. a numerisation met tout
SNOSSIP SNSSIP SUDS

Matthias Kaiserswerth
matthias.kaiserswer th@haslerstiftung.ch
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Un raz-de-maree numerique

Teléphonie mobile Cloud L'internet des objets Médias sociaux
Plus de personnes Les nouvelles applications Tout est équipé de 2,3 milliards d’utilisateurs
possedent des telephones sont generalement capteurs, des actifs de medias sociaux,
mobiles que l'eau déployées dansle cloud, = moteurs d’avion 300 heures de vidéos sont
courante ou l'électricite le big data ne peut étre aux smartphones téléeversées chaque
utilisé que dans le cloud minute surYouTube

IDC »1/3 of market share leaders in every industry will be disrupted”

Analyze the Future



Destruction des industries traditionnelles

& Allbaba cort

airbnb




Destruction des industries traditionnelles

* Pas d’investissement de capitaux
* Rapidite inedite

* Echelle internet

* Economie de plateforme

 Ecosystéme



Intelligence artificielle (Al)
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Connaissances

Information

Big data






Le big data et les logiciels sont le nouvel or
noir




Etla Suisse ?

Scorecard

959

= Basisinfrastrukturen

38%

of Forschung & Innovation

® 100%-75% © /4% -45% @ 44% -0%

81

@ Internationale

Wettbewerbsfahigkeit

40

© Wirtschaftssektoren

39

® Gesundheit

20%

& Digitale Identitat

18%

Lag Industrie 4.0

digital.swiss
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Consequences pour le tourisme

Hotels sind unter Druck

ZURICH Eine Alternative zu Ho-
telzimmern wird insbesondere in
den grossen Stidten immer hiu-
figer genutzt: die Vermietungs-
plattform Airbnb. In Zirich ist
das Angebot an privaten Logier-
néichten von knapp 5000 im Juli
2015 auf knapp 18000 im Juni
2017 gestiegen. Tatsichlich wur-
den 12377 Ubernachtungen getii-
tigt; multipliziert man es mit der
Anzahl der Betten pro Zimmer,
sind es sogar iiber 25000 Uber-
nachtungen. Im Durchschnitt

bezahlt man 125 Franken pro
Wohneinheit. Damit hat sich die
Konkurrenz zum konventionel-
len Gistezimmer in zwei Jahren
mehr als verdreifacht,

Jorg Arnold von der Verbands-
leitung Hotelleriesuisse sieht
einen Wandel, der nicht mehr
umkehrbar sei. Denn mit der Zu-
stimmung des Vermieters diirfen
Mieter ihre Raumlichkeiten an-
bieten. Auch neue Budgethotels
bedringen vor allem das Mittel-
klassesegment. red SEITE 13

Inserate: 044 515 44 00, inserate@zsz.ch



Consequences pour le tourisme

trivago

Pontres Suchen
Anreise [ Abreise o .
B st odpiseclt a Freiiag, 25.05.17

21 von 84 Hotels Sortiert nach Beliebtheit Teilen W

Zur Karte
: Station

ebookers.ch

i ; - 122 CHF

Top-Filter Mehr Filter Pontresina, 0.5 km bis Zentrum 1[10 e 110 CHE
B Sehr gut (386 Bewertungen) otel.com
Sterne Y 122 CHF

Mehr Angebote:
Sheoauehcts zum Angebot >

Bewertung ¥ | Hotel Rosatsch R

pEoEE |, o
- Pontresina, 0.4 km bis Zentrum 99 CHF

otel.com

Preis ] m Hervorragend (934 Bewertungen) 118 CHF

max. 305 CHF : = i : 1
71 CHF 305 CHF FERGaiSWERN e e ose: zum Angebot >

Nur verfugbare Hotels anzeigen %0 p Hotel Schweizerhof
Top Deals anzeigen " 2 Amoma.com
415 i 160 CHF-

Entfernung bis ; ' Pontresina, 0.6 km bis Zentrum — 94 CHF

m Sehr gut (1475 Bewertungen) 160 CHF

o s 2 Gratis WLAN Mehr Angebote:
max. 20 km 3 16 zum Angebot >

Walther

o | T 427 CHF Booking.com

428 CHF-
Pontresina, 0.9 km bis Zentrum 194 CHF

Zentrum

Beliebtesten Filter \ m Hervorragend (438 Bewertungen)




Consequences pour le tourisme

@@ Reviewed February 18,2017 [J via mobile

Enttauschend

Google Translation

leeromfin
Zurich, Das Preis-Leistungsverhaltnis stimmt nicht. Wir hatten ein Standard-Zimmer

Switzerland gebucht und empfehlen allen eine hohere Kategorie zu buchen. Das Zimmer war

et extrem klein und entsprach nicht unseren Erwartungen. Es war aber gepflegt und
sauber. Man hort alles aus den Zimmern nebenan. Die Reinigung war sehr gut.
Herzlichen Dank an das freundliche Personal. Das Frihstick war ok, entspricht
aber nicht ****, Standardmassig gibt es Filterkaffee, auf Wunsch ist aber Capuccino
etc. erhaltlich. Und dieser ist wirklich lecker. Der Service im Restaurant ist
unaufmerksam. Wer aber Italienisch beherrscht, wird sehr gut und freundlich
bedient. Fiir uns war es deshalb ok.
Wir hatten von diesem Hotel viel mehr erwartet und waren deshalb enttauscht.
Show less

Stayed: February 2017, traveled as a couple
Ask leeromfin about Hotel Schloss Pontresina Family & Spa

i Thank leeromfin

CastellaniElena, General Manager at Hotel Schloss Pontresina Family & Spa,
responded to this review
Responded February 22, 2017

Google Translation

Sehr geehrter Leeromfin,

Ich bedanke mich dass Sie sich die Zeit genommen haben, eine personliche
Rezension zu schreiben.

Es freut mich,dass Sie unser Personal gut geschatzt haben.

Es tut mir aber leid, dass das Zimmer fir Sie klein war. Das Hotel verfligt Gber
mehrere Zimmer-Kategorie mit verschiedenen GrofRen und sind alle bei der




seeee T 9:41 AM 7 100% e

“Get me a Lyft to SFO"

Consequences pour le tOUriSME . cun e terein s minues

Do you want to request it?

DESKTOP

To San Francisco International Airport >

ETA 5 minutes

Request










Attentes generales des clients

* Personnalisation

* Simplicite

* Rapidite

* Disponibilite partout, tout le temps
* Adéquation au contexte

* Options

* Transparence



Maturists "
{geboren vor 1945)

Zweiter Weltkrieg
Rationierungen
Starr definierte

Geschlechterrrollen
Rock'n'Roll
Kernfamilie

Festgelegtes Frauenbild

Pragende Erfahrungen

Anteil an arbeitender
Bevolkerung in % [in UK)

3 %

Ziel Eigenheim

Haltung zu Technologie Weitgehend uninteressiert

Lebenslange Jobgarantie

Medien Kommunikation
Brief

‘“ . Face-to-Face
;| Meetings

Haltung zu Karriere

Typisches Produkt

Bevorzugte Kommunikation

INTERNET WORLD Business 22/14  Quelle: Futurebiz

(1945-1960)
Kalter Krieg
Wirtschafiswunder
Swinging Sixties
Mondlandung
Jugendkultur
Woodstock
Familienorientierung
Zeitalter der Teenager

33 %

Jobsicherheit
Erste IT-Erfahrungen

Karriere im Unternehmen,
wird von den Angestellten
mitgestaltet

E i Fernseher
\
S, Telefon

o Face-to-Face,
@ zudem Telefon
und E-Mail

=eh

Ende des Kalten Kriegs
Mauerfall
Reagan - Gorbatschow
Thatcherismus
Live Aid
Der erste PC
Anfange mobile Technologie
Schliisselkinder
Zunahme von Scheidungen

35 %

Work-Life-Balance
Digital Immigrants

Karriere bezieht sich auf
den Beruf, nicht mehr auf
den Arbeitgeber

L -
Eluig
Pl

E-Mail und
SMS

Text
Messaging
oder E-Mail

Terroranschldge 9/11
Playstation
Social Media
Invasion im Irak
Reality TV
Google Earth

29 %

Freiheit und Flexibilitat

Digital Natives

Digitale Unternehmer

Arbeit .mit" Organisationen,

nicht .fur” Organisationen

aL 3
P
@0

Tablet /
Smartphone

Text oder
Social Media

Online
und Mobile
[SMS)

Generation X Generation Y GenerationZ
| (1961-1980) (1981-1995) {nach 1995 geboren)

Wirtschaftlicher Abschwung
Erderwarmung
Globalisierung
Mobile Devices

Energiekrise
Arabischer Frihling
Eigene Medienkanale

Cloud Computing
Wikieleaks

Teilweise in befristeten
Arbeitsverh3ltnissen oder in
Ausbildung

Sicherheit und Stabilitat

.Technoholics™
abhangig von der IT, nur
begrenzte Alternativen

Multitasking-Karriere
Ubergangsloser Wechsel
zwischen Unternehmen und
.Pop-up”-Business
Google Glass
Nanoccomputer
3-D-Drucker
Fahrerlose Autos

Mobile oder in die Kleidung
integrierte Kommunika-
tionsmedien

® @y
&= D Facetime




Tourisme et hebergement

] -
—/QO g v .‘1.;.
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Parcours client

New Digital Marketing Hourglass: Customer Journey Stages Model

Engagement 5/and Awareness
Education rroblem identification

Research /nvestigate Solutions

Evaluation Assess Satisfaction of Needs, Requirements

Justification Justify & Quantify Value, Internal Buy-in

. Pre-Purchase Stages ' Purchase 7ansactional and Transitional Factors

- Post-Purchase Stages

Adoption Onboarding and Implementation

Retention satisfaction and Success

Expansion up-sel, Cross-sell

SMARTBEAR Advocacy (oyalty and Fvangelism

@ customerJourneyMarketer.com

http://customerjourneymarketer.com/new-digital-marketing-funnel-stages/



Rail Europe Touchpoints by Channel

Research

Stage & Planning

Channels
Website

Call Center

Communication
Channels (social
media, email, chat)

Customer Relations

Non-REIl Channels

Maps

Test intineraries
Timetables
Destination Pages
FAQ

General product
& site exploration

Order brochure
Planning (Products)
Schedules

General questions

Trip ideas

Chat for web nav help

Trip Advisor
Travel blogs
Social Media

General Google
searching

Shopping

Schedule look-up
Price look-up
Multi-city look-up
Pass comparison

Site navigation help

Schedules

FB Comparator
Email questions

Chat for website nav help

Airline comparison
Kayak
Direct rail sites

"

Web booking funnel
- Pass

- Trips

- Multiple Trips

Automated booking payment
Cust. Rep booking
Site navigation help

Mobile trip booking

Chat for booking support

Expedia

Pre-Travel
(Documents)

AVaW

Select document option (from
available options)

- station e-ticket
- home print e-ticket
- mail ticket

Call re: ticket options
Request ticket mailed

Reslove problems (info, pay-
ment, etc.)

Email confirmations
Email for general help
Hold ticket

Travel

Contact page for email or phone

Call with questions regarding
tickets

General calls re: schedules,
strikes, documents

Access itinerary
Look up schedules
Buy additional tickets

Ask guestions or resolve prob-
lems re: schedules and tickets

Travel Blogs
Direct rail sites
Google searches

Post-Travel

Complaints or compliments
Survey

Request for refund, escelation
from call center.

Trip Advisor
Review sites

Facebook

li i . Non-linear,
MNon _.'rn.ec.'r, no time ) Linear process ’\/\) Non-linear, but
restrictions time based

https://www.mycustomer.com/sites/default/files/raileurope_adaptivepath_touchpoints_vi.png



Next Best Action

« |Long dislance passengers have Lo
Paggenger waits wait for quite sometime for
at Airpnrt for connecting flight; Airlinj:-. k._nnws the
) ) customer’s demagraphic info,
Connecting Fllght location, time - a good amount of

info for Analytics
N Y

# The data of all passengers are fed to
Airline’s Analytics Analytical system and their past travel

" database pI'EdI'I:tS history, lounge purchases, social habits

and syndicate data is crunched to

r
passenger’s need figure out the need for the customer

Offer pushed to | Timely message [ offer is
P ’ sent to passenger’s mobile
e phone (e.g., offer on antique
Mobile jewelry in Alrport bouligque )

http://analyticsdud.blogspot.ch/2013/03/how-to-deliver-next-best-action-nbas-in.html
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Toute entreprise qui rencontrera plus tard du
succes devra aussi devenir une entreprise de

logiciels




Connaissances

*Competences numeriques
*Developpement de logiciels
*Partenariats



Strategie et mise en ceuvre

Apprentissage Stratégie numerique

Analyse  Test de marche



Culture

Regles
Valeurs

Comportement



