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Miser sur la clientele plutot
que sur les intermédiaires

Les sites de réserva-
tionen lignesontala
fois une opportunité
et une menace pour
le secteur hotelier.
Le président dela
fédération horeca
Wallonie a pris ses
distances.

'Hostellerie du
Peiffeschof a décidé
de rompre son contrat
avec Booking.com en
date du 1er mars 2014 au vu des
problémes rencontrés. Vous nous
trouverez toujours sur le web avec
notre site et notre systéme de réser-
vation en ligne pour un séjour a Iho-
tel." Tel est le post que I'on pouvait
lire sur la page Facebook de I'hétel
luxembourgeois tenu par Thierry
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Pour les hoteliers, le systeme est
plus délicat. Figurer sur ce site leur
offre une belle vitrine, certes, a
la limite incontournable, mais ils
doivent accepter sans concessions
les conditions de la plateforme. A
savoir : le commissionnement. Ils
doivent payer un pourcentage, qui
varie entre 15 % et 25 % en fonction
du type de contrat, des réservations
faites via le site pour pouvoir étre
repris.
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Neyens, égal président de la
fédération Horeca Wallonie. *Une
décision qui va en étonner certains...
ou en motiver dautres 7', commente-
t-il lui-méme. Et déja d'autres com-
mentaires soutiennent la démarche.
Courageuse mais risquée.

Commissionnement
Rappelons comment fonctionne
Booking.com. Il sagit d'un site inter-
net, une sorte de vitrine, qui reprend
par région des hétels, un descriptif,
des photos, les disponibilités, les
tarifs, etc. Des commentaires et cota-
tions d'autres internautes permettent.
de se faire une idée du service et de
la qualité de I'endroit. Il est aussi
possible de finaliser facilement une
réservation. Pratique et efficace pour
le consommateur qui peut trouver
en un seul endroit plusieurs offres.

Plus pi ique : en cas de
commentaire négatif ou de cotation
médiocre, les hételiers-restaura-
teurs ne peuvent rien faire. Ils nont
aucune possibilité de sexpliquer. Le
commentaire est unilatéral et, mal-
heureusement, la sentence souvent
immédiate. Les internautes, forte-
ment influencés par les commen-
taires, sont moins enclins a réserver.

Commentaires
désobligeants

“Est-il normal qu'un client se per-
mette de vous mettre un 5/10 alors
qu'il a fumé dans sa chambre et
qui'il a réveillé toutes les chambres
voisines a 2 heures du matin ?,
slinterroge Thierry Neyens. Il est
vrai que nous avons d{ intervenir
pendant la nuit et que nous avons
da réveiller ce client vers midi pour

respecter I'heure de check-out. Mais
vu son comportement et ['état de la
chambre (mégots dans les verres,
canettes de biere et autres cocktails
améme lesol...), clest plutdt a nous
d'étre mécontents, Booking veut res-
ter neutre, pense que nous aurions
da faire constater le tout par la
police et maintient le commentaire."
La situation est imbuvable pour le
président d'Horeca Wallonie.

Cet épisode est la goutte qui a
poussé Thierry Neyens a quitter
Booking.com. Il reconnait qu'il

a .

prend un risque car Booking.com
génere des réservations mais il mise
sur d'autres outils : le référencement
naturel, le carnet d'adresses et la
relation avec le client. Il espére aussi
que d'autres hételiers le suivront et
que ce boycott improvisé pourra
changer les choses.

Justement, sa décision a déja eu des
répercussions positives. Bookin,
Belgium lui a annoncé qu'une phase’
test serait lancée afin de permettre
aux hoteliers de pouvoir "répondre"
aux avis postés pour les remercier ou
nuancer d'éventuelles remarques.
"Une belle avancée dans nos com-
bats", apprécie Thierry Neyens, qui
attend l'évaluation qui sera faite par
Booking.com.

Notons enfin que dans son livre
*Addi(c)tion", Rémi Ohayon, consul-
tant en marketing hotelier, a déja mis
le doigt sur ces pratiques anticoncur-
rentielles imposées aux hételiers par
les sites de réservation en ligne. L'au-
teur rappelle a juste titre que ['élé-
ment essentiel des hotels reste leur
marque et leur clientele. C'est donc
la-dessus quiil faut miser avant tout §
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