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Folie

Déroulement de l’atelier

(1) Objectifs (A. Liebrich) 5’ 

(2) Chaînes de services et présentation des thèses (A. Liebrich) 5’ 

(3) Exposé de Pascal Jenny, directeur d’Arosa Tourismus
Numérisation et destinations de demain (5’)

(4) Exposé de Philippe Lathion, président de Mountain Resort Real Estate
Fund SICAV
Place de marché numérique et destination (5’)

(5) Priorisation démocratique des thèses du document de travail (5’) 

(6) Première discussion axée solutions sur 3 thèses au maximum (10’) 

(7) Interventions :
Prof. Dr. Antonia Albani, cheffe de projet Mia Engiadina, 
Daniela Boxler, Digital Business Development Specialist, Hotelplan
Management AG (5’) 

(8) Deuxième discussion axée solutions sur 3 thèses au maximum (15’) 

(9) Résumé et conclusion (5’) 

2, 16.10.2017
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Achats Marketing et vente
Planification et fourniture des 

prestations

Site/application dédiés

- Système de gestion des contenus

- Moteur/application de réservation en ligne

- Système de boutique en ligne (p. ex. bons 

d’achat, souvenirs)

- Agent conversationnel, système de paiement 

en ligne

Systèmes de distribution

- Internes/proches de l’entreprise (p. ex. 

systèmes de réservation centralisés)

- Externes (p. ex. agences de voyages en ligne, 

systèmes de distribution mondiaux, portails de 

vente flash, bases de données de nuitées, 

CETS et similaires, systèmes de l’industrie des 

voyages, etc.)

(Système de ) gestion de relations clients)

- Programme de fidélité 

- Système de newsletter

Système pour les médias sociaux

- Réseaux sociaux

- Portails d’évaluation

Systèmes d’optimisation du rendement, des recettes et des coûts

Compagnies aériennes

- Systèmes Airline à l’aéroport

Intranet/Extranet/Outils de collaboration

Systèmes spécifiques aux hôtels

- Système de gestion hôtelière

- Systèmes d’accès, d’ouverture des portes, de 

télévision payante, de minibar, de gestion de 

l’éclairage, de l’électricité, de la climatisation

Système de 

gestion des 

marchandises 

et des achats

Procédures d’assistance

Finances : systèmes de caisses, comptabilité financière, gestion de trésorerie, contrôle, banque en ligne

Personnel : système de recrutement, système de gestion des ressources humaines

Système de gestion des marchandises

Aéroports

Systèmes logistiques pour les bagages de 

l’aéroport, systèmes de transit, systèmes 

d’ordonnancement et de planification

Wi-Fi pour les clients et les employés

Les 

organisateurs

de voyages 

utilisent les 

systèmes de 

distribution

des hôtels et 

compagnies 

aériennes pour 

leurs achats

Systèmes spécifiques à la destination

- Système de gestion des destinations
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Courriel avant le 
séjour: 

Le client fournit 
toutes ses données 

pour un 
enregistrement 

anticipé et obtenir 
sa clé de chambre 

sur Natel

Paiement 
par carte 

de crédit et 
départ

Courriel 
avant le 
séjour :

Le client 
réserve une 

sortie en 
ratrac

Délivrance 
de la clé de 
chambre et 
de la carte 

d’hôte 
numériques, 
et du code 
du WIFI

Report de la 
sortie en 

ratrac d’une 
demi-heure 
avec cadeau 

bonus

Courriel 
d’au-revoir 
personnel 

avec 
référence à 
la sortie en 
ratrac et 
lien vers 

l’évaluation

Invitation 
personnelle 
à un accueil 
individuel

Réservation 
par le client 
d’un billet de 

transport 
public auprès 

du site du 
transporteur 

local 
interconnecté

Réservation 
d’une table 

au 
restaurant 
de l’hôtel

Service de 
petit-

déjeuner en 
chambre

Chaîne de services intégrée assistée par ordinateur
(séquençage)

Propre processus clé (make)
Partenaire : mais propre responsabilité (buy)
Élaboration et responsabilité du partenaire (buy)
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Thèses

1. Les potentiels d’innovation des processus centrés sur le client sont 
gâchés

2. Manque d’orientation dans la jungle des systèmes informatiques 
(==> portail de comparaison) 

3. Les fournisseurs de systèmes informatiques sont coresponsables 
(du virage numérique du secteur touristique)

4. Acheter des systèmes existants et les configurer (buy) ou 
développer des processus commerciaux centrés sur le client, 
assistés par ordinateur dans des réseaux existants (make) 

5. À l’avenir, les nouveaux modèles commerciaux numériques seront 
mis en place avec des partenaires 

6. Utiliser les effets de réseau de manière stratégique pour rester 
compétitif. Make or buy ?

7. Les connaissances en matière de processus touristiques sont 
offertes à la concurrence via les fournisseurs de services 
informatiques 

5, 13.11.2017


