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44 Zoom.

Un departement de ST:

Content Management.

Pas de marketing sans contenu: bienvenue

au centre de competence qui gere les

connaissances sur la Suisse touristique.

«Content Management», c'est le nom du departement

et c'est l'endroit oü s'effectuent les recher-

ches sur tous les lieux touristiques, des plus connus

aux plus confidentiels. Prestataire de service pour
le marketing et les relations publiques, c'est aussi

un centre de competence et le principal fournisseur

d'information pour le marketing de ST. Dirige par
Fabienne Repond, qui a succede ä Roland

Baumgartner mi-2013, le centre compile
les donnees sur la Suisse des voyages, comme
les plus belles randos, les cascades les plus

spectaculaires, les coutumes et traditions, les sorties

de groupes, etc. Recherches et enquetes sur
les sujets thematiques ä l'honneur sont traitees

avec le meme soin que les nouveautes touristiques.

Cette structure conseille nos partenaires sur les

contenus et medias et le travail avec les medias.

Le Content Management s'applique aussi ä

renforcer continuellement la connaissance de la

Suisse au sein de ST.

Le Content Management.

Enquetes

Analyse des medias

Recherches

Reperages

Selection
Redaction
Traduction

>

Externe
- MySwitzerland.com/Social Media

- Brochures

- Plates-formes des partenaires
- Medias

- Partenaires touristiques
- Centre de contact STC

Interne
- Wiki ST

- Contenu newsletter

- Base de connaissances/CMS
- Formations

- Conseil cible

Cinq questions ä Fabienne Repond, responsable Content Management ST.

«La regle d'or, c'est de toujours

communiquer autour de la nouveaute,

suffisamment tot et en images!»

Fabienne Repond, responsable Content Management ST

Queis sont les defis de la gestion
de contenu?
La multiplication des canaux de communication exige

des contenus de qualite differencies. Les medias et les

visiteurs attendent des conseils d'experts et des «bons

plans», ils recherchent l'inconnu, la perle rare... ce

qui exige evidemment un important effort de recherche.

En quoi le travail de gestion de contenu a-t-il
evolue ces dernieres annees?
Entre les reseaux sociaux et la fonction chat sur

MySwitzerland, les nouveaux outils interactifs exigent

une grande reactivite dans la creation de contenus. Qui

dit communication instantanee dit feed-back immediat.
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ZemeSveta
Magazines hors-serie
sur la Suisse.

La valeur associee aux sejours en Suisse

transparait egalement dans les publications
hors-serie de magazines reputes.

Le service medias de ST et les responsables RP

des marches sont en contact etroit avec les medias,

ä qui ils servent de sparring-partner, de fournisseur

d'idees et d'analystes. C'est ainsi que ST encourage
la publication de 21 cahiers speciaux en apportant
tout le soutien necessaire. L'annee 2013 a ete riche

ä cet egard, avec 2,3 millions exemplaires tires

pour un lectorat total de 7,7 millions.
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Spectacular
Switzerland

Selection de magazines hors-serie publies dans le

monde en 2013 et realises en etroite collaboration entre ST
et ses partenaires.

Quels sont les contenus qu'attendent les visiteurs
et la presse en priorite?
ÄI'international, c'est I'actualite qui prime. Nous essayons
de nous tenir informes au jour le jour, epluchons pour
cela la presse nationale et regionale et interrogeons quatre
fois par an nos partenaires touristiques. Ces enquetes
ont desormais valeur d'institution et nous recevons des

reponses de qualite, toujours plus interessantes.

Qu'est-ce qui caracterise un bon contenu?
La regle d'or, c'est de toujours communiquer autour de

la nouveaute, suffisamment tot et en images! Si nous ne

sommes pas informes des dernieres öftres ou activites,

nous ne pourrons pas les repercuter ä temps vers les

canaux de communication. II nous arrive malheureusement

encore de tomber par hasard sur une info interessante.

Ou encore d'avoir une info sans visuel, alors qu'ä l'heure du

numerique, l'image est devenue absolument primordiale.

Le Content Management traite-t-il toutes les

regions equitablement?
Nous prenons cette mission tres au serieux et nous effor-

gons d'equilibrer les infos en fonction des regions. C'est
difficile quand il s'agit de promotions sur un theme tres

specifique. Le reste du temps, nous visons ä couvrir la

Suisse dans son ensemble. Quant ä savoir si chaque region

aura bien une randonnee d'hiver sur le site web, cela

depend naturellement aussi de la qualite des visuels qui

nous sont adresses.



46 Zoom. Asie du Sud-Est.

Deux questions ä Ivan Breiter,

directeur ST Asie du Sud-Est.

Quelle est l'image de la Suisse en

Asie du Sud-Est?
La Suisse vient de remporter le prix de la «Destination

de reve» attribue par Lonely Planet Thai'lande.

Tout est dit. Ici, la Suisse a des allures de Terre

promise. Elle est aussi reputee pour sa proprete, sa

neige, ses boutiques et son exotisme. Une etape

incontournable de tout voyage en Europe!

Zoom sur l'Asie du Sud-Est.

De tous nos marches actifs, I'lndonesie,
Singapour, la Tha'ilande et la Malaisie sont ceux
qui ont connu la plus forte croissance en

2013. ST met tout en oeuvre pour profiter de

cette dynamique.

L'Asie du Sud-Est, c'est une economie florissante,

une classe moyenne en plein essor et une elite

fortunee. C'est pourquoi ST est installee ä Singapour,

Kuala Lumpur, Bangkok et Jakarta. En plus des voyages

familiaux, voyages de noces et de groupe, les

voyages de motivation sont tres prises. ST influence

ce segment de fagon directe, travaille en collaboration

avec les principaux tour-operateurs et congoit avec

eux de nouveaux itineraires sur mesure. L'objectif

premier: allonger la duree du sejour en Suisse (1,8 jour

actuellement).

Quelles sont les habitudes de reservation?
Les voyageurs d'Asie du Sud-Est se sont long-

temps deplaces en groupes. C'etait aussi une

question de souplesse et de visas. Aujourd'hui,
ils sont de plus en plus nombreux ä rechercher

des experiences individuelles et en dehors des

sentiers battus.

«Pour les touristes d'Asie du

Sud-Esty la Suisse est une etape
incontournable en Europe!»
Ivan Breiter, directeur ST Asie du Sud-Est

Faits et chiffres.

Asie du Sud-Est

Nuitees 2013

Nuitees 2003

Evolution des nuitees %

(2003-2013)

Ouvertüre du bureau de Singapour
(presence depuis 1999)

Contacts medias 2013 mio.

Contacts marketing et publicite 2013 mio.

420 742

162 499

+ 258

juin 2012

23,7

9,4

Charlie Chaplin en point de mire:
l'equipe de tele malaisienne tourne ä Vevey.

Serie tele en Malaisie.
La sehe «Travelodge» est tres suivie des telespectateurs
malaisiens. En 2013, les 13 episodes de la saison se sont
deroules en Suisse. ST a participe ä l'organisation du tournage
(trois mois), qui a permis de decouvrir toutes les regions
touristiques ainsi que le theme de I'annee («traditions Vivantes»),
Chaque episode atteint en moyenne plus de 200 000
telespectateurs amateurs de voyages. ST a defini de nouveaux
itineraires, en a assure la promotion et table sur plus de
500 reservations supplementaires, soit 6000 nuitees.
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Deux questions ä Alex Herrmann,
directeur ST Ameriques.

Quelle est la perception
de la Suisse en Amerique?
Elle est tres positive, bien que marquee par les

stereotypes habituels: nature intacte, culture au-

thentique, qualite au top, securite et proprete...

mais aussi des prix relativement eleves.

Queis sont les produits particulierement
porteurs aupres de ce public?
Aux Etats-Unis, je rencontre souvent des gens

qui ne sont plus retournes en Suisse depuis des

annees ou qui n'y sont restes que quelques jours.
II faudrait les pousser ä y retourner et ä y sejourner

plus longtemps. Les vacances sport et aventures

pour voyageurs aguerris sont une piste, mais

aussi le segment haut de gamme des hotels et cinq

etoiles: deux domaines oü la Suisse possede

d'excellents atouts.

«Meier le sport et le haut de gamme:
une piste tres prometteuse.»
Alex Herrmann, directeur ST Ameriques

Zoom sur les Etats-Unis.

Malgre la faiblesse persistante du dollar,
les Americains sont venus ä nouveau plus
nombreux en Suisse en 2013.

Les raisons de ce tournant sont multiples et

semblent eclipser la force du franc. Du point de

vue suisse, le comportement des visiteurs nord-

americains a profite de la creation de nouveaux
vols au depart de Chicago et Miami ainsi que de

I'amelioration du moral des menages aux Etats-

Unis. Le principal groupe cible est celui des

retraites mais la Suisse possede aussi des cartes

mattresses pour les visiteurs du segment haut de

gamme oü ST table sur la plus forte croissance. La

Suisse est de plus en plus appreciee des families

multi-generations et amateurs d'activites de plein

air ä la recherche d'aventures ä la fois aisement

accessibles et sans danger.

Faits et ch iffres.

USA

Nuitees

Variation par rapport a 2012

Reportages influences (medias) *

Visites sur MySwitzerland.com *

Contacts marketing et publicite *

Contacts clients de haute qualite *

* y c. Canada

2013

mio. 1,6

% 4

975

mio. 2,2

mio. 137

89 600

Hötes de marque venus des Etats-Unis.
Virtuoso est le principal groupe d'agences de voyages du
secteur du luxe pour les Etats-Unis, le Canada, I'Amerique latine
et I'Australie. Les nuitees en Suisse influencees par ses
7200 conseillers a travers 20 pays ont augmente trois fois plus
vite que le reste du marche, ce qui tient aussi a la grande qualite
de notre hötellerie Associee aux plus grands hotels suisses, ST

a reussi a faire organiser en Suisse l'evenement du president de

Virtuoso, avec 150 participants Ceux-ci ont voyage de Zurich a

Gstaad, puis a bord du Golden Pass et en bateau a vapeur pour
Lausanne avant de terminer a Geneve ST a encadre ce groupe
de VIP avec le soutien genereux de la branche

Les chefs des hotels Virtuoso entoures (de g. a dr) de Matthew
Upchurch, PDG de Virtuoso, Anja Loetscher, directrice du Geneva
Convention Bureau, Alex Herrmann, directeur ST Ameriques, et
Philippe Vignon, directeur Geneve Tourisme
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La Suisse recompensee.

Encore un Emmy pour remission de voyages «TravelScope»: Maja Gartmann
(ST Amerique du Nord), Joseph et Julie Rosendo, Jenna et Jon Speyers.

Collection de metaux precieux
Belle moisson ä domicile egalement, puisque ST

a recolte trois prix pour son appli «Family Trips» au

«Best of Swiss Web 2013»: I'or dans la categorie
«Mobile», I'argent pour la convivialite et le bronze

pour I'innovation. Le spot TV et cinema «Nous

faisons tout pour vous faire oublier le temps qui

passe» a, quant ä lui, remporte un «Edi» de bronze.

Prix du monde entier
La Russie a remis deux prix ä ST: les lecteurs du

magazine «Discovery» ont place les offres d'hiver

suisses au sommet de leur classement en ligne

et ceux du «National Geographic Traveler» ont

elu la Suisse destination d'hiver la plus attractive.

En Chine, ST a remporte le «Golden List Award of

China Tourism» pour le plus bei itineraire ä I'etran-

ger et aux Pays-Bas, la Suisse a ete designee

«Best Incentive Destination 2013» lors du MICE &

Business Travel Event.

L'engagement, la qualite et le sens de

I'innovation de ST lui ont valu plusieurs

recompenses majeures en 2013.

ST Amerique du Nord s'est vu decerner pas moins

de trois prestigieux prix. Ä l'occasion de la Virtuoso

Travel Week, ä Las Vegas, ST s'est imposee com-

me la meilleure organisation de marketing touris-

tique de I'annee. Avec 330 agences de voyages
membres, Virtuoso est le principal reseau americain

du tourisme de luxe. ST Amerique du Nord a egalement

ete recompensee par «Prevue» (l'un des

magazines de seminaires et de voyages de motivation

de reference) pour ses initiatives en matiere de

durability et d'innovation. ST a enfin regu un Emmy

Award (equivalent des oscars pour la television)

grace ä l'episode suisse de remission «Travel-

Scope», realise sur l'invitation de ST et avec son

soutien.

I KAVtLtK
AWARDS

WmiiF1THHJ
- TFABJIfc

La Suisse, destination n°1 en hiver: Alexander Zhelesnyak
(«National Geographic Traveler») et Natalia Sizova (ST Russie).

La Suisse meilleure destination pour les voyages de motivation:
Martine de Knoop (MICE & Business Travel Event),
Lisette van Dolderen et Michael Herger (ST Pays-Bas).
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Perspectives.

Vues imprenables sur la Suisse.

L'hiver, extraordinaire depuis 1864.

La Suisse reste une destination plus chere que ses

concurrents. II lui taut done mettre en avant sa

qualite et ses differences. La principale raison qui

pousse nos visiteurs ä se rendre en Suisse, c'est

son cadre naturel exceptionnel. C'est pourquoi ST

a decide de faire des «panoramas» le theme central

de son marketing d'ete en 2014 et de mettre ainsi

en avant les points de vue les plus spectaculaires

dans toute la Suisse. Grace aux remontees meca-

niques et trains de montagne, les panoramas sur
les sommets et les plaines sont ä la portee de tous.

Le nouveau produit thematique «Voyages pano-
ramiques» aura une place de choix dans cette cam-

pagne. L'hiver 2014 est lui aussi ä marquer d'une

pierre blanche: pour feter le 150e anniversaire du

tourisme hivernal, ST presentera la Suisse sous

une nouvelle signature: «Switzerland - The Original

Winter. Since 1864.».

«Reconquerir les visiteurs

europeens est Vune des priorites
de ST en 2014.»
Jürg Schmid, directeur de ST

Reconquerir les habitues.

La reussite du tourisme suisse depend de sa

capacity ä reconquerir les visiteurs europeens. ST

unit ses forces pour cibler les clients reguliers

(ayant dejä sejourne deux ä cinq fois en Suisse),

soit environ un tiers de nos visiteurs en provenance
d'Europe. II s'agit de leur rappeler la Suisse en

jouant ä la fois sur la Sympathie et la surprise et

d'eveiller en eux une nouvelle envie de voyage.
C'est par exemple le but de la campagne «win-

back» prevue par ST pour l'hiver 2014/2015 en

Allemagne: des activites ciblees vers les Länder les

plus «suissophiles» (Bade-Wurtemberg, Baviere,

Rhenanie-du-Nord-Westphalie et Hesse). Les deux

coeurs de cible sont les femmes, qui ont un pouvoir
de decision tres important pour les vacances, et le

segment en pleine croissance des jeunes seniors.



Une invention legendaire:
le couteau Suisse d'officier original de Victorinox
est connu dans le monde entier.
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