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LA TECHNOLOGIE

AU SERVICE DES ENTREPRISES TOURISTIQUES:

DEFIS ET OPPORTUNITES

Robert Héroux

L'ilul‘u&l rie touristique vil
actuellement une période
des plus MNorissantes. La
mondlallsation des
marchés, la prolifératlon
d'accords commerclaux tels
I'ALENA, alnsl que 'émer-
gence de nouveaux marchés ont eu pour effet de favorlser
une crolssance du volume d'alfalres pour le secteur tourls-
tique. De plus, 1l est prévu que le climat économigue favor-
able se malntlendra au cours des prochalnes années. A ttre
d'exemple, le revenu moven quotldien par chambre dans le
secteur hiteller augmentera plus rapidement que le Laux
d'inflation (4.6% versus 3,3% respectivement) au cours des
5 prochalnes années, et le taux d'occupation moyen devralt
se maintenir & prés de T0%.

Robert Héroux
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Des clients plus exigeants et
une compétition accrue

Les voyageurs d'affalres etf les consommateurs sont de plus
en plus exlgeants. Ce changement d'attitude peul 8"expllquer
de deux fagons: la ratlonalisatlon des dépenses dans les
entreprises a amené des politlques corporatives de voyage
plus strictes ol I'on essale de maximlser la valeur obtenue
pour chague dollar dépensé el, deuxléEmement, par une com-
pétitlon accrue entre les entreprises tourlstigues oi I'on
offre de plus en plus de services au voyageur d'affalres dans
I'espolr de Farracher i la compétition el de le Ndéllser.

Cela a pour effet de créer le dilemme sulvant: comment offrir
plus de services tout en malntenant ses coiits au plus bas?

Une des réponses se trouve dans I'utilisation optimale des
technologles de l'information. Employées efflcacement, elles
permettent d'optimiser les opérations d'une entreprise Louris-
tUgue, d'améliorer la qualité de I'information pour la prise de
décislon el que de mieux comprendre et gérer les besoins de
la clientéle afin d'obtenir un avantage concurrentlel.

La globalisation des marchés entraine
celle des technologies

Les deux technologles de base assurant la distribution pour
les entreprises tourlstlques furent et demeurent les centrales
de réservations ("Global Distributlon Systems” ou GDS, et
“Central Reservatlon Systems” ou CRS). Les deux sectenrs
connalssent une crolssance de leurs volumes de bransac-
flons, Cependant, certaines lendances de ratlonalisation des
réseaux de distribution et I'émergence de canaux alternatifs
tels Internet, Amerlca Online ou Prodigy, pourralent avolr
pour effet de créer une certalne trbulence dans Nindustrie
et d'offrir de nouvelles possibilités & ceux qul sauront en
trer avantage.

Pour mieux comprendre la direction do marché, 1 est inpor-
tant de falre lcl un bref rappel historigue.

Réseaux de distribution (GDS)

Les GDS ont conmi trols phases de développement distinctes
aun cours des 30 dernléres années.

Au début des années 60, American Alrlines Introdult Sabre,
sa centrale de réservatlon supportant ses vols el ses agents.
Les autres compagnies emboitérent. le pas.

Puis survint la deuxiéme phase an mlllen des années 70
lorsque Unlted Alrlines et Amerlcan Alrlines réallsérent. que
d'Importantez économles pourralent étre réallsées sl les
agents de voyage utlllsalent leurs systémes plutor que le
téléphone pour effectuer des réservations,

La trolsléme phase se produlsit 4 la fin des années 80
lorsque les compagnles aérlennes onl ajoulé la possibilité
t'effectuer des réservatlons d'hitels et de volture dans la
méme transaction. La complexité et I'lnvestissement requls
par cette amélloration suscita alors pluslenrs fuslons parmli
les GDS.

Anjourdhul, guatre réseaux majeurs luttent pour se positlon-
ner avantageusement pour les prochalnes années: Sabre,
Worldspan. Gallleo International el Amadeus. Leur objectif
demeure d'eflfectuer le nombre le plus élevé de réservations
te sléges, de chambres et de voltures. Pour ce falre, leurs
stratégles se résument en cling polnis:

1) maximlser le nombre d'agents de voyages utllisant lenrs
services,

2) exiger une compensatlon des hitellers pour chaque réser-
vatlon falte via leurs services,

3) offrir un encouragement pour Futilisation de leurs ser-
vices,

4) obtenlr un accés direct aux plus grandes entreprises,

5) permettre aux consommateurs de falre leurs propres
réservatlons en utlllzant un PC et un modem.

Centrale de réservation (CRS)

Les premléres centrales de réservatlon dans le secteur hiite-

ler virent le Jour vers le millen des années 60, Depuls, une

multitude de développements survinrent et la majorité des

aclivités se sliluent aujourd hul dans les sectenrs sulvants:

= lamélioration et la consolldallon des centrales par les
plus grandes chaines hitelléres,

= la digponibilité de logiciels de réservation sur le marché
permetlant aux plus petltes chaines |'établissement de
leurs propres centres de réservatlon,
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- les réseaux de distribution des compagnles aérlennes
offrent un Interface eb un accés plus efflcace aux cen-
trales de réservation des hitels,

- des entreprises Indépendantes offrent des services de
réservalion aux hitels ne voulanl pas engager lenrs pro-
pres ressources dans ce secteur d'activité.

Peu Importe I'approche cholsle, les centrales de réservation

ont des caractéristiques communes:

1) mellleur contrdle sur la disponibilité des chambres

2) gestlon du prix des chambres

3) accés simple et sécurltalre & des tarlls pré-négoclés,

4} accés & une banque de chambres,

5) rapports de ventes plus sophistiqués,

6) mellleure gestion des groupes el forfalls.

7) ldentiNcatlon des grands voyageurs el geslion plus effi-
cace des programmes de fdéllsatlon.

Enfln, une dernlére composante technologlque permet de
reller les centrales de réservation (CRES) aux réseaux de dis-
tributlon (GDS): les services d'lnterconnectivité (plus com-
munément appelés “Universal Switch™). Des compagnies tels
que Thisco ou Wizcom jouent ce rile.

Une profitabilité accrue via la technologie

Il est notoire que la profitabilité est établie par la différence
entre les revenus et les dépenses. On a longlemps perci la
technologle comme un oulll pour rédulre ou exercer un
mellleur contrile sur les coiits, et délalssé la partle revenu
de I'équation. Limportance accrue accordée aux outlls de
gestion de la fidéllsatlon ouvre cependant de nouveaux horl-
ZONs.

Pour lustrer comment la technologle peut étre utillsée afln
de maximiser les revenus d'une entreprise touristique, nous
concentrerons notre propos sur le segment hitelier,

Trols Indlcateurs économlques sont couramment utlllsés
pour mesurer le niveau de revenus dans ce secteur: le revenu
moyen quotidien par chambre, le taux d'occupation, alnsl
quun Indice relativement nouveau qul est le résultat de la
multiplication des deux autres, solt le revenu par chambre
disponible (REVPAR ou “Revenue Per Avallable Room”). Le
réseau de distributlon ou GDS peut permettre aux hotels
d'accroitre ces Indices de plusleurs fagons:

1) aujourd’hul, les agents de voyages font une réservation de
chambre pour chaque 10-15 sléges d'avions réservés. Une
utilisation accrue du GDS par les agents pourrall permet-
re d'accroitre le taux d'occupation et par conséquent la
profitabllité dun hitel;

2) le GDS constltue également un outll efMcace et pen coil-
teux pour promouvolr une offre auprés des agents de voy-
ages el alnsl générer du revenu additionnel;

3} au fll des années, la facllité d'utilisation de ces outlls s'est.

grandement améllorée, diminuant ainsl le lemps requls
pour faire la réservatlon et lalssant plus de temps pour la
vente des services de Ihidlel:

4) l'apparition de loglclels facliltant la gestion de 1a cllentéle
(base de données-cllents, programmes de [déllsation.
marketing direct, etc.) permettent d’accroitre le revenn
par cllent, et de mettre sur pled des promotions clblées
pour combler les pérlodes plus creuses:

5) enfin, Futilisation d'outlls technologlques telles les unltés
lbre-service permettant un enreglstrement et un départ
plus raplde ont un Impact certain sur la satlsfactlon de la
cllentéle et ultimement sur le revenu.

Les technologies de U'information ont également une Incl-
dence sur les coits. En utllisant toujours I'exemple d'un
hiéitel, en volel quelgques [lustrations:

1) Un systéme de gestlon de I'établissement (“Property
Managemenl System”™ ou PMS) permettra d'antomatiser
un grand nombre de fonctlons et alnst falre un mellleur
usage du temps du personnel.

2) De plus, en Intégrant ce PMS aux autres systémes de I'hi-
Lel tels les points-de-vente, les systémes téléphonlques et
le département des ventes et banguets, |l permettra une
gestlon plus Intégrée et serrée des opératlons en lleu et
place d'une gestion de départements autonomes.,

3) T0% & B0% des réservatlons de chambres effectuées par
les agences de voyages sont faltes directement par Lélé-
phone. Une plus grande utillzatlon d'un GDS par celles-cl
permettraient aux hitellers de rédnlre leurs coiits par
réservatlon.

Que nous réserve 'avenir?

Les technologles de U'information représentent quelques
déns et possibllivés pour certalns Intervenants de I'industrie.
Lavénement de canaux de distribution alternatifs tels
Internet, Amerlca Online el Prodigy, permeilra aux consom-
mateurs de falre leurs sélectlons et réservatlons directement
auprés des fournisseurs de services, Certalng produlis tels
TravelWeb de Thisco sont déja disponibles. Cela pourralt
rédulre & plus on moins long terme le nombre d'intermédi-
alres, et forcer une révision de la mission de ces firmes,

De plus, les coilts requls pour maintenir une liste compléte
d'hitels Indépendants dans leur base de données pourralent
Inclter les réseaux de distributlon {GDS) & se concentrer sur
les hitels ayant une centrale de réservation, privant ainsl les
Indépendants d'un rayonnement plus grand. Pour contrer
cette tendance, pluslenrs assoclatlons d'hitels se sont for-
mées el dolées de leur propre CRS. 1l en va de méme pour
certalnes assoclatlons tourlstlques gul y ont vu Fopportunité
de fournir une valenr ajoutée additionnelle 4 leurs membres
ol leur réglon.

Enfin, une tendance i la centrallsation semble se développer
dans les chaines hoteliéres. En plus de la centrale de réser-
vation, d'autres services lels les programmes de fldéllsation,
les bases de données-cllents, la gestion des comples pour
les agences de voyages, ete., seralenl centralisés. Une utlll-
satlon optimale de 1a technologle est un pré-requis pour
réallser cet abjectil.

Lobstacle numéro un demeure Ia formation du personnel. Un
programme de formation permetlant aux employés d'appren-
dre & lear propre rythime el 81 possible sur place est primor-
dlal. Le programme dolt non seulement. expliquer an person-
nel comment utiliser les outlls dans le cadre de leurs fonc-
tlons, mals aussl leur permettre d'apprécier en quol ceux-cl
contribuent & lobjectif ultime de industrie: un cllent salis-

fﬂlt._f,
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