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/«ce ne sont pas les plus forts ni les 

plus résistants qui survivent, mais 

ceux qui s’adaptent le mieux 

et désormais, le plus rapidement.» 
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Réf: Charles Darwin 



/«or les principales résistances aux 

changements se trouvent dans les 

exécutifs souvent dépassés par la 

vitesse nécessaire pour opérer les  

changements utiles pour garantir 

notre avenir»
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/ Le monde du voyage en pleine évolution
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• Après la musique, l’industrie du voyage évolue à toute vitesse, mais seuls 

quelques acteurs bénéficieront de cette croissance, les autres disparaitront

• L’économie de partage grandit 10 fois plus vite que celle du voyage dite 

« traditionnelle ». Elle redonne le pouvoir au consommateur 

(recommandations, rating, partage, etc…)

• L’apparition d’acteurs globaux digitaux et de l’économie partagée 

(booking.com, expedia, airbnb, tripadvisor, google, etc) ont bouleversé le 

tourisme en moins de 10 ans et se sont accaparés près de la moitié des 

nuitées hôtelières dans le monde. 



/ La numérisation impacte directement le sens

de nos missions
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• Les touristes ont changé drastiquement leur manière de voyager grâce aux 

nouvelles technologies. L’accélération de ce mouvement est mondial et 

appelé « phénomène de dés-intermédiatisation » ou disruption

• Les touristes bénéficient aujourd’hui d’un choix plus large de destinations, 

impliquant une concurrence de plus en plus féroce entre les destinations

• Les touristes ne consultent plus uniquement les offices du tourisme comme 

par le passé, les forçant à redéfinir leur rôle, leurs missions, mais également 

à identifier leur réelle valeur ajoutée 



/ Parcours client d’hier

1900 à 2010 B2B seulement

Clients 
Agence

de voyage 

Tour 

operateur

Genève 

Tourisme

Genève 

Tourisme

1 x100 x

Clients 

1000 x

Situation de quasi monopole, mais des actions promotionnelles quasi 

impossible à mesurer pour les offices du tourisme

iIllustratif



/ Parcours client aujourd’hui et demain

Clients 

Booking, easyjet, expedia, 

trivago, club med online, etc.

Réserve de plus en plus directement ses vacances sans intermédiaire

Agence

de voyage 

Tour 

operateur

Genève 

Tourisme

Genève Tourisme  doit désormais influencer le client final…

Visiteurs, 

Bloggeurs, 

Locaux, 

Influenceurs- etc

Le quasi monopole a disparu, pire nous ne pouvons que difficilement influencer les 

touristes

Notre impact baisse de jour en jour à cause de la désintermédiation et l’apparition des 

technologies numériques et d’acteurs globaux ultra puissants et rapides

H2C

B2C

B2C
Google, etc. 

À court moyen / terme

illustratif
2010 à 2025 (demain) B2C & H2C 



/ Nouvelles réalités impliquent l’integration de 

nouvelles compétences à budget constant
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2011 2012 2013 2014 2015 2016

Trade

Media

Hôtel

Website

B2B only

Com offline

Trade

Media

Hôtel

New Website

B2B only

Com offline

CRM

Product Mgmt

Trade

Media

Hôtel

Website

Com offline

CRM

Product Mgmt

Social Media

Extranet hotelier

Trade

Media

Hôtel

Website

Com offline

CRM

Product Mgmt

Social Media

Extranet hotelier

Booking system Booking system

Trade

Media

Hôtel

Website

Com offline

CRM

Product Mgmt

Social Media

Extranet hotelier

Booking system

Measurement

Campaign mgmt

B2B only B2B 

B2C 

Bloggers

B2B 

B2C 

Trade

Media

Hôtel

New Website

Com offline

CRM

Product Mgmt

Social Media

Extranet hotelier

Booking system

Measurement

Campaign mgmt

Bloggers

Direct marketing

Native program.

B2B 

B2C 

Content mgmt Content mgmt

Nécessité de changer de business modèle (B2B à B2C) en moins de 10 ans

iIllustratif
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/ Le budget* shift 2012-2017 exprime les 

changements importants lié à la numérisation 

et la digitalisation

Contenu Product

Management

Social Media

&

Campagnes 

digitales

Activité 

promotionnelle 

traditionnelle sur les 

marchés

Media online

& bloggers

Photos 

& Vidéos

Communication 

classique
Project Mgt

+

2017

2012

Media

classique

illustratif



Exemples

/ Parcours client aujourd’hui et demain

Clients Genève 

Tourisme

B2C

illustratif
2010 à 2025 (demain) B2C & H2C 

Chinois

Création 

d’une base 

de données

SM

Website

en chinois 

Campagne 

digitale 

Système de 

réservation 

de produits

Genève 

Tourisme

Website en 8 

langues

Réseaux 

sociaux en 6 

langues

Campagnes 

promotionnel

les en 6 

langues

Exemple d’innovation pour répondre aux besoins du marché et résister…

H2C

Clients Voyageurs 

(bloggers)



/ 1ère campagne Wechat en

CH dans le tourisme



/ Start screens

• La campagne

digitale sur 

Wechat propose 

un jeux pour 

inspirer les chinois  

leur permettant de 

gagner un voyage 

à Genève
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Screen 1 Screen 2 



/ Interface du jeu / résultats & participation

• 8 questions sur 

Genève
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Leurs réponses 

permettent de proposer 

un programme qu’ils 

pourront potentiellement 

gagner. 

En utilisant le QR code, 

nous pouvons accèder à 

beaucoup d’information 

personnelle les 

concernant et renforcer 

nos actions marketing 

futures tout en ayant un 

nouveau fan chinois.



/ L’impact des influenceurs, bloggers (H2C)
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• KOL lucksh le 16 Mars, page view 2191 apporte 657 new fans

• KOL zanadu le 22 Mars, page view 14109 apporte 1194 new fans

• KOL Europass le 1er Avril, page view 5112 apporte 864 new fans

KOL lucksh

KOL zanadu

Free KOL Europass

H2C

Clients Voyageurs 

(bloggers)



/ Enfin nous pouvons mesurer et améliorer

concrêtrement nos actions promotionnelles
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Chinois

Création 

d’une base 

de données

SM

Website

en chinois 

Campagne 

digitale 

Système de 

réservation 

de produits

Genève 

Tourisme



/ Répartition géographique, socio culturelle, etc.



/ Récapitulatif des enjeux de la numérisation
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• Urgence d’éduquer les exécutifs/décideurs aux enjeux de la numérisation

• Obligation de devoir s’adapter très rapidement et donc de mettre en place des 

structures organisationnelles plus agiles

• Nouvelles ressources humaines et expertises impliquant des changement 

organisationnels très significatifs

• Changement drastique des allocations budgétaires et nécessité d’investir 

lourdement, rapidement et justement dans les enjeux de la numérisation

• Probabilité élevée de devoir changer de « business modèle ». 

« Percevoir les changements arriver signifie qu’il est déjà trop tard »

• La nécessité de mutualiser les moyens et travailler ensemble est l’une des 

seules solutions pour obtenir une taille critique suffisante 

• Mieux vaut toujours avancer à tâtonnement et évoluer en chemin que 

d’attendre et vouloir faire tout juste du premier coup, c’est impossible 

• Chance de pouvoir mesurer nos actions grâce à des outils performances de 

« measurement »



/ www.geneve.com

20


