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Pratigues et attentes des entreprises
francaises pour optimiser leurs
dépenses hotelieres

par le Groupe Concomitance

Parmi les différentes catégories de dépenses de déplacement des entreprises,
celles affectées a I'hébergement sont de plus en plus au centre des
préoccupations des entreprises. En effet, apres s’étre concentrées sur
I'optimisation des budgets les plus conséquents, en particulier l'aérien, les
entreprises ont organisé et développé des stratégies spécifiques en ce qui
concerne leur hébergement. Les politiques voyages traditionnelles ont laissé la
place a de véritables politiques d’hébergement avec des organisations et des
leviers d’optimisation spécifiques.

Concomitance dresse le panorama de ces pratiques et analyse la maniere dont
les entreprises jugent 'offre hételiere pour le voyage d’affaires avec la montée en

puissance de nouveaux acteurs spécialisés : les HBA (hotel booking agencies).
Etude réalisée par Concomitance 22 février et le 10 mars 2011 auprés des personnes en charge
des budgets hoétels de 140 entreprises francaises (Directeurs Achats, Travel Managers,
Directeurs financiers...) représentant une dépense globale de prés de 400 millions d’euros
répartie entre hébergements domestiques et internationaux

L’optimisation du budget hétel : une priorité absolue

Les entreprises déclarent dans plus de 50% des cas que le budget hétel est celui
qui a le plus besoin d’étre optimisé, loin devant I'aérien (36%) et les autres postes
de dépenses comme le ferroviaire ou la location de voitures (5% chacun).

Par dépenses hotels, les entreprises entendent trois catégories d’'achats de
prestations hotelieres distinctes. Si la majorité concerne l'achat de prestations
hotelieres pour des voyageurs individuels (95%) nous retrouvons quasiment a
égalité (37%) I'achat de prestations pour les groupes/formations et I'organisation
de séminaires ou de congres.
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La répartition des dépenses est largement domestique (62%) — c'est-a-dire pour
des voyages qui restent sur le territoire national - avec un mix-catégories qui
privilégie les 3 étoiles (63%) et les hobtels de chaines (65%).
Enfin, les nuitées réalisées sont relativement concentrées sur un nombre restreint
de villes/destinations. Pour une entreprise, 52% des nuitées sont réalisées sur
moins de dix villes/destinations, 30% entre dix et vingt villes/destinations et
seulement 18% sur plus de vingt villes/destinations.

A noter que plus d’'un voyage sur deux donnerait lieu a un hébergement. Le motif
de déplacement le plus important est constitué par les déplacements intra-
organisation suivi par la formation et le développement de nouveaux
clients/marcheés.

Dans ce contexte, les entreprises ont mis en place un dispositif propre a la
gestion de leur hébergement

Des politiques d’hébergement fortement encadrées

91% des entreprises interrogées déclarent disposer d'une politique hotel
formalisée et dans plus d’'un cas sur deux, depuis plus de cing ans.
Parmi les régles en usage en matiere de politique hételiére, c’est le prix de la
prestation globale qui est la regle principale devant la zone géographique et la
durée du séjour.
Par ailleurs, dans leur politique hétel, les entreprises ont, dans plus de 80% des
cas, primé des regles de contrdle et de validation des dépenses par rapport aux
directives achats telles que :

- les regles d'utilisation des hétels qu’ils soient ou non privilégiés /
référencés

- les regles d'utilisation des canaux de commande (recours au on-line, a
I'agence de voyages ou a la réservation directe aupres de hotels).

Des rdles distincts entre les négociations et la mise en place des accords
hoteliers

L’'importance du budget voyages détermine la maniére dont les entreprises
s’organisent pour négocier et organiser le déploiement et la communication de
leurs accords. Pour les budgets supérieurs a 5 millions d’euros, ce sont les travel
managers qui assurent cette double fonction (67%) alors que ce role est
davantage dévolu aux achats pour des budgets inférieurs a 5 millions d’euros
pour pres d’'une entreprise sur deux.

Une mise en place de leviers d’optimisation des dépenses hotels
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Les entreprises ont détouré quatre catégories de leviers d’optimisation de leurs
déepenses hotels.
lls concernent :

1. les négociations hotelieres et touchent principalement a la nature des
négociations tarifaires (ex : négociation en inclusivité, négociation avec la
garantie de disponibilité de la chambre),

2. les directives achats (ex : préconisation de l'usage des hétels
privilégiés/référencés, catégories de chambres et d’h6tels en fonction des zones
géographiques),

3. les directives en matiére d’utilisation des canaux de commande (ex:
incitation a l'utilisation du on-line ou de I'agence de voyages),

4. les outils de suivi et de reporting (ex: consolidation des dépenses, audit
de bases de données tarifaires).

On constate que, parmi les 24 leviers d’optimisation identifiés, les 9 premiéres
places concernent des directives d’achats et de négociation des tarifs hoteliers.

Comme pour d’autres types de dépenses sur le déplacement professionnel,
les entreprises combinent pour I'hdtellerie des systemes de reporting et
des instruments de paiement

65% des entreprises déclarent recevoir des reportings réguliers sur I'activité
Hoétel avec des sources d’informations diverses :Agence de voyages ou TMC
(Travel management Company) pour 48%, fournisseurs SBT (Self Booking
Tools) ou HBA (HGtel Booking Agencies) pour 32%, systéme financier interne
pour 18%, fournisseurs de cartes Corporate pour 15%.

Le paiement des prestations Hoétel s’effectue encore trés majoritairement au
moyen des cartes Corporate (58%) ou des cartes personnelles de collaborateurs
(46%), loin devant les systemes de facturation centralisée que ceux-ci soient a
I'initiative des agences de voyages, des hoteliers ou des agences spécialisées
dans I'hétellerie (comme les HBA).

Comment les entreprises jugent-elles I'offre hoteliere pour le voyage
d’affaires ?

Globalement les entreprises interrogées se sont prononcées sur quatre familles
de prestations hoteliéres:

- la complétude de la base de données hbtels

- la capacité du systéme de réservation de proposer des fonctionnalités

- la complétude du systeme de facturation et de suivi

- les autres services a valeur ajoutée

Pratiques et attentes des entreprises francaises pour optimiser leurs dépenses hoteliéres
Mai 2011 - Groupe Concomitance : Tel : +33 01 78 16 52 30
This report is protected by copy right - any full or partial reproduction is subject to prior authorisation of Groupe Concomitance



CONCOMITANCE Version compléte réservée aux adhérents de I'AFTM G‘QAFT'M

Les prestations hételiéres proposées par le marché sont globalement toutes
jugées comme importantes ou trés importantes avec en priorité des attentes
fortes pour :

- un acces le plus large possible d’hétels a la réservation que ce soit au
travers de GDS (Global Distribution Systems) et hors GDS,

- le suivi par la capacité du systeme de réservation de proposer des
fonctionnalités de réservations/modifications/annulations instantanées

- la proposition d’une recherche géo-localisée de I'h6tel en fonction du lieu
de destination.

A noter que les entreprises jugent moins intéressantes des prestations de
services comme l'aide a la formalisation de leur politique Hétel ou l'aide a la
négociation et la construction d’'un programme hoétel dédié.

Les TMC et BHA au coude a coude

A la question quel acteur est susceptible d’apporter ce type de prestations, les
entreprises ont placé en téte deux types d'acteurs, les TMC (Travel Management
Companies) et les HBA (Hotel Booking Agenciescomme HRS, CDS, BSI,
Hotel.info...) devant les sites internet grand public, les SBT et les chaines
d’hétels.

Pratiques et attentes des entreprises francaises pour optimiser leurs dépenses hoteliéres
Mai 2011 - Groupe Concomitance : Tel : +33 01 78 16 52 30
This report is protected by copy right - any full or partial reproduction is subject to prior authorisation of Groupe Concomitance



3
CONCOMITANCE Version compléte réservée aux adhérents de ’AFTM ‘Q_AFTM

L’optimisation du budget hoétel :
une priorité absolue pour toutes les entreprises

L'optimisation de la dépense hbteliére est au centre des préoccupations des
entreprises loin devant les autres postes de dépenses comme I'aérien (36%), la
location de voitures (5%) ou le rail (5%).

Budget qui a le plus besoin d'étre
optimisé

mHotel mAjr ®mFer ™ Locationde voitures ™ Autres

A noter que I'importance du budget hoétel et la maturité de la construction de la
politique hétel sont des facteurs déterminants de cet état de fait.

Ainsi 70% des entreprises dont les budgets hétels sont compris entre 5 et 10
millions d’euros considerent que le budget hotel est celui qui nécessite le plus
d’optimisation contre 40% des entreprises dont les budgets sont inférieurs a 1
million d’euros.

Si I'on considere que les budgets hébergement représentent entre 25 et 30% des
dépenses liées aux voyages d’affaires, ce sont les « grands comptes » c'est-a-
dire les entreprises dont les dépenses globales sont supérieures a 20 millions
d’euros pour lesquelles ce sujet se pose avec le plus dacuité.
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L’'antériorité de mise en place d’'une politique hotel est un facteur d’accroissement
de cette sensibilité.

Les entreprises dont les politiques hotels ont moins de deux ans indiquent pour
33% d’entres elles que ce budget est celui qui a besoin d’étre optimisé en priorité
contre 56% des entreprises ayant mis en place des politiques hotels depuis plus
de cing ans.

Cette priorité touche I'ensemble des entreprises et la courbe d’expérience ne
semble pas infléchir leur position sur ce point.

L’achat de prestations hotelieres recouvre trois catégories d’achat
distinctes

S’'agissant des dépenses hotelieres, elles touchent non seulement les
déplacements individuels mais aussi collectifs (groupe, formation, séminaires...)

Trois catégories d'achat distinctes

L'achat de prestations hotelieres dans le cadre

| g A ; : 37%
d orgamsatlon de seminaires, congres, conférences

L'achat de prestations hotelieres pour des groupes ou

0,
des formations 58

L'achat de prestations hotelieres pour des voyageurs
individuels

On observe que plus la dépense hotel est importante plus I'achat de prestations
hétels englobe de catégories. Ainsi les entreprises dont les budgets sont
inférieurs a 1 million deuros indiquent qu'elles achétent des prestations
groupes/formation pour 27% et séminaires pour 29% contre respectivement 79%
et 64% pour les entreprises dont les budgets hotels sont compris entre 5 et 10
millions d’euros.

Enfin, plus la politique hoétel est ancienne plus la part des catégories hors
hotellerie pour les voyageurs individuels augmente. Ceci semble montrer qu’avec

Pratiques et attentes des entreprises francaises pour optimiser leurs dépenses hoteliéres
Mai 2011 - Groupe Concomitance : Tel : +33 01 78 16 52 30
This report is protected by copy right - any full or partial reproduction is subject to prior authorisation of Groupe Concomitance



/9 A
CONCOMITANCE Version compléte réservée aux adhérents de ’'AFTM v FTM

le temps, ces catégories d’'achats sont davantage sous contréle des acheteurs
traditionnels du déplacement professionnel.

S’agissant des dépenses hbtels, ces derniéres sont majoritairement en France -
62% contre 38% a l'international. A noter toutefois que plus les budgets hotels
sont importants plus la part France / international a tendance a s’équilibrer.

Catégories d'hétels les plus utilisées

2%

\/

B First Class / 4 étoiles

B Moderate / 3 étoiles

H Economy / 2 étoiles

B Ne sait pas

Répartition des dépenses hotels

Les hoétels de chaines occupent une part prépondérante des dépenses 65%
contre 35% pour les hotels indépendants avec une forte majorité sur les deux et
trois étoiles respectivement a 26% et 63%. La répartition entre les catégories
d’hétels est globalement constante quelque soit le niveau de dépenses hotels.

52% des nuitées sont réalisées sur moins de dix villes/destinations
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Les entreprises interrogées indiquent que leurs nuitées sont relativement
concentrées sur un nombre limité de villes/destinations principales. Ainsi 52%
des nuitées sont réalisées sur moins de dix villes/destinations. Ce phénomeéne de
concentration est stable quelque soit le niveau de dépense hbteliére.

La totalité des nuitées réalisées

Plus de 20 villes/destinations principales 18%

Entre 10 et 20 villes/destinations principales 30%

Surmoins de 10 villes/destinations principales 52%

m Surmoins de 10 villes/destinations principales
m Entre 10 et 20 villes/destinations principales

W Plusde 20 villes/destinations principales

53 10M€

1a5M€

Moins de 1ME

B

65% des entreprises interrogées ont indiqué qu’il y avait un hébergement dans

plus d’'un déplacement sur deux et que les déplacements donnant lieu a un
hébergement étaient par ordre dimportance : les déplacements intra-
organisation, la participation a de la formation, la conservation et le
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développement clients/marchés, la participation a des conférences ou congres, la
participation a des événements ou « incentives » internes.

Des politiques d’hébergement spécifiques et fortement encadrées

91% des entreprises interrogées déclarent disposer d'une politique
d’hébergement formalisée, c'est-a-dire qui a donné lieu a la mise en place d’'un
corps de régles pour les déplacements nécessitant un hébergement. On note que
ce pourcentage est constant nonobstant I'importance du budget ou la période de
mise en place de cette derniere.

Parmi les cing regles en usage pour la politique d’hébergement, le prix de la
prestation et la zone géographique occupent les deux premieres places pour
83% et 50% des entreprises interrogees.

Les regles en usage

Liées au motif de déplacement 6%

B

Liées au statut de la personne (catégorie de
profils)

19%

Liées a la durée cu sejour

29%

Liées a la zone géographique du voyage (pays,

; : : 50%
villes ou paris, province)

Liees aux prix de la prestation (chambre seule,

o,
chambre avec petit déjeuner soirée etape) 83%

|
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Couverture politique hotel

Les regles concernantles conditions d'utilisation
des hotels non référencés

Les regles concernantles conditions d'utilisation
de canaux de réservalion hotel

Les regles concernantles extras effectuds parle
collaborateur {ex: mini bar, wifi}

Les regles concernant des conditions d'ulilisalion
d'hotels privilégiés / référencés

Les regles concernantles categories d'hotels et de

n
chambres a réserver 81%

Les regles concernantles modes de

; 85%
remboursement collaborateurs & dépassemoents... °
Les regles de validation et de réservation pourun a
ryois 90%
hébergement
Les regles concernantles notes de frais des 915
0

collaborateurs

Il faut souligner cependant que plus les budgets hébergements sont importants
plus les entreprises se concentrent sur le prix de la prestation devant la zone
géographique ou la durée du séjour.

Ces regles en usage s’accompagnent d’un encadrement strict en particulier sur le
contrOle et la validation des dépenses mais aussi sur des directives achats a
I'intention des voyageurs.

Les regles sur les notes de frais, la validation et la réservation pour un
hébergement sont présentes dans 90% des politiques d’hébergement.

Les entreprises ont mis en place, dans prés de 60% des politiques hotels, des
directives d’achats en fonction de I'existence ou non d’'un référencement et des
canaux de réservations utilisés. Comme pour d’'autres catégories de dépenses
comme l'aérien, les politiques d’hébergement encadrent désormais les « frais
ancillaires », c'est-a-dire les extra effectués par les collaborateurs (frais de
minibar, wifi...)

La tendance vers un encadrement élargi aux directives d’achats et aux canaux
de réservation semble relativement récente puisque davantage présente dans les
politiques d’hébergement créées il y a moins de deux ans.

Les entreprises indiquent que plus d’'une politique d’hébergement sur deux a été
mise en place depuis plus de cing ans et que ces dernieres sont révisées chaque
année dans 46% des cas.
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Antériorité politique hétels
Périodicité révision politique hétel

B Chaque année

B Tous les deux ans

M Plus rarement que tous
les deux ans

Des rdles distincts entre les négociations et la mise en place des accords
hoteliers

B Depuis moins de deux ans

B Depuis plus de deux ans
et moins de cing ans

B Depuis plus de cing &ns

Les entreprises indiquent que les activités de négociation et de mise en place
des accords hoételiers sont partagées entre les fonctions achats et celles de travel
manager.

Par ailleurs, I'étude montre que plus les budgets hébergements sont importants
plus le travel manager est présent sur les deux aspects. A titre d’exemple il
intervient dans 67% des cas sur la négociation et la mise en place pour les
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budgets compris en 5 et 10 millions d’euros, alors que c’est la fonction achat qui
est présente dans prés de 45% pour les budgets inférieurs a 5 millions d’euros.

Qui négocie les accords ?

B Achat B Travel manager ® Agence de voyages B Direction financiere B Autre

Qui met en place les accords ?

B Achat B Travel manager ® Agence de voyages B Direction financiere B Autre

y

Les directives achats et les négociations tarifaires sont les leviers
prioritaires d’optimisation de la dépense hotel

Dans leur grande majorite, les entreprises se sont concentrées en priorité sur des
leviers agissant sur des directives achats et de négociations de tarifs hoteliers qui
occupent les 9 premiéres places parmi les 24 leviers d’optimisation identifiés.
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Leviers par ordre d'importance (e 231
24

= 2L

Leviers et

e 18
prioritaires 17 1

Leviers
secondaires

Les directives achats touchent principalement aux instructions vers les
voyageurs.

e Les entreprises ont identifié huit leviers dont la finalité est d’inciter et de
guider les voyageurs dans leur choix d’hébergement par la mise en place
de régles d'utilisation étroitement liées aux politiques d’hébergement
précédemment évoquées.

e On retrouve dans cette catégorie :

o0 des directives sur le prix et les catégories d’hotels en fonction des
zones géographiques ou sur le marché francais entre Paris et la
province,

o0 des directives sur l'utilisation des hotels référenceés.

A relever, la notion de best-buy (recherche du meilleur tarif quelque soit le
référencement fournisseur) occupe une place importante, juste derriere les
notions de réservation a l'avance et l'utilisation des ressources locales pour
effectuer les réservations.

Les négociations hotelieres touchent principalement a la nature des
négociations tarifaires.
e Sur cette catégorie, les entreprises ont identifié huit leviers qui ont tous une
finalité tarifaire.
e On retrouve la volonté des entreprises :
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o d’encadrer le plus possible la notion tarifaire avec comme premier
levier les négociations en prix fixe « sans surprise »

o de finaliser des négociations sur les composantes tarifaires comme
par exemple, les négociations avec des conditions d’annulation pour
eviter les frais de no-show.

A noter que les négociations en prix dynamique, qui sont plus souvent soumis
aux fluctuations tarifaires occupent le milieu tableau.

Les directives en matiere d’utilisation des canaux de commande ont
comme finalité d’orienter les voyageurs pour utiliser tel ou tel canal de
réservations.

Trois leviers ont été détourés dont deux principaux. Il s’agit de 'usage du on-line
et de [lutilisation de l'agence de voyages comme canaux privilégiés.

Paradoxalement les entreprises ne semblent pas indiquer que le troisieme levier,
la limitation des réservations directes hotels, puisse étre un levier prioritaire. |l
arrive en dernier de cette catégorie et en avant derniere position de I'ensemble
des leviers que les entreprises utilisent pour optimiser leurs dépenses hoétels.

Les outils de suivi et de reporting concernent les leviers mis en place pour
mieux suivre et contrdler la dépense.

Assez logiquement, les entreprises se concentrent sur les destinations ou la
dépense est la plus forte. Ce point est suivi de la consolidation complete et
exhaustive des dépenses hotels. A noter que des dispositifs comme des audits
de bases de données tarifaires et de paramétrage d'outils de réservation (en
particulier des SBT) retiennent moins de suffrages.

A l'instar d’autres types de dépenses sur le déplacement professionnel, les
entreprises combinent pour I’"hébergement des systemes de reporting et
des instruments de paiement

65% des entreprises recoivent des reporting réguliers sur leurs dépenses hotels.
A noter que plus le budget hoétel est important plus elles déclarent recevoir de
reporting réguliers- 57% pour les budgets inférieurs a 1 million d’euros, 75% pour
les budgets supérieurs a 5 millions d’euros.

Pour 57%,, les reporting sont mensuels et 89% sur un format on-line.

Les sources du reporting hotel sont tres diversifiees avec la prépondérance du
sourcing en provenance de la TMC (48%) suivi des SBT /HBA (32%), du systeme
financier interne et des cartes Corporate, respectivement a 18% et a 15%.
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Les sources de reporting

Autres i 2%
Fournisseurs de cartes corporates _ 15%
Systeme financier interne _ 18%
Fournisseurs SBT (Self Booking Tool) ou HBA (Hotel _ 32%
Booking Adgency : HRS, BSI, CDS...)

Agence de voyages ( Travel management company) — 48%

Les sources de reporting

W53 10ME€ ®m1la5ME M Moinsde 1IME€

Autres fournisseurs voyages

Systame financier interne

Fournisseurs SBT (Self Booking Tool) ou HBA (Hotel
Booking Adgency )

Fournisseurs de cartes corporates

Agence de voyages ( Travel management company)

63%

Il faut souligner que la source du reporting est tres liée au volume de dépenses.
Les entreprises ayant des budgets supérieurs a 5 millions d’euros se reposent
davantage sur leur SBT /HBA (55%) devant leur TMC (27%) ou le systeme
financier interne (27%)

La nature des données récupérées au titre du reporting concerne majoritairement
des informations sur les volumes, sur la nature de la consommation hoteliére
ainsi que sur le prix de la prestation.

On retrouve donc les préoccupations des entreprises sur le contrdle des prix, sur
les top destinations ainsi que sur des éléments de tracabilité comme le nombre
d’annulations ou de no shows. Si globalement figurent des éléments permettant
de suivre les leviers tarifaires (suivi par prix, catégorie, nature de prestataires,
annulation, no-show...), c’est moins le cas s’agissant du reporting sur le respect
des directives achats ou d'utilisation des canaux de réservations (part du on-line
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vs off-line) ainsi que sur des pratiques internes de best buy ou d’achats directs
aupres des hotels qui échappent a tout type de reporting.

Nature de l'information pour le reporting
Mombre deréservations 30%
Prix du séjour 78%
Nombre et durée des nuitées 75%
Top destinations 71%
Prix moyen de la nuitée 67%
Durée moyenne du séjour 653%

Prix moyen par catégories d' hotels 61%

Répartition dépenses par voyageurs, entités de facturation, autres 650%

Hombre de no show (personnes quine se sont pas présentées) 650%

Frais d annulation 599
Répartition par catégories d'hotels {budget, economy, moderate] 58%,
Nature du mix hétel - chaine ou indépendant 559
Prix dela restauration 539,
Savings (économies réalisées) 50%
Montant TVA récupérable 49%
Part des réservations viale on etle off line 49%
Part des dépenses commissionables / dépenses non... 46%
Nature du mix tarifaire (négo, négo via AGV, négo autres....) 45%
Comportement de réservation et d' annulation 39%
Détail et prix des services annexes [mini bar, room services...) 36%

On peut également dresser le méme constat pour les instruments de paiements.
Les entreprises interrogées indiquent que 58% des paiements sont effectués au
moyen des cartes Corporate avec débit du collaborateur. Le paiement centralisé,
gu’il émane de l'agence de voyages, des chaines hételieres ou des HBA
représente 20% des moyens de paiement utilisés par les entreprises.
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Modes de paiement utilisés

Paiement centralisé HBA (CDS, Hotel.info,BSI) 1%

\

|
Paiement centralisé chaine hoteliére (Carte g 29
Louvre Hétels / Accor Billing center, etc)

Paiement centralisé par agence de voyages [l 5%
(central billing)

Paiement centralisé par agence de voyages | 12%
(carte logée)

Paiement par le salarie carte Corpo | 55

Paiement par le salarié carte perso _ 46%

A noter que si la dépense hoételiere ne semble pas avoir d’incidence sur le
nombre de modes de paiement utilisés, il n’en est pas de méme si I'on considere
I'ancienneté de la politigue hétel. Ainsi les entreprises ayant des politiques hoétels
depuis moins de deux ans privilégient davantage le central billing dans leur
ensemble (27%).

La diversité des sources de reporting et de paiement reste un enjeu majeur pour
le suivi, la consolidation et le contréle des dépenses hétels. Il y a un décalage
important entre les politiques voyages affichées, les leviers d’optimisation
identifies et les outils de suivi et de consolidation des dépenses hotels qui
permettent effectivement de suivre les différentes composantes de la politique
d’hébergement.

A la question sur les reporting dont elles ne disposaient pas, 73% des entreprises
ont déclaré qu’elles souhaitaient disposer du montant de TVA récupérable, 70%
des frais d’annulation, 68% des économies réalisées et 58% du nombre de no-
shows.

Comment les entreprises jugent-elles I'offre hoteliére pour le voyage
d’affaires ?

Les entreprises interrogées ont globalement jugé positivement I'offre corporate
hotel.

Il faut que cette offre soit exhaustive, facile d'acces, explicite en particulier
d’agissant des outils de réservations. Ces derniers doivent en effet étre en
mesure de proposer des regles d’affichage et des conditions d’utilisation des
tarifs simples & comprendre et a mettre en oeuvre.

On retrouve en priorité des prestations agissant sur I'exhaustivité de la base de

by

données hobtels et la capacité du systeme de réservation a proposer des
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fonctionnalités qui permettent aux entreprises de mieux déployer leurs accords
commerciaux tout en respectant les attentes des voyageurs sur trois aspects :

e la proximité de I'h6tel par rapport a la destination finale (97%)

e la disponibilité de la chambre au moment de la réservation (75%)

e lafacilité de réservation (35%)

Les éléments liés a la facturation et au suivi de la dépense hétel sont également
des points mis en avant par les entreprises. Elles sont en effet sont tres
demandeuses d’'outils permettant une consolidation homogéne de leurs
dépenses d’hébergement.

Score d'appréciation de l'offre hotel pour le voyage d'affaires

Proposer une bdd hotels avec un nbimportant d'hotels disponibles 3 la res
Proposer une offre Brge d'hitels (gds et non gds) chaines et indépendants
Rézervation/maodification/ annulation instantanées

Recherche geo localises de Mhdtel en fonction du fieu de destination

e ge

Rezles d'affichage des tarifs et des conditions simplifiees
Centralizer la facturation
Propossr une assistance multiingues
Regle et parametrags politigus achat simplifies
Proposer une Assistance 24424
Dématérialzer les factures fourniseurs (facturation électronigus)
&estion de profils collaboratewrs et des centres comptables
Intégration du programms “hitel dient™ dans la basstarifaine
Proposer une consolidation du colit total de I'héberzement
Controler la dépenss 3 priori [paiement blogué montant de la commande)
Integration des differents systemes de paiement [Carts loges, w-payment.. |
Intégration léments specfigues pol voyages - workflows
Proposer indicateurs de mes de la perf [ex pol voyages et Economies)
Reconciliation commande et moyens de paiement & intégration comptable
Intégration des solutions notes de frais| Dimo Gestion, Concur, etc)
Aide négo B construction d'un programme hite] dedie

Proooser une solution de rés on/off line salles de réunion
aide formalization de la pol hitel

Important : Trés important

2

W Seryices § valeur ajoutés s Qutils de facturation B suivi ™ Capacité dusystémeréservation ™ Base de donnees hitels

Les entreprises ont jugé par ordre d'importance (sur une échelle de 1a 4) 22
types de prestations hotelieres répartis en quatre catégories :

1. L’exhaustivité de la base de données hoétels a été jugée comme trés
importante.

e |l s’agit principalement de deux éléments prioritaires que sont la
disponibilité d’'une base hétels avec un nombre important d’hétels a
la réservation et la mise a disposition d’une offre large d’hotels (GDS
et non GDS) de chaines et indépendants.
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La capacité d’intégration d’'un programme hotel « client » dans la
base de données a été jugée comme importante et est positionnée
en milieu de tableau.
2. La capacité du systeme de réservations a proposer des fonctionnalités est
considérée comme trés importante autour de trois points

e la capacité de I'outil a proposer les fonctions
réservation/modification/annulation de maniére instantanée,

e larecherche géo-localisée de I'h6tel en fonction du lieu de
destination,

e des regles simples d’affichage des tarifs et de leurs conditions
d’utilisation, des régles et un paramétrage de la politique achat
simplifiés.

La gestion des profils collaborateurs et des centres comptables,
I'intégration des workflows liés a la politique voyages et aux notes de
frais sont importants mais dans une moindre mesure.

3. La complétude du systeme de facturation et de suivi est considérée comme
tres importante notamment s’agissant de la facturation centralisée qui
comme nous l'avons indiqué est un enjeu majeur pour le suivi des
dépenses hotels. Le colt total de 'hébergement, la dématérialisation de la
facture ainsi que la réconciliation entre la commande et les moyens de
paiement sont jugés comme importants.

4. Les services a valeur ajoutée comme l'aide a la négociation ou la
construction d’'un programme hotel arrivent dans les derniéres positions. A
signaler cependant I'assistance multilingue et le 24h/24 qui sont considérés
comme trés importants.

A noter gu’il y a peu de difféerence d’appréciation en fonction de la taille des
budgets, méme si les budgets dont les montants sont supérieurs a 5 millions
d’euros semblent plus sensibles sur les aspects liés a la complétude de la base
de données hotels.

Les TMC et BHA au coude a coude

A la question quel prestataire est le plus susceptible de remplir ces prestations,
les entreprises interrogées ont placé au coude a coude le TMC et le HBA devant
les SBT, les hoteliers et les sites grand public.
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Quel prestataire est le plus susceptible
d'apporter ces prestations?

B Touta fait d'accord  MPlutét d'accord Plutit pas d'accord M Pas du tout d'accord — m NSP

37%  IRANNG
35% 2 16

Sites grand public (Ex: expedia, lastminute, opodo, ..
Les nbteliers en direct
SBT( Ex: KDS, Traveldao .. | -
ABA - acteurs specialises/dédiés dans I'hotelerie ( Ex:... 15919 1%
Agence ce voyages (Ex: CWT,Amex, HRG, BCD...| h A5 4%

On retrouve assez logiquement ces deux prestataires qui disposent de I'offre la
plus large du marché.

Sur les aspects liés a I'exhaustivité de la base de données hotels les HBA
semblent mieux placés, notamment pour ce qui est des hétels hors GDS et
indépendants disponibles a la réservation. Sur les aspects liés a la complétude
des systémes de facturation et de suivi, les TMC possedent une avance
indéniable pour ce qui concerne l'intégration des différents systemes de paiement
et des outils de notes de frais et apportent une véritable valeur ajoutée dans ce
domaine.

La facturation centralisée est un terrain que se partagent les TMC et les HBA
avec sur ce sujet un léger avantage pour ces dernieres notamment avec les
récentes intégrations sur le v-payment (paiement unitaire, sécurisé, a valeur
spécifie).

Dans les faits, les spécificités clients ont pour conséquence la mise en place
d’une plate forme de collaboration entre HBA et TMC. L’étude indique clairement
gue ce sont les budgets supérieurs a 5 millions d’euros qui semblent davantage
pencher vers des spécialistes de la gestion hoteliere comme les HBA. Les
agences de voyages occupent plus largement le terrain comme partenaire
incontournable sur 'ensemble des segments de marche.
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Agences de voyages

m Tout a fait d'accord  mPlutét d'accord  m Plutdt pas d'accord  m Pasdu tout d'accord  m NSP

5a 10M€
la5M€

Moinsde 1M€ @ 1%

HBA

m Tout a fait d'accord  m Plutét d'accord  m Plutot pas d'accord m Pasdu tout d'accord  m NSP

5a 10M€

1a5M€

Moinsde 1M€

Conclusion

A I'évidence, les entreprises se sont organisées pour que leurs dépenses hotels
soient davantage sous controle. Cependant, un certain nombre de pratiques sur
I'ensemble d’un territoire allant des négociations tarifaires jusqu’au reporting et
au pilotage de I'activité peuvent étre encore optimisées.

Pour les entreprises, le challenge passe par :

e un réajustement entre les politiques d’hébergement et leurs leviers
d’optimisation. C’est en particulier le cas des directives concernant I'usage
des canaux de réservations qui doivent étre davantage affirmées et
suivies,
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e la mise en cohérence des leviers concernant les directives achats — avec
notamment une cohabitation délicate de notions antinomiques comme le
best buy et le recours aux hotels références,

e la généralisation de leviers de suivi de l'activité comme par exemple les
audits de base de données (audit de chargement de tarifs) ou d’outils de
réservations (audit de la mise en avant d’'un tarif et de ses conditions
d’application et des regles d’affichage dans I'outil)

e un niveau de reporting permettant de disposer d’'une vue globale non
seulement des dépenses globales mais aussi des usages en matiere de
directives achats et de canaux de réservations.

Pour les fournisseurs, le challenge passe par :

e la prise en compte plus large des attentes des clients en matiere d’hoétels et
des outils de réservations,

e la mise a disposition d’'un outil de réservations plus souple et qui puisse
s’intégrer plus facilement avec les outils et les workflows d'ores et déja en
place,

e la proposition de systemes de facturation et de suivi permettant un suivi
plus exhaustif et avec une granularité plus importante de la dépense
d’hébergement. Ceci doit s’accompagner d’outils de pilotage de I'activité
hétels notamment sur les aspects comportementaux des voyageurs
(respect politique voyages, monitoring des canaux de commandes en
particulier),

e la proposition de nouveaux services comme par exemple une assistance
multilingue et 24h /24.

La plupart des outils permettant une refonte ou un réajustement des pratiques
pour mieux suivre et gérer la dépense hoteliere existent sur le marché.
Cependant aucun acteur du marché ne dispose d’'une offre exhaustive. Dans ce
contexte, les entreprises doivent dans un premier temps définir avec exactitude
leurs besoins sur les quatre dimensions évoquées (base de données hétels,
systeme de réservations, outils de facturation et de suivi, services a valeur
ajoutée), mener par la suite une discussion avec les fournisseurs présents sur la
chaine de valeur et s’assurer enfin que I'ensemble des solutions proposées sont
compatibles les unes avec les autres.

A propos de I'étude

Elle a été réalisée par Concomitance a partir d’'une enquéte téléphonique effectuée entre le 22
février et le 10 mars 2011 aupres des personnes en charge des budgets hobtels de 140
entreprises Francaises (Directeurs Achats, Travel Managers, Directeurs financiers...)
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représentant une dépense globale de pres de 400 millions d’euros répartie entre hébergement
domestiques et internationaux.

A propos de Concomitance

Depuis 2002, Concomitance est une société de services spécialisée dans les études, le conseil
et le développement de la performance dans les domaines marketing, commercial, vente et
relation client.

Concomitance dispose d'équipes spécialisées sur plusieurs secteurs d'activité tels que les
télécoms, le voyage et le déplacement, la banque, la distribution...

Depuis sa création, Concomitance se distingue par sa capacité a traduire des enjeux
commerciaux et marketing en plan d’'actions, efficaces immédiatement et compris par tous les
acteurs. Cette capacité est directement issue de 'ADN de Concomitance : I'expérience
préalable en entreprise de nos consultants permet de créer et de partager avec nos clients des
recommandations en phase avec la maturité de leur organisation.

Pratiques et attentes des entreprises frangaises pour optimiser leurs dépenses hoteliéres
Mai 2011 - Groupe Concomitance : Tel : +33 01 78 16 52 30
This report is protected by copy right - any full or partial reproduction is subject to prior authorisation of Groupe Concomitance



