analyse tourisme

LE CHAMPION DE LA RESERVATION D'HEBERGEMENTS FACE A LA CONCURRENCE

LA MARCHE FORCEE DE BOOK

a scéne se passe a4 Bourron-Marlotte, en bor-
dure de la forét de Fontainebleau. Un gite ins-
tallé dans d’anciennes écuries a trouvé une
maniére particuliére d’attirer attention de ses

Numéro un européen de la réservation de logements
en ligne, Booking.com est mis sous pression
par Airbnb. Il réagit en développant Loffre ] e T

. s . . . clients. sur un mur iateral qui fait face a la cir-
dep artu:’uller aparticulier, en ciblant ] culation, il affiche un panneau bleu, fait mai-
la clientéle business et en lancant des services son, avec le nom «Booking.com» et pas le nom du gite,

complémentaires comme la réservation La Marlotte. «Ainsi, les clients nous repérent plus vite,

, s nous avons beaucoup de réservations qui viennent par
de musées, d’événements, elc. ce service», déclare le patron.

ROBERT VAN APELDOORN L’anecdote confirme la force du nom de ce service
de réservations basé a Amsterdam, et aussi son exten-
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sion grandissante hors de I’hétellerie pure
et dure. En février, Booking.com propo-
sait 850.000 hébergements dont 390.000
hors hoétellerie, y compris dans des loca-
tions de vacances. Il assure aujourd’hui
plus d’un million de nuitées chaque jour.

Résister a la concurrence
«disruptive»n

La position de la machine Booking.com
est forte, mais le marché demeure trés
concurrentiel. A c6té de confréres exer-

cant le méme métier comme Expedia (qui
possede Trivago), il y a le risque de voir
des modéles «disruptifs» rebattre les
cartes avec d’autres concepts. Le plus
important du genre est Airbnb, né en 2008,
qui transforme les particuliers en hote-
liers d’un jour. Surfant sur ’économie
partagée, le site propose plus de 2 mil-
lions de logements dans le monde et s’at-
taque méme au marché business.
Lacomparaison entre les services n’est
pas aisée car Airbnb n’est pas coté et doit
donc fournir moins d’informations sur
ses activités. Ses revenus pour 2015 sont
évalués a 900 millions de dollars contre
6,2 milliards pour Booking.com. La valeur
d’Airbnb, telle que calculée lors de la der-
niere levée de fonds fin 2015, arrivait
a 25,5 milliards de dollars, alors que la
capitalisation boursiére de Priceline, mai-
son meére de Booking.com, 'activité domi-

PEPIJN RIJVERS, « CHIEF MARKETING
OFFICER«DE BOOKING.COM

«Nous utilisons Booking Now comme source
pour améliorer I'application et le site web
principaux.»

nante du groupe, dépasse les 61 milliards.
Priceline aracheté Booking.com en 2005
et est, en capitalisation, la premiére entre-
prise de voyages au monde.

L’arrivée d’acteurs «disruptifs » est soi-
gneusement surveillée par Booking.com.
L’entreprise tient & garder une croissance
a deux chiffres, au-dessus des 20% pour
le volume de nuitées réservées. C’est une
grande machine de plus de 11.000
employés qui réagit continuellement par
petites touches. « Lorsque Groupon s’est

développé, on alancé une offre “The deal
ofthe day’, avec des réductions de plus de
50%. L’impact était bon, mais nous avons
eu des difficultés avec les partenaires (les
hétels, Ndir). Nous avons alors relancé
I'initiative sous une autre forme», déclare
Pepijn Rijvers, chief marketing officer.
Finalement Groupon n’a guére égratigné
le business de Booking.com. Fausse alerte,
donc. En attendant la suivante.

Trois voies pour trouver
et garder les clients
Pour tenter de garder le cap, sans se repo-
ser sur ses lauriers (numériques),
Booking.com suit plusieurs voies:
1. Retenir les clients avec de nouvelles
fonctions, de nouvelles applis. Derniére
idée en date: une messagerie multilingue.
Siun gite italien veut demander 4 un client
chinois a quelle heure il arrivera, la mes-
sagerie passerala question etla
réponse en les traduisant, et cela
marche aussi dans P'autre sens.
Depuis un an, Booking.com
contacte ses clients dés qu’ils
sont arrivés aleur hébergement,
pour leur demander s’ils sont
contents. Pour pouvoir interve-
nir immédiatement en cas de
déconvenue. « Il est plus efficace
de régler un probléme i ce
moment-1a que de gérer ensuite
des réclamations», précise
Pepijn Rijvers. k

L’an passé, la société avait
lancé une application mobile
pour les réservations de derniére
minute, Booking Now. L’appli
détecte la situation géogra-
phique du client, lui propose un
éventail d’hébergements proches selon
des critéres préétablis par le voyageur
(prix, équipement, etc.). La réservation
faite, 'appli indique la route a suivre pour
rejoindre le logement choisi. Cette appli-
cation épurée est sans doute le service le
plus innovant de Booking.com, mais reste
encore peu connue. « Une réservation sur
trois s’effectue sur mobile, mais généra-
lement les clients vont sur 'appli de base
de Booking.com», reléve Pepijn Rivers,
non sans regret. Cette nouvelle appli sert
finalement de labo: « Nous utilisons Boo-
king Now comme source pour améliorer
Papplication et le site web principaux.»
2. Développer de nouveaux marchés:
le business et les logements de >
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SOURCE: ROULARTA BUSINESS INFORMATION
Cours du 24 mai 2016.
61,38 Priceline I
(Booking.com)
16,69 Expedia
25,50 Airbnb @
9,94 TripAdvisor
10,36 AccorHotels
33,00 Delta Airlines

(1) Airbnb n’est pas coté. La valorisation est
calculée sur la derniére levée de fonds, fin 2015.
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vacances. Booking.com a ouvert deux
chantiers depuis plus d’'un an. Il ne veut
pas laisser le champ libre du logement de
particulier a particulier & Airbnb, et alancé
dés 2014 le site Villa.com. L’offre prend
de Pampleur mais reste moins fournie
qu’Airbnb, qui propose beaucoup plus de
logements de particuliers & Londres
(18.795 contre 1.650) ou Paris (19.458
contre 2.554). Au total, plus de 400.000
logements de vacances sont proposés.
Pepijn Rijvers assure toutefois que «la
croissance est supérieure a la moyenne
des réservations». Subtilité: chez Airbnb,
le client et le loueur paient chacun une
commission; chez Booking.com, seul
le loueur la paie.

Autre terrain a développer: la clientéle
d’affaires. « Nous sommes encore globa-
lement trés petits sur ce terrain, méme si
une réservation sur cing est motivée par
le business», précise Pepijn Rijvers.
«Ce sont généralement des voyageurs qui
ont utilisé Booking.com pour leurs loi-
sirs, qui recourent ensuite & nos services
pour leurs voyage d’affaires. Il s’agit sur-
tout de PME ou d’indépendants.» Pour
toucher les grandes entreprises, les
groupes, il faudrait « développer des outils
qui intégrent la politique d’entreprise en
matiére de voyages d’affaires. Nous
devons encore travailler a cela», ajoute-
t-il. En attendant, Booking.com propose
un site dédié au business ol les entre-
prises peuvent créer un compte. Autre
marché a développer: les Etats-Unis,
un trou dans la carte des parts de marché

de Booking.com dans le monde. Expedia
le devance sur cette région. Mais c’est
une autre histoire...

3. Ajouter des services supplémen-
taires: attractions, musées, forfaits de
ski. Jusqu’ici Booking.com évitait de ven-
dre autre chose que des hébergements.
Celava changer. Darren Huston, CEO de
Booking.com jusqu’en avril dernier, avait
déclaré au quotidien Le Figaro: « Notre
mission est d’aider les gens & découvrir
le monde, vivre des expériences. Demain,
ils pourront réserver sur nos sites des par-
cours de golf, des forfaits de ski, des tickets
de métro, un service de pressing, une
entrée au musée. Tout cela sera aussi facile
que réserver une chambre d’héotel. »

Des tests sont en cours sur la destina-
tion d’Amsterdam. « Nous effectuons des
essais avec des tickets de musée, comme
le Rijksmuseum, des attractions, détaille
Pepijn Rijvers. Nous étudions lamaniére
dontles clients découvrent les villes (res-
taurants, transports, hot spots...). Nous
nous attaquons d’abord a cette derniére
catégorie. L’objectif est de tirer davan-
tage de la destination. Si vous venez de
Bulgarie, il n’est pas facile de savoir dans
sa langue ce qu’il y a d’intéressant a voir
et de réserver des tickets.» Cela viendra
en complément des infos sur les destina-
tions qui sont de plus en plus abondantes.

Eviter I'abus de position dominante
A ¢Oté de ces avancées concurrentielles,
Booking.com doit aussi améliorer ses rela-
tions avec les autorités de la concurrence.
Son poids le place sous les projecteurs car
il y a un risque d’abus de position domi-
nante. Certains hétels ne manquent pas
de le soutenir. Booking.com est apprécié
pour son efficacité a attirer du volume,
en particulier dans les périodes maus-
sades. Il est devenu quasi indispensable
aux hotels, méme aux grandes chaines.
Mais la commission facturée parait éle-
vée a beaucoup (12 4 18% en Belgique),
les conditions imposées sont contestées
car elles entraveraient la liberté com-
merciale. Plusieurs plaintes ont été
déposées, notamment par le groupe
AccorHotels en France.,

Sentant venir enquéte pour abus de
position dominante, Booking.com a laché
du lest I'an dernier. Il a proposé notam-
ment de rectifier ses clauses de parité.
Le service interdisait aux hdtels de ven-
dre leurs chambres moins cher sur d’au-




PROGRESSION

(DONNEES FINANCIERES EN MILLIARDS DE DOLLARS)
En cing ans, les revenus de Booking.com ont été multipliés par six et I'offre, par sept.
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SOURCE: ROULARTA BUSINESS INFORMATION
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(1) Revenus réalisés aux Pays-Bas par le groupe Priceline, oi1 est basé Booking.com NV. En 2015, Priceline
réalisait 9,2 milliards de dollars de ventes, dont 6,2 milliards attribuable 4 Booking.com.

(2) Le chiffre porte sur Poffre au moment de la publication des comptes, en février de Pannée qui suit Pexercice,
soit février 2016 pour les comptes 2015 par exemple.
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La capitalisation boursiére
de Booking.com dépasse
les 60 milliards de dollars,
ce qui en fait la premiére
valeur dans le marché
du voyage.

]

tres canaux. Booking.com a proposé de
limiter cette clause: les hotels peuvent
vendre moins cher sur d’autres agences
en ligne, en direct au comptoir, mais pas
sur leur propre site. La proposition a été
appliquée dans plusieurs pays, dont
la Belgique et la Suéde, pour augmenter
la compétition entre services de réser-
vation. Les autorités de la concurrence
d’une douzaine de pays ont mis en place
un comité de suivi chargé d’examiner
I'impact de ces nouvelles mesures sur
Iéquilibre du marché. Booking.com jus-
tifie le maintien d’une parité limitée par
ses investissements publicitaires (plus de
2 milliards de dollars). Des clients pour-
raient découvrir un hétel dans des pubs
sur Google payées par Booking.com sans
que ce dernier ne touche de commission,
car les voyageurs pourraient réserver
a des tarifs plus attractifs sur le site web
de I’hétel.

«C’est un dossier fort intéressant d’un
point de vue de la concurrence, déclare
Véronique Thirion, auditeur général de
PAutorité de la Concurrence. Booking.com
apporte un volume de réservations aux
hétels et contribue & rendre le marché
plus transparent pour les consommateurs,
en unifiant les conditions d’annulation
par exemple; il joue un réle dans la flui-
dité du marché, mais il fallait aussi exa-
miner si les conditions imposées aux
hétels n’étaient pas constitutives d’une
infraction potentielle aux régles de la
concurrence. »

Le modéle doit rester équilibré pour
que le systéme continue 4 fonctionner
dans l'intérét de tous. Le comité de suivi
varemettre un rapport alafin de Pannée.
La situation pourrait varier d’un pays
a Pautre. Parfois le législateur est déja
intervenu. La France et I’Allemagne ont
interdit toute clause de parité, y compris
celles qui subsistent dans les propositions
de Booking.com. Cela pourrait modifier
le modele de Pagence en ligne. ®
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