019 3:00 pm




Hes
Pour conclure.... 7 théses () et Ecole e Ceston B

1. La complexité de l'utilisation de la numérisation est en augmentation (blockchain, Al, etc.)

2. Les données (la data) deviennent une ressource centrale (meilleure personnalisation des
services touristiques, creer de la valeur ajoutée pour les hétes, RGPD, I'accés aux données

en tant que ressource).
3. La numérisation véhicule le potentiel de nouveaux processus et business models

4. La numérisation accéléere I'effacement des frontiéres entre les branches: de nouveaux

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

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

E B Isr:ai(teitz%t fur Tourismus



) Hes:
Pour conclure.... 7 theses (ll) i e e B

5. Les plateformes contribuent considérablement a I'intermédiation touristique et a la

vente

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

moins controlable (rble client, UGC)

7. La revolution numérique entraine de profonds changements sur le marché de travalil

et de la formation du tourisme

-2 A

®

3

E B Institut fur Tourismus Source: Laesser & Schegg (2017): Numérisation: opportunités et défis, Tourismus Forum Schweiz 2017 @{,‘
Seite 27



Au final: Deux facteurs de production importants Hes so//)/ Vit
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promeuvent la transformation digitale: les femmes
et hommes (travail) et les données (ressources)

- - > _—
TERRRS-205 07
) . "‘" :%/',\)]{ o

Processus de travail (conception) Données = ressources importantes
Compétences (analytiques, créatives, sociales) Intérét de leur utilisation
Management (souplesse) Intérét de leur protection
-> Formation et perfectionnement -> Cadre réglementaire

E Institut fur Tourismus Source: Laesser & Schegg (2017): Numérisation: opportunités et défis, Tourismus Forum Schweiz 2017
Seite 28
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1 . . HeS'SO VALAIS
Evolution du trafic mensuel sur les sites web //W‘“”S

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

500 000 000
450 000 000 i BOOKING
wt HOLDINGS
400 000 000
350 000 000
300 000 000
250 000 000
200 000 000
150 000 000 ©@tripadvisor
100 000 000
50 000 000 o —
—— \\\/ .
0 o ° -
October 2019 November December lJanuary 2020 February March 2020 April 2020 May 2020  June 2020 July 2020  August 2020
2019 2019 2020
=8=hooking.com =@=cxpedia.com =®=tripadvisor.com e=t=airbnb.com =@=kayak.com
\‘oe*c@//
. . . o ®
- .. . " - 3
Institut fiir Tourismus Source: Own analysis based on data by similarweb.com ;@3
Seite 30 S



VALAIS
La gestion de crise avec les outils numeériques : Importance Hml'!cﬁijo//mws

Hochschule far Wirtschaft )3
des données (en temps réel) et des tableaux de bord en Valais
Hes -so/ /7 inE
EREmE La HES-SO Valais-Wallis met a disposition de la Task Force cantonale son expérience en
P P
P R N qualitatives aussi bien au niveau cantonal que national et international. Cette plateforms
e développements réalisés dans le cadre de I'Observatoire Valaisan du Tourisme.
VEILLE PANEL BOOKING VALAIS
Bilan de la semaine Le panel Booking Valais / Seekda est composé des données de réservations sur le Chanel M
données sont transmises hebdomadairement a 'Observatoire Valaisan du Tourisme avec ur
A  Suivi Coronavirus nuitées équivalent 2 10% du total de nuitées générées par 'hétellerie dans le canton. Autre”
la date d'arrivée dans I'établissement.
i Documents et liens .
b Etat des données au 27.09.2020
ENQUETES
RESERVATIONS DE NOVEMBRE 2019 NUITEES RESERVEES A UN HORIZON
& Baromeétre ACE]DUR DE 6 MOIS
67698 33’635
B Acteurs touristiques
N -14.6% Y -1461%
i Vs, année précédente VS, année précédente
v7 Valais Excellence p
Source: Observatoire Valaisan du Tourisme ;see*C@/{v
. e . = 3
Institut fir Tourismus (www.tourobs.ch) 9}@6’

Seite 31



VALAIS
Stimuler la demande intérieure avec une plateforme nationale HedSS//WALL'S

Hochschule far Wirtschaft
de commerce électronique

welQQome

UNE ACTION m & VAUD

-
I /\\ Hébergement Lieux Activités Le Valais en bref  Services 8 12° 177
Valais

Accueil > Bon 100 francs

QoQa et I'Etat de Vaud lancent welQome

gne?tgig‘;t fur Tourismus Action promotionnelle - Bon 100 francs



Le numeéri -
ique au service d :
e la croissanc :
e durable : in : H V
- 1NNO es.: ALAIS
vation ... dsGtS// WALLIS

/ nouveau :
X modeles d’ i
d en t re p rise Hochschule fiir Wirtschaft

Hotels Pivotin
g Toward M -
Meetings Pl iy iofe

g ~ »

INMOVATION

PrivateDeaI lance un
Use

== | astart-upva
| servicede loc
mais pas seulement.

service Day-

cun

nitaire et étoffe sa plateforme ave
valable pourles chambres,
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ation diurne al'heure. Un systeme
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Le role du digital pendant la pandémie

= Le numeérique 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 numériqgues ne peuvent pas faire venir les touristes lorsque les frontieres
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 colts (par exemple, pour les hotels) et

aider aréinventer les entreprises touristiques (nouveaux modeles économiques).

E B Isr:aigtgit fur Tourismus
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Conclusions 1 Haute Ecole de Gestion B3

= La numérisation crée des potentiels de synergie et de coopération.

= La numérisation dans le tourisme est plutot un défi d’ordre organisationnel-

Intellectuel que technique.

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

(o 2nce)
SON:

L . o

EB Institut fir Tourismus 7@®
Seite 36 Las?
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Digitalisierung im Schweizer Tourismus

Progress Report

Lien rapport SECO

Mit franzésischer, italienischer und englischer Zusammenfassung.
Avec résumé en frangais. Con riassunto in italiano. With summary in English.

August 2021

n H E Schwelzerische Eidgemcnsenchall fidgendssisches Dwsarlement lur
Contédération susse winschatt. Bllzung und Foeschung WBF
Conledecaricae Svizieta Staatssekretariat for Wirtschaft SECO

Contederazhon svzra Direktion tir Standortidraering


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

