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Mode ou tendance?

Depuls quelgques années,
mals surtout au cours des
douze dernlers mols, les
vocables “nouvelles tech-
nologles”, “multimédia™,
“autoroute électronlgue” et
“Internet” sont répélés a
satlété par les médias, les
politiclens el par les ana-
lystes dans presque tous
les domalnes d actlvités
économlgques. Cerlalns

(e-maik prédisent des paradls
bedarl?{ar:'?qms@ﬁ:nmli:: virtuels, & défaut d'artif-

clels, tandls que d'autres
nous alertent sur 'enfer
que représentent ces technologles. Dans ce brouhaha con-
tradlctolre, chaque cltoyen, chagque professlonnel se retrouve
un peun seul pour falre le point face aux défls que représente
cette convergence numérique des technologles.

Il est utlle de distinguer ce qul est du domalne de la mode de
ce qul s'Inscrit dans une tendance lourde, Ce qul est du
domalne de la mode va prochalnement rejolndre dans les
oubllettes technologlques les déclarations de ceux qul
annoncalent, depuls plusleurs années déla, la disparltion du
papler dans les bureaux. la disparitlon du clnéma et des
Journaux ou la disparition des voyages d'alfalres i cause de
la vidéoconférence. Par contre, les tendances lourdes se car-
actérlsent par des phénoménes qul sont en traln de s'Im-
planter et qul modifieront profondément notre avenir. Par
exemple, la réallté donne ralson a ceux qul annoncalent
depuls plusleurs années que les réseaux télématiques, les
applicatlons Interactives ou les Inforoules allalenl &'im-
planter et changer notre fagon de falre. En effet, on observe
que les allalres se fonl de plus en plus sur ces réseaux,
notamment sur Internel. Par contre, ceux qul pensalenl que
telle ou telle nouvelle technologle fermée, comme UBI, allalt
remplacer tout ¢a, ont confondu mode et tendance lourde, et
sont en train de déchanter rapldement face i ce qui, dans les
prochalns mols, va apparaitre comme un échec aussl net
qu'Alex(™ I'a été en 1990 4 molns d'une refonte totale du
projet el de ses principes de bage.

Menace ou opportunité?

De nombreuses professions sont en traln d'étre compléte-
ment bouleversées, volre lolalement supprimées par I'ap-
parition de nouvelles technologles. Plusleurs professlons.,
comme les typographes et les dessinateurs traditionnels, ont
disparu ou sont devenues marginales, tandls que d'autres
commencent i connaitre de grandes difflcultés, comme les

Ingénleurs qul, au Québec ont un fort taux de chiémage.
Quen est-1l pour les agents de voyages?

Les agences de voyage n'échappent pas a I'environnement
technologique. Le phénoméne n'est pas nouveau. En regar-
dant le passé, Il y a llen d'ére optimlste sur la capaclté
d'adaptatlon des agents de voyages d 'environnement tech-
nologlque. En elfel, les agents de voyages onl su s'adapter
aux nouvelles technologles et en Urer profit. s ont éLé parmi
les premlers professlonnels a utlliser des réseaux 1éléma-
tgques (les prémlsses des Inforoutes) avec les multiples sys-
Lemes Interactifs de réservation qu'ils utilisent quotldien-
nement depuls pluslenrs années. Ce fall est Important car 11
fonrnit des réponses i certalnes des questlons fondamen-
Lales,

Les Inforoutes vont-elles s'Implanter dans I'industrie du
voyage? Oul, elles y sont dé|a.

Les agenls de voyages sont fls capables d'intégrer les nou-
velles lechnologles? Oul, 1ls en ont fall la prenve avant la
plupart des autres professions,

Ces teclhnologles sont-elles stratéglques pour Findustrie du
voyage? Oul, Il 'y a qu'a se rappeler pour s'en convalnere la
batallle entre Alr Canada et Canadlen autour du systéme de
réservallon Géminl.

Les technologles qul sont déja blen Implantées peuvent-elles
rendre hypothétlque le succés des nouvelles? On n'a |amals
pu arréler le changement dans 'histolee de 'huomanité avec
tout ce qu'll comporte d avantages el d'Inconvénlents,

Qul, & part les technologues, les vendeurs d'informatigque et
les enbreprises de télécommunications, ont Intérét i volr les
nouvelles technologles de Vinformation se développer?
Pourguol est-on sl siiv qu'elles vont continuer & s'implanter
dans I'industrie du voyage? Tout simplement parce que c'est
U'industrie du voyage elle-méme qul les réclame ces
technologles.

Lindustrle du vovage a déjh suffisamment Intégré les tech-
nelogies exlstantes pour qu'on envisage 'avenlr immédiat
davantage dans une évolutlon accélérée plutdt gu'une révolu-
Hlon.

“Technology push ou market pull?”

Lapparition des systémes de réservation Informatisés n'est
pas le falt de la disponibilité des réseanx mals plutit la
réponse i un besoin. De méme, ce ne sont pas les annonces
des compagnles de téléphone ou des fabricants d'ondinateur
qui poussent les fournisseurs i voulolr translger directement
avee les clients par dessus les agents de voyage: c'est plutit
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la tendance lourde observée, depuls quelques années, chez
les principales compagnies de I'Industrle du voyage 4 se
restructurer dans une concentratlon tant horlzontale que
verticale,

Les technologles ne sont que les outlls que Lels et tels
Joueurs utlllsent pour mettre en oeuvre leurs stratégles.
Alnsl, ce qul peut constituer une menace pour les agences de
voyages, ce n'est pas que les consommateurs puissent falre
une réservation depuls leur salon, mals plutit que les four-
nisseurs el les grossistes
solent préts a leur fournlr
directement le service de
réservatlon. Tout se déroule
dans un contexte ol les tech-
nologles et les stralégles
Industrielles s'allmentent
mutuellement. Ce sera la
responsabllité des historiens
de demaln de trancher qul de
la poule — les tendances
Industrielles, ou de I'oeul — la
technologle, a commencé le
cycle.

Tendances du
marché et
de I'industrie

Comment les agences de voy-

ages dolvent-elles se positlonner dans un contexte d'évolu-
tlon technologlgque raplde? La mellleure fagon de ne pas faine
derreurs stratéglques — celles-cl peuvent éire fatales —
consiste a revenlr a I'élément le plus fondamental de 1'entre-
prise. Cet élément, ce ne sont pas les partitions orchestrées
par les grands Joueurs de l'industrie, pas plus que les
annonces des promoteurs technologlques., ¢'est plutat Ia mis-
slon ou la ralson d'étre de I'agence de voyage : satlsfalire ses
cllents.

Les utlllsateurs et non les fournlsseurs soul la composante
de tous les projets d'Iinforoute qul déterminera lesquels
seront des succés et lesquels échoueront. Les molivations
des consommateurs ne sont pas difficiles i ldentifler. 118 veu-
lent le mellleur service, la plus grande personnallsation el le
mellleur cofit, Certalns agenls pourralent réaglr en disant
que les clients sont Insensés i voulolr en méme temps plus
de services & molndre coilts. Mals, qu'on les trouve sensé ou
pas, 1d mest pas le probléme. Llmportant c'est de se posl-
tlonner en fonctlon de ce que les cllents veulent.

Les technologles peuvent permettre de rédulre les coiits
d'opération, de rejolndre un plus grand bassin de cllents,
d'accroitre Ia valeur ajoutée du service ou de rédulre les
délals et les Intermédialres. 11 est risqué de courlr aprés tous
ces abjeclifs & la fols. Chaque agence devra chercher i se
sltuer par rapport & ses concurrenls, par rapports aux
autres Intervenants de U'lndustrie (grossistes et fournls-
seurs), par rapport aux marchés et par rapport aux évolu-
tions probables de sa profession. A partir de ce position-
nement, elle devra se doter d'une stratégle d'affalres a
moyen terme et identifler les technologles qui peuvent alder
a appliquer cette stratégle avec les mellleures chances de

succés. Il est probable que cecl accélére la spéclalisation
des agences de voyage. Pendant que certalnes vont se posi-
tlonner encore plus fortement sur le prix, d'autres vont se
spéclaliser sur le voyage d'aventure ou le voyage corporatif.
Celles qul wont pas d'autre spécificlté que leur locallsation
ne pourront plus compler longtemps sur cet élément de
différenclation. En effet, déja aujourd'hul, les clients qul
réservent des voyages sur les systémes d'America OnLine,
d'Internet ou dAmerican Express ne se demandent jJamals oil
est sltué leur fournissenr, Méme la protectlon du permis d'a-

gent. de voyage déliveé par les autorltés gouvernementales
risque de sublr des transformations sous pelne d'isoler
totalement son Industrie du tourlgme du commerce mondlal.

Quelles technologies pour quelles
agences?

Les agences qul veulent se positlonner sur le prix doivent
étudler quelles technologles elles peuvent metlre en place
pour réduire leurs coiits d'opération et de venle. Lutllisation
de catalogues électronlgques el de systémes électronlques de
commande peut étre un bon moyen. Un catalogue électron-
lque sur Intermel cotite moins cher a réallser dés la premiére
année que la verslon papler et représente peu de frals pour
les mises & Jour subséquentes.

Les agences qul vont se spéclaliser dans des types de voyage
précis, vont devolr probablement Investigner d'autres tech-
nologles. notamment celles qul vont leur permettre de
rechercher des Informations polntues pour répondre aux
besolns spécifiques de leurs cllenteles, alnsl que celles qul
donneront a leurs cllents les oullls nécessalres pour y
accéder. Cest i que la mlse en place de bangues d'Informa-
tion multimédia sur Internet ou sur un CD-Rom pour le cllent
pourra jouer un role. De la méme fagon la maitrise des outlls
lechmologlques de recherche d'information par I'agent de
voyage lul permettra de trouver les Informatlons pertinentes
pour répondre aux demandes plus polntues de ses clients.

Jjagence de voyage esl-elle un fournisseur
ou un utilisateur sur les inforoutes ?

L'agence de voyage devra probablement Jouer i la fols le rile
de fournissenr et celul d'utllisateur sur les Inforoutes.
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Lagent devra étre capable de produlre des contenus et des
applications qul répondront aux attentes de ses cllents,
comme la mise & disposition d'un catalogne et d'un moyen de
commande télématique et, surtout, de I'information que peut
voulelr le consommateur avant de prendre sa déclsion. 11
devra, & travers ces conlenus el ces applications, dépasser
aon rile de simple Intermédlalre entre le grossiste et le
client. Il pourra éventuellement mettre son cllent en contact
avec d'autres qul ont déja expérimenté le service ou la desti-
natlon proposés donnant alnsl accés a une évaluatlon sup-
plémentalre & celle provenant du grossiste on de Fagent de
voyage lul-méme.

L'agence de voyage devra, et devralt déJa, utlllser les
Inforoutes pour trouver 'information que souhaite le client.
Comme la démonstration en a été falte Iannée dernliére an
congrés de 'ACTA sur le bateau M.V. Royal Majesty, quelques
minutes de recherche ont permls de réunlr plus d'lnforma-
Lion sur la crolslére gu'aucun agent n'en avalt obtenn par
d'autres moyens. Internet permet déja d'accéder i des
dizalnes de milllers de bangues d'Information sur tous les
sujets et de rejoindre des gens de tous les domalnes partout
dans le monde. Des dizaines de CD-Rom exlstent et devralent
&tre utlllsés par les agents de voyage pour rechercher I'lufor-
matlon qu'attendent leurs cllents plutdt que d'étre dépen-
dants de la disponibllité et de la connalssance de leur
grossisle.

La question n'est pas de savolr st Fon est pour on contre ces
technologles et ces Inforoutes, pas plus que de savolr sk Fon
dolt étre ou ne pas étre un usager, mals beaucoup plus de
savolr quelles technologles et Inforoutes utlliser, & quelles
fing et, surtout, dans le cadre de quelle stratégle de
développement. De nombreuses entreprises, dans le domalne
du voyage comme allleurs, sont solllcltées pour onvrlr une
vitrine sur Internet ou participer al'élaboration d'un
CD-Rom. Sl on fait une analogle entre Ia technologle et les
médicaments, I'important n'est pas d'en prendre. mals plutit
de savolr lesquels prendre, quand, comblen et pourquoi?
Lagent de voyage devrall en priorité consacrer ses énergles
el ses moyens a définir sa stratégle et a ldentifler quelle
technologle et quels médias peuvent lul permetlre de réussir.
Les entreprises qul ont appris i utlliser stratéglquement I'in-
formation disponlble sur Internel onl, en moyenne, gagné
beaucoup plus que celleg qul se sont dépécehés de s'Installer
dans un centre commerclal électronigue; et ce i blen
mellleur coiit.

Quelques définitions

Inforoute : On appelle Inforoute, un projet de résean qul
permel de transporter des Informations numérkigues incluant
du texte, des données, du son et des Images. Les princlpes
fondamentaux d'une Inforoute sont la possibilité de commu-
niquer directement entre les usagers, la possibllté pour
chaque cllent d'étre autant un producteur qu'un consomma-
teur d'information et Fouverture aux antres Inforoutes. On
peut clter Internet, les réseaux télématlques, Sabre, ete,

Internet : Vaste réseau Interconnectant plusleurs dizalnes
de milllers de réseaux & travers le monde, Créé en 1069,
Internet est devenu accessible 4 tous depuls pris de qualre

ans. Les applicatlons princlpales d'Internet sont le courrler
électronlgque (plus de 60 mllllons de personnes i travers le
monde), les systémes de communicatlon de groupe
(Newsgroups, débats par courrler électronlque, listes d'en-
vol) et le World Wide Web, ensemble de millions de pages
dinformation multimédia produltes tant par des Instltullons
que par des ndividus et qul sont toutes rellées les unes aux
autres

par des llens hypertexte. Internet qul connail un taux de
crolssance de 8 & 10% par mols, est aujourdhul considérée
comme le troncon central de toutes les autres Inforoutes.

UBI : Projel de réseau fermé ou des fournlsseurs peuvent
mettre de I'informatlon et des applications Interactives & la
disposition d'utilisateurs. Basé sur le réseau du ciible, la
télévigion et un décodeur Informatigque, UBI n'est pas & pro-
prement parler une Inforoute. Les récentes annonces
d'Hydro-Quéhec conjugnées aux retands et défectlons parml
les partenalres d'UBI lalssent penser qu'UBI ne sera blentit
plus qu'une application parml d'antres sur I'lnforoute que
compte développer Hydrd-Québec dans son projet
Hydro-Québécom.

SIRIUS : Projet d'infrastructure technologlgue de 8 milllards
de dollars annoncé par Stentor, consortlum des compagnles
de téléphone du Canada. Stentor n’est pas i proprement par-
ler une Inforoute, mais beaucoup plus un projet de moderni-
satlon des réseaux de communlcatlons des compagnles de
téléphone afin de leur permettre de rencontrer les besolns
technologlques que vont créer les Inforoutes dans les années
avenlr.

CD Rom : Disque Optlgue permettant de stocker un volume
Important d'Informations numérlgues et pouvant étre con-
sultées sur un mlcro-opdinatenr doté du lectenr appmprlé.
Le CD-Rom w'est pas une Inforoute, pas plus qu'une applica-
ton, Il est un support trés adapté an multimédia et qul tend
de plus en plus & se combiner aux Inforontes. Le CD-Rom est
un médinm kéal pour stocker el distribuer physlquement,
des gros volumes d'Information statlgque, 11 a pour défaut de
ne powvolr étre mis & jour,

Réseaux Lélématigues : Réseanx d'information, de commu-
nleation nterpersonnelle et de transactions tarlfées i Nutill-
satlon. Lenr principale caractéristique est que Fopératenr
Joue un rile de diffusenr et de factureur des contenus établls
Indépendamment par les fournisseurs de service.
Prédécesseurs des Inforoutes, 1s lear onl ouvert le chemin.
Leur principale Hmite a tralt & leur non-universalité et i lear
coiit. d'ntllisatlon. Par exemple, i Montréal. Internet revient
molns de 15 de Fheare alors quAmerica OnLine codte plus
de 100§ de Phenre, Regroupant plus de dix millions d'utiliza-
Leurs, ces réseaux ont dii se reller a Internel pour ne pas
disparaitre. On peut clter par exemple America OnLlne,
Compuserve, Prodigy. Genle, Microsoft Network el le minitel.

Noles

{1] Alex e=t un projet EEmatique lancé par Bell en décembre 1988 qui a attelnt
les 20 000 abonpés visés en six mols an liew de 18, el gue préva, mais gqui
&'eal vite étiokd, notamment & canse dune tarification abusive et dun trop gros
contedle du contenn par Bell Canada,
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