Tensions entre hoteliers et centrales de réservation en ligne

HORECA Devenus tout-puissants, les sites comme Booking.com ou Expedia peuvent de plus en plus dicter leur loi au marché

C ’est une relation «amour-
haine » qui unit les gérants
d’hotels aux grandes centrales de
réservations en ligne. Si les
géants du web, Booking.com et
Expedia en téte, ont permis aux
hoteliers de sassurer un flux
constant de clients venus du
monde entier, les «effets per-
vers », selon les hoteliers, sont
loin d’étre négligeables.

La puissance des centrales de
réservation peut ainsi créer un
état de dépendance des hote-
liers. « Environ 40% de mes
clients réservent via ces cen-
trales, explique Vincent Fretto,
gérant de I'h6tel quatre étoiles
Tristar a La Louviere. Je suts re-
lativement épargné dans la me-
sure ot je travaille beaucoup en
direct auec des entreprises. Mais
chez certains de mes collégues,
qui ont plus une clientéle de tou-
risme, cela peut monter jusqua
80 %. » Un apport de client dont
les hételiers ne peuvent pas se
passer. « En termes d'occupation,
ces sites ont permis de booster la

visibilité de certains hotels, dit

Thierry Neyens, président de

FedHoreca Wallonie. Mais cela
peut entrainer une perte de va-
leur du fonds de commerce.
Quand vous avez une telle pro-
portion de votre clientéle dans les
mains dun distributeur, votre
entreprise ne vaut plus grand-
chose. »

Rodolphe Van Weyenbergh,
secrétaire général de I'Associa-
tion des hétels bruxellois (BHA),
rappelle que la dépendance des
hétels vis-a-vis des géants de la
réservation en ligne «warie en
Jfonction de leur taille, de leur po-
litique commerciale, ainsi que de
leur appartenance ¢ une chaine
ou a un groupe. Mais il est vrai
que ces sttes sont devenus a la
Jfois omniprésents et incontour-
nables. Ce qui ne veut pas dire

- qu'il faut tout accepter. Au ni-

veau européen, cest un dossier
que NoUs SULYONS POUT NOUS aS-
surer quil nYy a pas d'abus de po-
sition dominante ». Référence-
ment, commentaires de clients

sujets & caution, hauteur des
commissions, présence d’héber-
gements «non professionnels »
ou de para-hotellerie... Les su-
jets de tension sont nombreux.
Dont notamment la « parité tari-
faire » : en vertu de cette clause
contractuelle, I'hotelier doit s’en-
gager 3 toujours offrir le meilleur
tarif au site de réservation. Inter-
diction lui est faite de proposer
un prix plus avantageux sur son
propre site internet, par
exemple.

Une alliance
pour Mons 2015

« Ce que Uhotelier peut faire
par contre, cest de vendre un pa-
ckage différent, a un priz plus

intéressant », explique Thierry

Neyens. Rodolphe Van Weyen-
bergh conseille dailleurs aux
clients de ne pas hésiter a
s'adresser directement a ’héte-
lier au moment de la réservation.
«Il obtiendra toujours la
metlleure offre, explique le secré-
taire général du BHA. Cela com-

prend ausst une attribution dif-
Jférente des chambres. »

« Vivre sans les centrales de ré-
servation, cest devenu trés diffi-
cile, constate Thierry Neyens.
Mais les hoteliers ont tout ¢ ga-
gner en sassociant pour dévelop-
per leurs propres centrales de 1é-
servation. » Cest ce que les hote-
liers de la région de Mons-La
Louviére ont fait. « Nous avons
profité de Ueffet Mons 2015 pour
concentrer nos Mmoyens, avec
laide de nos partenaires touris-
tiques, explique Vincent Fretto.

- La centrale sera active a partir

de septembre 2014. Clest un ca-
nal de vente supplémentaire, qui
nous permet de dégager des
moyens plus importants au ni-
veaw des promotions.» Méme
son de cloche & Bruxelles, ou le
BHA, VisitBrussels et Ila
chambre de commerce (Beci)
ont décidé d’ouvrir aux particu-
liers le «Brussels booking
desk », jusque-la réservé aux
voyages de groupe. m
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Vivre sans
Booking

« C'est mon
premier jour
sans Booking-
.com. » Le président de Fed-
Horeca Wallonie, Thierry
Neyens, est aussi un hote-
lier : son établissement,
I'Hostellerie du Pfeiffeschof,
est situé a Arlon. L'homme a
donc décidé de se passer
des services du leader mon-
dial de la réservationen
ligne, qui référence 425.000
hétels dans 195 pays. Pour
Thierry Neyens, la goutte
d'eau qui a fait déborder le
vase aura été le cas d'un
client particuliérement per- -
turbateur, ayant réservé via

Booking.com, et qui, trois

semaines aprés son séjour a
I'hétel, a posté un commen-
taire trés critique sur son

établissement. « Or le site de

Booking.com ne permet pas
aux hoteliers de répondre aux
commentaires des clients »,
déplore-t-il. Une situation
qui pourrait changer : dans
une lettre adressée a ses
clients-hételiers francais
(qui sont parmi les plus
critiques a I'égard du site),
Booking.com a annoncé que

. ces réponses seraient désor-

mais possibles.
Lassé de |'absence de dia-
logue avec Booking.com,
Thierry Neyens a donc mis
fin au contrat qui le liait avec
la centrale de réservation.
« Bien sir ils m'ont amené des
clients, mais depuis qu'on
travaille ensemble, je leur ai
quand méme laissé 80.000
euros de commissions ». Le
pourcentage a verser au site
sur chaque réservation peut
monter jusqu’a 20 %.
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