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paicouis plus simple dans les
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ll ne se passe pas une journée sans que l'on parle de
désintermédiation. Et 'arrivée de nouveaux acteurs en

ligne n'a fait que raviver la polémique. En proposant au
client final une meilleure réactivité dans la constitution du

voyage et un prix sans commission d'intermédiaire, ils ont
suscité la colère des TO et agents de voyages -> p. 12
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Il ne se passe pas une journée dans le secteur du tourisme sans
que l'on parle du phénomène de désintermédiation. Et l'arrivée
récente cle nouveaux acteurs en ligne n'a fait que raviver la
polémique. En proposant au client final une meilleure réactivité dans
la constitution du voyage et un prix sans commission d'intermédiaire,
ils ont suscité la colère des tour-opérateurs et agents de voyages
qui se sentent lésés. Sauf que ces derniers ont beaucoup à
apprendre de ces nouveaux intermédiaires. Avec un impératif :
s'appuyer sur les technologies pour créer de la valeur ajoutée dans
une profession en perpétuelle mutation.

D
E S I N T E R M E
DIATION I II y a
quèlques semaines
dans les allées du
salon IFTM Top
Kesa, sul les stands
des e x p o s a n t s ,

le mot levenait souvent dans les
conveisations Desmteimediation ">
Difficile a piononcei déjà, maîs
quesaco 9 Simplement la suppiession
d'un ou plusieuis intel median es dans
le cadie d'une tiansaction a caiacteie
economique, fmanciei ou commei
cial Au depait, le lei me est souvent
employe dans l'umveis de la banque
ou de la finance Concietement, on
paile de desmteimediation loisque,



LE QUOTIDIEN DU TOURISME.COM LE MAG
ESPACE CLICHY-IMMEUBLE SIRIUS
92587 CLICHY CEDEX - 01 41 40 33 33

11 OCT 12
Hebdomadaire Paris

Surface approx. (cm²) : 2215
N° de page : 1

Page 3/5

187a650e5320f309d28148a4c90b959822f8bf49c1182cd
PLANETVEO
8632683300508/GNN/MSK/3

Eléments de recherche : PLANET VEO ou PLANETVEO ou PLANETVEO.COM : tour opérateur online, spécialisé dans la création de voyages sur
mesure, toutes citations

poui des laisons economiques les
pioduclems s adiessenl el vendenl
dneclemenl au chenl sans passeï pai
les miel median es de la dislnbulion
Le phénomène n'esl pas nouveau el
s esl lepandu dans diveis seclems
On peul cilei les Amap (Associalion
pom le mamlien d une agnculluie
paysanne) cieees il y a un peu moins
de dix ans el qui oni poui objel de
favonseï I agncullure paysanne el
biologique qui a du mal a lesislei
face a l'agio mdusliie Le pimcipe
esl de cieei un lien du ed cnil e pay
sans el consommaleuis qui s'enga
genl a achelei la pioduclion de celui
ci a un pi ix equilable el en payanl
pai avance

Dans I mdusliie lounslique, cela fail
déjà quèlques annees pai exemple
que les compagnies aenennes oni
lance leui p iopie sile Inleinel
de venle de billels d'avion afin de
ledun e le nombie d miel median es
Maîs avec le lancemenl cel ele pai
Ohviei Theiy (voir encadre p 15)
de Voyages en du ed com, un site
qui mel en lelalion les chenls el les
leceplifs boycollanl ainsi de f ail
les loui opeialeuis, la polémique
enfle a nouveau II suffil poui s'en
convamcie de lue les nombieuses
leaclions en ligne sul nolie sile www
quolidiendulounsme com « Pas tres
{air play », « Pas tres clair », « pseu
do courtier ou apporteur d'affaires

qui s assoit sur la legislation >,
« e est du paracommerciahsme »,
« astucieux », aulanl de commen
lan es negalifs el ceilams posilifs qui
monlienl loule I étendue du debal
Avanl Voyages en dnecl com
d aulies acleuis, lels Evaneos ou
Planelveo - qui soil dll en passanl
leciule acluellemenl une lienlame
de conseiller -, avaienl déjà ali
menle la polémique Lance en 2009
Evaneos souvenl déçue lui aussi
sul nolie sile, mel en lelalion les
voyageur avec 150 agences locales
dans une cenlame de pays dans le
monde Celui qui se defmil comme
« le pionnier du voyage sur mesure

(( Tout
le monde
en vient à
vendre tout
le monde.
et en direct » vient tout juste de lan
cei un outil, « le calculateui » pei
mettant aux Fiançais d estimei le
budget qui leui sera necessane pour
pai tu, quelle que soit la destina
lion Comme bon nombie de nou
veaux actems, Evaneos, qui aline
les lomisles desneux de soiln des
senlieis battus se pose en appoileui
I aff an es pour les leceplifs plulôl

qu en concunenl des loui ope
laleuis liadilionnels Ces deinieis
conseivenl d ailleuis loule leui legi
limile nolammenl pour la venle des
piodui ls de masse comme les
f oi mules clubs

Fausse concurrence
Dans un conlexle ou I offie devienl
supeneuie a la demande I avenemenl
du Nel a consideiablemenl facihle
la capacile a vendie sans interne

intermediation un mot qui revenait souvent
allées du salon IFTM-Top Resa

CONCEPT

Pas de
commerce sans
intermédiaire
Desintermediation Dans un secteur
dont la « chaine » traditionnelle est
constituée de plusieurs intermédiaires
- réceptifs producteurs assembleurs
distributeurs le mot a des |
connotations inquiétantes Maîs
a y regarder de plus pres le fait
que des distributeurs assemblent
du transport et de I hebergement
e est a dire reviennent aux sources |
même du metier d agent de voyages
ou que des clients finaux aient un
acces direct via Internet a une offre
désormais globale signe t il la
mort de ces fameux intermédiaires
que sont les agences et les TO ?

Evidemment non D abord parce
que même si les circuits courts sont
a la mode I intermédiaire est au
cœur de ce concept qu on appelle
le commerce A condition en tout
cas qu il apporte dans sa corbeille
cet autre concept indispensable
la valeur ajoutee Or de la VA
les agents de voyages en ont a
revendre D abord parce qu ils sont
responsables « de plein droit » a
I égard des consommateurs Ensuite
parce que comme dans la confection
I optique ou I automobile le rôle de
conseiller honnête et compétent
reste primordial notamment face a
la jungle qu est I offre Internet Bref
la « desmtermediation » ne tuera pas
les agences En revanche comme
tous les autres commerçants les bons
garderont leurs clients les autres

MG

chaire au consommateui final Plus
lecemment, l'appantion des leseaux
sociaux a fait prendie conscience aux
maïques qu elles peuvent s'adies
sel dnectement a leuis clients A
meindl es fiais ' Au final il n est donc
pas étonnant de von les pme playeis
lattiapes pai les pioducteuis tom
opeiateuis qui s'imposent desoimais
glace aux ventes dnectes qu'ils iea
lisent sul la Toile Au detiiment des
agences de voyages, lesquelles ne sont
pas en leste puisqu'elles se mettent a
piodune ou a tiavaillei dnectement
avec les leceptifs sul place Le leseau
Tom com en a d ailleuis fait un -^

KÉ?~ - ' ujj
^^^^^p ^^^^H
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Faut-il ti
sur les
intermédi

I
-^ axe de communication Ne pai
lons des compagnies aériennes qui
suggeient hôtels et excuisions aux
clients se tiansfoimant de plus en
plus en ventables voyagistes Bief
tout le monde en vient a vendre tout
le monde Ce qui quelque paît met a
mal le concept de desmtei mediation
Une suite de mythe cal des intel me
diaues il y en a toujouis Ils n ont pas
dispaiu Simplement ils appaïaissent
sous d auties foimes d'auties noms

Les réceptifs pointés du doigt
Dans ce gland debat sur la desin
termediation les leceptifs sont sou
vent pointes du doigt, déçues comme
n'étant pas seneux et coul! eu autant
les tom opeiateuis Une accusation
que n'accepte pas Yves Beigauzy
piesident du gioupement Réceptifs

Leadeis (12 leceptifs, 35 buieaux
sul 56 destinations) et a la tête de
l'agence Tai Yang Dans une tribune
qu'il nous a adl essec il y a une dizaine
de jouis, Yves Beigauzy dénonce ceux
qui « salissent les acteurs du tounsme »
et « tirent la couverture a eux » Non
les leceptifs ne sont pas les para
sites de la piofession, « certains sont
autodidactes maîs ont la rage et I in
telhgence de bosser dur et savoir
s entourer alors arrêtons ces mauvais
proces » Dans un monde « desmter
medie », beaucoup de piofessionnels
du tounsme s interrogent sm le deve
nu de lem metiei Ceitams pailent

d'une mort prochaine de la piofession
de tour operateur, d'auties estiment
que les agences de voyages ne pom
lont plus vivie a moins de cieei elles
mêmes lem s pioduits et fane du sur
mesuie Pom Yves Beigauzy, 36 ans
dans le metiei, lien de tout cela
« comme dans toutes les professions,
il y a des bons, des moyens et des mau
vais Ceux qui sont mauvais partiront,
ceux qui sont moyens s adapteront et
ceux qui sont bons le resteront quelle
que soit la conjoncture » Et le lespon
sable d indmie la notion de « valeur
ajoutee » capitale dans ce metiei pom
existei et leussu

(( De nouveaux
apporteurs d'affaires
pour les réceptifs mais
pas concurrents des TO.

En effet, l'arrivée de tous ces riou
veaux intermédiaires (agences en
ligne, couitieis, banques mutuelles
CE, jouinaux ) n est lien d'autre
que le leflet d une mutation techno
logique d une piofession qui doit pei
petuellement se lemettie en cause et
mettie en avant cette fameuse valeui
ajoutee Pas étonnant que cette notion
levienne de niameie i eau i ente dans
les thématiques de congies de leseaux
d'agences de voyages

Importance de la valeur
ajoutée
Le peisonnel doit êlie bien foime les
clients bien cibles avec des pioduits
qui leui sont adaptes (offies segmen
tees selon des thèmes tounsme rural,
gay ), le tout piopose avec le sou
rire Un détail qui a son impoitance
Comme nous l'a fait lemaïquei Alexis
Sahngei de l'association SOS Voyages
« il n y a rien d étonnant a ce que les
consommateurs changent de crémerie
des lors que la crémière non seulement
garde le beurre et l'argent du beurre
maîs ne sait pas sourire » « Anêtez
de stigmatiseï toutes les agences de

Sejourning, moins
cher qu'un hôtel

Proposer aux particuliers de louer ou sous
louer leur residence principale a des voyageurs
lorsqu elle est inoccupée pour une nuit
un week end ou plusieurs semaines voila
comment on peut définir Sejourning une start

et Julien Delon « Nous sommes passes de
40 offres essenùellement grace aux copains
a I 500 aujourd hut » affirme le second qui
espère atteindre les «W 000 nuits réservées
fm decembre et le million d euros de volume
d affaires » Une assurance multirisques adaptée
a la location de logements principaux a ete
contractée avec Europ Assistance Les loueurs et
voyageurs sont donc totalement couverts en cas
de casse ou dégâts L inscription sur le site est
gratuite pour les utilisateurs En quèlques elies ils
peuvent publier gratuitement leur annonce fixer
le montant de la location et indiquer les dates
de disponibilités aux futurs voyageurs (de I a
3 mois) « Une nuit dans un studio de 20 m2 revient
en moyenne a 60 euros soit deux fois moins qu un
hotel » souligne François de Landes de Saint
Palais Sejourning se rémunère a hauteur de
16 % sur les transactions réalisées DS

Site Internet commun, newsletters, workshops et salons

Les réceptifs se regroupent pour
être mieux vus par les agences
La mutualisation des réceptifs

n'est pas nouvelle maîs
s'intensifie Quand Réceptifs

Leaders a vu le jour en septembre
2007, l'association regroupait
8 réceptifs Aujourd'hui, elle en compte
12 (avec 35 bureaux) qui couvrent
56 destinations dans le monde
En s'associant, ils se donnent une
meilleure visibilité auprès des agences
de voyages un site Internet commun a
ete cree, des workshops sont organises
a Paris et en province, des newsletters
mensuelles sont envoyées a tous les
contacts et ils participent ensemble a
des salons professionnels La majorité
des membres de Réceptifs Leaders
ont pris un espace commun sur la
derniere edition du salon IFTM ou ils
ont organise un buffet Demarche
quasi identique pour le groupement
Fidelia lance en juin dernier si les
cinq réceptifs qui le composent (Easia Travel, Go
West Tours, Magic Incommg, Passion Outremer et
Quimbaya Tours International) étaient présents
séparément sur l'IFTM, ils ont organise un cocktail
commun sur le stand de l'un d'entre eux Maîs
pour les réceptifs, un moyen de démultiplier leur
visibilité auprès des agents de voyages, c'est d'être
reference par un reseau de distribution comme le
fait surtout Tourcom qui a sélectionne 80 réceptifs

sur pres de 70 pays « Entre fe 1er janvier et fe
37 août 2008, Tourcom Réceptif a déjà fait voyager
17 000 personnes », déclarait Richard Vamopoulos
lors du 7e workshop de Tourcom Réceptifs en
septembre Le president du reseau indiquait
également que les groupes représentaient 35 %
du volume d'affaires réalise par la structure et
que les destinations pour lesquelles les agences
sollicitaient le plus les réceptifs étaient les Etats-
unis, la Thailande et l'Afrique du Sud FE
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voyages » semble lui repondre en
echo Andree Kurdian (A Tire d'Ailes
a Saint Geimain en Laye) Avant de
pieciseï que cei tains points de vente
« payent tres bien leur personnel, ne
prennent pas leurs clients pour des
vaches a lait et déploient des tresors
d'ingéniosité pour leur organiser des
voyages inoubliables Ce n est pas de
leur faute, si un certain nombre de
personnes n'ont rien de mieux a faire
que de passer leurs nuits sur Internet
pour trouver le canard a trois pattes,
soit disant moins cher On ne s'impro
vise pas agents de voyages C est un
metier » Et pan '

Chacun défend ses intérêts
Un metiei qui peut Iles bien s ac
commodei de ces fameux inteime
dianes ces commeiçants d un nou
veau genie Pai conséquent, il ne faut
pas systématiquement tii el sul eux
« Les voyages sur mesure sont com
pliques a monter pour une agence qui
ne connaît pas la destination ou un
tour operateur qui vend d'autres pro
duits D un point de vue technique, la
relation entre un réceptif et un inter
naute pour repondre a une demande
de voyage sur mesure est tout a fait
naturelle » explique Yves Beigauzy
qui indique que cela ne signifie pas
pour autant la mort de I agence ou du
TO Andiee Kuidian y va aussi de son
couplet « Chacun défend ses intérêts,
et il est normal que les réceptifs etran
gers cherchent a travailler en direct, au
lieu d'attendre trois mois le paiement
de leurs prestations Comme il est nor
mal que nous nous passions des tour
operateurs, pas obligatoirement parce
que cela génère plus de marge, maîs
parce que nous avons plus de prise
sur nos réservations De toute façon,
ces mêmes TO ne se gênent pas pour
travailler en direct » Et enfin de Ira el
son sentiment « Comme nous l'avons
tous remarque, le metier d'agent de
voyages évolue a vitesse grand V Ce
n est pas en pleurnichant sur les nou
velles technologies que I on fem av an
ccr les choses »
Ne nous voilons pas la face poui un
nombie croissant de consommateurs
passeï pai une agence de voyages ti a
ditionnelle devient de moins en moins
évident Quitte a tiavaillei avec ces
mteimediaires qui leui feiont sans
doute gagnei un temps piecieux, il y
a donc urgence a evoluei s adaptei et
mnovei poui repondie aux nouveaux
modes de consommation des clients
Aux agences de saisi! leui chance '
Rien ne seit de nagel a conti e cou
lani II faut êlie cieatif en se concen
liant sul ceux qui n ont pas encoie
bascule sul le tout en du ed « Le
metier est peut être sauvage maîs il
y a certainement plus de respect qu il
ne peut y en avoir dans le monde Vin
formatique, de la photocopie, de I as
surance, de la vente de voitures »
conclut Yves Beigauzy ""

Savoir maîtriser ses choix de distribution

Les hôteliers ont les armes pour
contrer les centrales hôtelières
Les centrales de réservation hôtelières

sont-elles des ogresses ? Pour Rachid
Gorri, patron du groupe France

Réservation, elles ont leur talon d'Achille
Elles ne pourront pas « continuera exploiter
cette forme d'inertie ou d'immaturité
marketing de ses partenaires hôteliers sans
que ces derniers ne tentent de s'affranchir
de cette grande dependance » ll précise,
entre autres exemples, que ces centrales
sont dans « une absence totale de rapport
émotionnel, facteur cle de la fidelite, avec
fes c/;enfs » Pour notre expert, « ce rapport
émotionnel ne peut s'exprimer qu'entre le
producteur des services et son client » La
question qu'il pose « Jusqu'à quand fes
distributeurs pourront maintenir le contexte de 'paradoxe
marketing' suivant d'une part, pas de fidélisât/on
des clients finaux pour des raisons d'insuffisance de
ressources technologiques et humaines, d'autre part le
maintien et la protection de la propriete exclusive des
clients ? » Claude Morin, associe fondateur d'Infotour,
specialiste de la distribution en ligne, tient a dediabohser
les centrales « La commission demandée, la plupart
du temps établie par fes plateformes de distribution
a hauteur de 15 %, porte sur le seul hebergement »

3 QUESTIONS À...

Les autres prestations (petits déjeuners, parking, bar)
ne supportent pas de commissions Ce taux de 15 %
rapporte a la recette globale obtenue peut être ramené
entre 9 % et 10 % Par ailleurs, « l'internaute repere
tres facilement en temps reel, sur une plateforme de
distribution multicanal, l'établissement qui lui convient
pour ensuite contacter l'hôtel en vue de reserver
directement voire, cela arrive parfois, de négocier le
prix » En conclusion a l'hôtel d'apprendre « ce que
coûfe une chambre vide pour maîtriser ses choix de
distribution » LG

Olivier Théry, fondateur deVoyages-en-direct.com

Continent avez-vous perçu les
polémiques qui ont suivi le
lancement de votre site qui met en
contact clients et réceptifs ?
Nous avons ete effectivement étonnes
par la virulence de certaines reactions
On a cree la polémique Pourtant
nous ne sommes pas les fossoyeurs
des agents de voyages On ne prend
pas leur travail Nous leur proposons
de travailler avec nous et nous avons
adapte notre discours Ils peuvent
utiliser notre technologie et notre
panel de réceptifs opérationnels en
conservant leur spécificité Ainsi
ils travaillent sous leur numero
d immatriculation et encaissent I argent
verse par les clients Nous les aidons a

vendre des voyages sur mesure qu ils
n ont pas forcement les moyens de
fabriquer Par ailleurs nous venons de
faire un salon de comite d entreprises
et nous avons signe de tres beaux
contrats La aussi le voyage individuel
a un sens II n est pas toujours facile de
faire cohabiter dans un même voyage
des patrons et des employes On se
sent toujours observes

Ne restez-vous pas un
intermédiaire comme un autre ?
Nous incarnons une nouvelle foi me
d mtermediation C est une tendance
lourde D autres acteurs comme
Voyageurs du Monde travaillent sur
ce schema Aujouiid hill toutes les
generatons de 20 a SO ans travaillent
avec Internet Les clients connaissent
mieux les destinations que nos
agents de réservation et recherchent
un bon prix Les agences depuis
la suppression des commissions

(( Nous

vendent plus cher les billets d avion
que les clients peuvent trouver sur
Internet Sur ce segment nous n avons
plus de valeur ajoutee Nous ne
commercialisons pas les vols Nous
possédons néanmoins toutes les
garanties nécessaires qui protègent les
clients

Le modèle des tour-operateurs
a-t-il encore un sens ?
Notre cœur de meter e est le voyage
sur mesure et non pas les forfaits
packages Ce qui est sur e est qu on
ne peut plus vendre la Chine en
demandant aux clients de regarder
la page 24 d une brochure Même les
carnets de voyages commencent a etre
abandonnes par des tour operateurs
majeurs Nous avons lance un systeme
de distribution moderne II faut
s adapter par rapport au marche

- Propos recueillis
par Laurent Guéna

ne sommes
pas les fossoyeurs
des agents de voyages.


