AirPlus International Travel
Management Study 2009.
Comparaison internationale des
tendances, colts et pratiques dans
I'industrie du voyage d’affaires.

AIRPLUS. WHAT TRAVEL PAYMENT IS ALL ABOUT.




Plus de 1500 gestionnaires de voyages
operant dans 15 marchés du voyage
d’affaires ont été interrogés dans le
cadre de 'AirPlus International Travel
Management Study.
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Profiter de la crise pour se professionnaliser

Chére lectrice, cher lecteur,

Vous tenez entre les mains la cinquieme édition de
’AirPlus International Travel Management Study.
Aucune publication au monde ne livre un apergu aussi
exhaustif et aussi représentatif des tendances
globales dans le secteur du voyage d’affaires. Dans le
cadre de cette vaste enquéte réalisée dans 15 pays,
1500 gestionnaires de voyages ont répondu de
maniére détaillée sur les pratiques et processus en
vigueur dans leur environnement professionnel.

Premier constat : le marché du voyage traverse une
passe difficile. La crise économique a
considérablement changé la donne depuis 2005,
année de parution de la premiére étude commandée
par AirPlus. Apres avoir connu une forte croissance,
I'industrie du voyage d’affaires est actuellement en
stagnation, voire en récession.

Cependant, il serait erroné de voir I'avenir
uniqguement en noir. Car la crise a aussi un effet
positif : dans quasiment toutes les entreprises, la
gestion de voyages est désormais organisée de
maniere plus professionnelle. L'élimination progressive
des processus doublons et une bien meilleure maitrise
des codts, grace notamment a l'utilisation d’outils
spécialisés, en attestent. Certes, les entreprises
traditionnellement dotées d’un gros budget voyages
sont aujourd’hui contraintes d’opérer les coupes les
plus draconiennes. Mais la professionnalisation du
travel management leur permet aussi de réaliser les
plus grandes économies.

L’étude livre également de précieuses informations a
AirPlus. Nous avons bon espoir que les mesures
prises aujourd’hui par de nombreuses entreprises
pour optimiser la gestion de voyages leur bénéficieront
des 'année prochaine, et ce durablement. Chaque
crise n’est-elle pas suivie d’une reprise ?

Jespere que I'AirPlus International Travel Management
Study vous fournira une foule de nouvelles pistes de
réflexion intéressantes pour accomplir votre mission
au quotidien et vous en souhaite bonne lecture !

Cordialement

- r

F.l"
Klaus Stapel
Managing Director AirPlus International Suisse
Septembre 2009
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Létude

AirPlus a mandaté 2hm, société internationale
d’études par enquétes, pour réaliser un sondage
aupres de plus de 1500 gestionnaires de voyages
dans 15 pays (Afrique du Sud, Allemagne, Australie,
Autriche, Brésil, Chine, Espagne, Etats-Unis, France,
Italie, Mexique, Pays-Bas, Royaume-Uni, Singapour et
Suisse). Une centaine d’interviews ont été réalisées
au printemps 2009 dans chaque pays. Les
entreprises concernées ont été classées en trois
catégories, en fonction de leur budget voyages
(modeste, moyen ou important). En Suisse, les
entreprises ayant un budget annuel modeste
dépensent chaque année entre CHF 50’000 et

CHF 100’000 en voyages, celles ayant un budget
moyen entre CHF 100’000 et CHF 1 million en
voyages, et celles ayant un budget important plus
de CHF 1 million en voyages. Différentes tendances
se dégagent selon la taille de 'entreprise.

2hm

Le panel

Les personnes interrogées sont chargées de la gestion
de voyages dans leur entreprise. Pour les besoins de
I’étude, elles sont appelées indifféremment

« gestionnaire de voyages ), « responsable voyages »
ou «travel manager», quelle que soit la désignation
réelle de leur fonction, souvent autre. Pres de la
moitié des sondés occupent un poste d’assistant ou
de secrétaire de direction; environ 10% ont le statut
de cadre.

Quel poste occupez-vous dans votre entreprise ?
Total: 100 %

15 % Autre 53% Assistant(e)
‘ / de direction /
9% Responsable /

secrétaire

responsable-
adjoint de
departement

10% Gérant(e) /
membre de
la direction

13 % Employé(e)
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’essentiel en bref

La crise économique a-t-elle un impact sur les activités liées aux voyages d’affaires dans votre entreprise ?

Total: 100%
1 53 4 28 1 2 35 52
44 39 34
69
61 61
49 57
51
46 39
10 9
4 1 3 3 3 4
“ind L™}
| E . ;D O D'l
Tous les  Etats- Royaume- Allemagne Suisse Autriche  Pays-Bas France

pays Unis Uni

Pas de réponse

| Impact négatif

I Ouasiment pas d’impact
Impact positif

Des réactions contrastées a la crise

La gestion de voyages n’est pas épargnée par la crise.
Pour 44% des travel managers, son impact négatif se
traduit par la compression du budget voyages.
Phénomeéne surprenant, plus de la moitié (51%)
estiment néanmoins que les activités de voyage dans
leur entreprise ne sont quasiment pas touchées par la
crise. 4% constatent méme un effet positif. Les
entreprises ayant d’importantes dépenses de voyage
patissent le plus du ralentissement économique :
elles sont 54% a en subir les effets. Pour faire des
économies, la plupart des entreprises ont réagi en
réduisant le nombre de déplacements.

Moins de voyages d’affaires a I'avenir?

Pour la premiére fois depuis 2005, les gestionnaires
de voyages tablant sur un recul du nombre de
déplacements professionnels dans leur entreprise
sont plus nombreux (35%) que ceux qui sont
convaincus d’une progression du volume de voyages
(23%). Dans leur majorité (40%), ils pensent toutefois
que la crise sera sans grandes incidences sur le
volume de voyages. Cette tendance légerement
négative vaut également pour les différentes
prestations de voyage (avion, hotel, location de
voiture), a 'exception du train, qui devrait séduire
un nombre croissant d’entreprises européennes.

1 47 1 22 60 38 1 3
61 48 65 44
75
59
49 48 46
36 37

29
7

2 4 3 3 3 3 5
il — E "R '™ =S i1 '®|
Italie Espagne  Afrique Chine Singapour Australie Mexique  Brésil

du Sud

Lespoir d’'une baisse des colts

Le recul du nombre de voyages devrait s’laccompagner
d’une baisse des dépenses. Plus que 25% des travel
managers anticipent une hausse des co(ts, contre
58% I’an dernier. Par contre, la proportion de ceux

qui s’attendent a une contraction des dépenses est
passée de 10% I'an dernier a 33% aujourd’hui. 39%
des personnes interrogées misent sur la stabilité des
dépenses.

Progression des dépenses pour le train uniquement
32% des gestionnaires de voyages tablent sur une
réduction des dépenses liées a I'avion dans leur
entreprise, contre 8% I’an dernier. Interrogés sur le
colt des nuitées, ils ne sont que 23% a prévoir un
renchérissement, alors qu’ils étaient 54% I’an dernier.
Le segment MICE (séminaires et congres) offre lui
aussi de gros gisements d’économies potentielles
pour la plupart des responsables voyages. Seul le
train fait figure d’exception, puisqu’une majorité de
travel managers européens prévoient une hausse
des dépenses dans ce domaine.

Les tarifs négociés ont le vent en poupe

Les tarifs société, ou « corporate », conclus entre
une entreprise et un prestataire de service jouissent
d’un succés croissant. 74% des gestionnaires de
voyages négocient des prix spéciaux avec les hotels.
lIs concluent plus souvent des arrangements avec
les sociétés de location de voiture (56%) qu’avec

7 AIRPLUS INTERNATIONAL TRAVEL MANAGEMENT STUDY 2009

des compagnies aériennes (53%), une premiére dans
I'histoire de I'étude d’AirPlus.

La politique voyages : plus répandue et
généralement plus stricte

Dans un contexte de crise, il est peu surprenant que
les entreprises soient de plus en plus nombreuses a
privilégier I'introduction d’une politique voyages.

La proportion de celles qui en sont dotées atteint
désormais 70%, contre 57% I’an dernier. Si 89% des
entreprises ayant un important volume de voyages
appliquent des directives de voyage, 57% des
sociétés dont le volume de voyages est modeste
s’en passent. Sur les entreprises ayant une politique
voyages, 58% sont d’avis qu’elles seront durcies,

un chiffre record.

Des controles plus rigoureux

La plupart des travel managers (73%) prévoient une
tendance croissante a la centralisation de la gestion
des voyages dans I'entreprise. lls sont de plus en plus
nombreux (82%) a contréler et a analyser
régulierement les frais de déplacement. Seulement
41% d’entre eux affirment se servir d’outils
spécifiques de décompte et d’analyse, contre 35%
I’an dernier.

Stabilité du niveau de responsabilité
environnementale

Par rapport a I’'année derniére, la proportion
d’entreprises qui compensent ou prévoient de
compenser les émissions de CO, occasionnées

par les déplacements de leurs collaborateurs est
restée plus ou moins constante a 23%. Quelque 68%
des responsables voyages interrogés sont convaincus
que la lutte contre le réchauffement climatique et
pour la protection de I’environnement seront
davantage pris en compte dans la gestion de voyages.
Pour 76%, la crise n’a eu aucun impact sur les
initiatives en cours dans ce domaine.

Un professionnalisme jugé « moyen »

Les gestionnaires de voyages pensent que leur niveau
de professionnalisme est « moyen ». Ce jugement est
plus répandu dans les entreprises ayant un important
volume de voyages.

Une gestion de voyages modeste pour les petites
entreprises

Les gestionnaires de voyages travaillant dans les
entreprises dotées d’un budget voyages modeste
organisent les déplacements de 31 collaborateurs en
moyenne. Dans les entreprises ayant un budget
voyages moyen, ils gérent les voyages de 101
personnes. Dans les grandes entreprises, enfin, ils
sont chargés d’organiser les missions de 351
personnes. Les travel managers employés dans de
petites structures consacrent beaucoup moins de
temps a la gestion de voyages : moins d’un quart du
temps de travail pour 74% d’entre eux. Cette
proportion chute considérablement dans les
entreprises de taille moyenne (55%) et dans les
grandes (41%). Dans ces derniéres, le travel
management peut représenter une activité a plein
temps.

Limpuissance des gestionnaires de voyages

Une minorité non négligeable de travel managers
éprouvent un sentiment de frustration en
accomplissant leur mission. 37% se plaignent d’un
manque chronique de temps, pour 35% la charge de
travail (importante) n’est pas en adéquation avec
leurs compétences (limitées) et 46% jugent
insuffisante la visibilité des efforts qu’ils ont déployés
dans I'entreprise, ce qui encourage une activité de
voyage débridée. Dans leur majorité, ils sont
convaincus que leur tache serait davantage valorisée
s’ils disposaient de plus de marge de manceuvre au
quotidien, notamment dans le choix des tarifs.
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01 L'impact de la crise

Les entreprises dotées d’un budget
voyages important sont davantage

touchées que les PME

Des répercussions négatives, mais pas pour toutes
les entreprises

La cinquiéme édition de I'AirPlus International
Management Study met clairement en lumiére I'impact
parfois massif de la crise. Pour la premiere fois, les
pronostics négatifs des gestionnaires de voyages
'emportent sur les pronostics positifs. lls sont plus
nombreux a tabler sur une compression que sur une
augmentation du budget voyages.

Malgré ce climat morose, on ne peut parler de
dépression. A la question de savoir si la crise a déja eu
des incidences négatives sur I'activité de voyage dans
leur entreprise, plus de la moitié (51%) des travel
managers répondent « Non ». Une minorité (4%) a
méme constaté des effets positifs. lls s’opposent aux
44% de gestionnaires de voyages pour lesquels les
répercussions de la crise sont plus ou moins tangibles.

La crise économique a-t-elle un impact sur les
activités liées aux voyages d’affaires dans votre

entreprise ?
Total: 100 %

Pas de réponse

14 44 13 o4 B |mpact négatif
Il Quasiment pas
d’impact
Impact positif
51 51 52
41
4 5 4 5
i (7] (i
Total Budget Budget Budget
voyages  voyages  voyages
modeste  moyen important

De grandes disparités selon les pays

Il faut se garder d’avoir une seule lecture de la crise,
dont les conséquences sont tres hétérogenes selon
I'entreprise concernée. Méme si elle n’épargne aucun
pays, beaucoup d’économies continuent de croitre.
C’est le cas de la Chine, ou une trés faible proportion
(22%) de travel managers ont noté un impact négatif
de la crise sur les activités de voyage de leur
entreprise. En dégager une tendance régionale serait
néanmoins erroné. Singapour, ou 60% des
gestionnaires de voyages affirment patir des effets de
la crise, est la lanterne rouge en Asie. On trouve des
écarts similaires en Europe. En ltalie, 61% des
responsables voyages confirment I'impact négatif de
la crise, alors qu’ils ne sont que 28% en Allemagne.

La crise a-t-elle eu des conséquences sur les
efforts déployés dans votre entreprise en matiere
de protection de I'environnement et de lutte contre

le réchauffement climatique ?
Total: 100 %

Pas de réponse
1110 g ?O ?1 B Moins d’efforts
76 77 76 70 Il Pas de changement
Plus d’efforts
16
10 9 9
1] (i ()
Total Budget Budget Budget
voyages  voyages  voyages
modeste  moyen important
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Selon une majorité de gestionnaires de
voyages, les efforts consentis pour lutter
contre le réchauffement climatique et en
faveur de la protection de I'environnement

n’ont pas éte relachés.

Premiéres victimes : les entreprises dotées d’un
gros budget voyages

L'étude révele également un lien étroit entre le
volume de voyages d’une entreprise et les
conséquences auxquelles elle doit faire face en raison
du marasme économique. 54% des sociétés ayant un
important budget voyages en pétissent. Cette
affirmation n’est partagée que par 43% des
entreprises dotées de budgets moyens et par 44%
des structures modestes. Les grandes entreprises et
les multinationales ne sont pas pour autant les
grandes perdantes de la crise. La situation actuelle
les rend particulierement réceptives a I'introduction
de nouvelles technologies congues pour optimiser la
gestion de voyages. Ces outils leur permettent
d’analyser et de controler plus efficacement les
dépenses de voyage et de réaliser des économies
plus substantielles.

Principale mesure : réduire le nombre de
déplacements

Les gestionnaires de voyages ont été priés
d’énumérer, par ordre de priorité, les cing principales
mesures prises ou envisagées en réaction a la crise.
Voici le résultat du classement:

1. Réduire le nombre de voyages

2. Baisser les colts directs

3. Durcir la politique voyages

4. Raccourcir la durée des voyages

5. Réorganiser la gestion de voyages de fond en
comble

Dans sept pays, voyager moins est la premiére
solution préconisée; dans cinq autres la priorité est
de faire baisser les co(its directs. Aux Etats-Unis et en
Allemagne, deux grands marchés du voyage d’affaires,
le durcissement de la politique voyage arrive en téte
de classement.

Importance relative de la protection de
I'environnement

La question de savoir dans quelle mesure les
turbulences conjoncturelles mondiales anéantiront
les efforts déployés ces dernieres années dans le
domaine de la lutte contre le réchauffement
climatique et en faveur de la protection de
I'environnement (réduction des émissions de CO,)
fait 'objet d’un vif débat. Tout indique que cette
crainte ne semble pas fondée dans le secteur du
voyage d’affaires. 76% des travel managers interrogés
affirment en effet que la crise n’affectera pas les
initiatives en cours dans ce domaine.

Il convient toutefois de remettre ce chiffre en
perspective. En effet, comme nous le verrons de
maniére détaillée au chapitre 4, beaucoup
d’entreprises accusent un important retard sur le
plan écologique. Les progrées enregistrés dans le
domaine de la protection de I'environnement sont
trés modestes. Tandis que 10% des entreprises ont
réduit la voilure de leurs activités « vertes » en raison
de la crise, elles sont aussi nombreuses a avoir
décidé d’intensifier leurs efforts en la matiére. Cela
prouve que I'engagement écologique continue de
diviser les entreprises, les unes craignant des codts
supplémentaires, les autres escomptant des
économies.

Il semblerait que les grandes entreprises soient a la
pointe du progrés. 16% d’entre elles affirment avoir
intensifié leurs efforts de réduction des émissions
de CO, occasionnées par les déplacements
professionnels. Cette proportion chute a 9% chez
les petites et les moyennes entreprises.

[ 4 |

La compression des colts directs plébiscitée

Par rapport a leurs confreres internationaux, les
gestionnaires de voyages des entreprises suisses
s’attendent a un impact atténué de la crise. lls ne
sont « que » 39% (contre 44% en moyenne, tous pays
confondus) a tabler sur des répercussions négatives.
Pour 57% des travel managers suisses, la crise est
sans effets sur leurs activités. 3% s’attendent méme
a des retombées positives. Les entreprises suisses
ayant un gros budget voyages souffrent le plus de la
crise, au plan national comme au plan international:
une sur deux s’en dit victime. Cette proportion baisse
chez les entreprises ayant un budget voyages moyen
(44%) et chez celles dotées d’un budget modeste
(29%). Afin de palier la crise, la majorité des
entreprises suisses envisagent prioritairement de
comprimer les frais de voyage directs, puis le
nombre de déplacements. Pour 73% des entreprises
interrogées, les efforts consentis dans le domaine
de la protection de I’environnement ne sont pas
remis en cause par les difficultés économiques
actuelles. Si 12% les ont intensifiés, 6% concedent

AL
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que les préoccupations écologiques sont passées au
second plan.
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02 Fréquence et dépenses de voyage

Baisse probable du nombre de voyages selon un
travel manager sur trois

Bien que ce chapitre ne porte pas explicitement sur
la crise économique, les réponses des gestionnaires
de voyages témoignent clairement de son impact sur
le marché du voyage d’affaires. S’agissant de la
fréquence et des dépenses de voyage estimées,

on remarque un écart significatif par rapport aux
réponses de I'année derniere, un constat inédit

dans I'histoire de I'AirPlus International Management
Study. Pour la premiére fois, les travel managers
pronostiquant un recul du volume de voyages
professionnels dans leur entreprise (35%) sont plus
nombreux que ceux qui S’attendent a une progression
du volume de déplacements (23%). Leur état d’esprit
est toutefois plus positif qu’il n’y parait. En effet, si on
tient compte des 40% de responsables voyages qui
ne prévoient ni une amélioration, ni une détérioration
de la fréquence de voyage, presque deux tiers des
travel managers restent d’avis qu’elle ne chutera pas.

La mondialisation, toujours un moteur de croissance
Réduire le nombre de déplacements est sans conteste
la principale mesure de lutte contre la crise, comme

le prouvent les statistiques. Néanmoins, elle est loin
d’étre une nécessité chez toutes les entreprises de la
planete. Comme nous avons pu le voir, certaines
sociétés ont méme intensifié leurs activités de voyage
en réaction a la récession. Par ailleurs, certains
secteurs et marchés semblent s’attendre a une hausse
du nombre de déplacements professionnels. Les
précédents numéros de I'AirPlus International
Management Study ont déja mis en évidence que la
mondialisation profite a I'industrie du voyage d’affaires.
Manifestement, le creux d’activité actuel n’a pas
inversé cette tendance. Elle pourrait expliquer
pourquoi les gestionnaires de voyages implantés au
Brésil (38%) et en Chine (33%), deux marchés qui

ont connu une tres forte croissance au cours des vingt
dernieres années, sont plus optimistes que la
moyenne.

Comment le nombre de voyages d’affaires évoluera-t-il dans votre entreprise ?

Total: 100 %

2 2 3 2 6 54 3
35 43 32 37 34 32
40 4 3 ” 4
38
27
30
23 24 24
17 1 19
e ™|
N - [ + [

Tous les Suisse Autriche

pays

Etats-
Unis

Royaume- Allema-
Uni gne

Pays-Bas

Pas de réponse
I Recul
I ras de changement
Progression

46

13

e

France

4 22 2 26 3 2 3 1
16 4 57 42 31 21
62 56 40
41
48
26 36
20 38
30 33
18 22 20 20 18
il D '=E ''=E '™ '8 1
Italie Espagne  Afrique Chine Singapour Australie Mexique Brésil

du Sud
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Les dépenses consacrées aux voyages

Le volume de voyages d’affaires va... Les dépenses consacrées aux voyages d’affaires vont... d’affaires vont... Les dépenses consacrées aux voyages d’affaires vont...
Total: 100 % Total: 100 % Total: 100 % Total: 100 %
Pas de réponse Pas de réponse
8 2 3 ; 3 3 3 3 3 9 26 7 5
34 35 I Reculer 10 33 I Baisser 33 30 32 46 32 30 25 32 32
I Rester stable 30 I Rester stables
Progresser Augmenter 11
M 44
40 39 39 39 37 50
57 58 47 44 46
30
23 25 25 26 26 ’ 29 23
16 16 17 17
2008 12009 2008 12009 .
1] (il () 7( = = "~ N m @
Total Budget Budget Budget Avion Hoétel Location Train Séminaires  Autre
voyages  voyages voyages de voitures et congres
modeste  moyen important (MICE)
. . Pas de réponse Pas de réponse
Fréquence de voyage : seuls le nombre de voyages et Pays-Bas), les responsables voyages prévoyant une B Baisser B Baisser
en train devrait progresser progression du nombre de nuitées sont majoritaires. B Rester stables B Rester stables
Augmenter Augmenter

S’agissant des différentes prestations de voyage, les
prévisions des travel managers s’alignent plus ou
moins sur celles relatives au volume de voyages, a la
différence pres qu’elles sont Iégérement plus
optimistes. Seuls 26% des responsables voyages
prévoient une hausse du nombre de déplacements
en avion dans leur entreprise. S’ils n’ont jamais été
aussi peu nombreus, il faut tout de méme relever que
les responsables voyages ne sont que 31% a prévoir
une diminution. Pour 40% des gestionnaires de
voyages, la fréquence de voyages devrait rester
inchangée. Les travel managers sont plus optimistes
en Allemagne (40%) et en Chine (35%), ol les
douloureuses mesures d’économie déja mises en
ceuvre incitent peut-étre a croire que le pire a été
surmonté. Quant aux pessimistes, ils sont
particulierement nombreux en France (16%) et en
Autriche (19%), ou seuls quelques rares gestionnaires
de voyages pronostiquent une progression du nombre
de déplacements.

L'hotellerie bénéficie de prévisions similaires. Seuls
22% des travel managers (contre 53% I’an dernier)
s’attendent a une progression du nombre de nuitées.
29% misent sur un recul et 46% n’anticipent ni une
augmentation, ni une diminution. Il existe cependant
des écarts importants selon les pays. Dans cing
d’entre eux (Brésil, Chine, Allemagne, Royaume-Uni

Par rapport a I’an dernier, des changements
considérables sont intervenus dans le segment de

la location de voitures. Seuls 15% des gestionnaires
de voyages tablent sur une utilisation accrue de
véhicules loués, 27% prévoyant un recul du nombre
de locations (contre 9% I’an dernier).

Seul le nombre de déplacements en train devrait
augmenter. Il est cependant difficile de quantifier
globalement I'importance du rail dans le marché
du voyage d’affaires, tres peu d’entreprises optant
pour ce mode de transport a I'extérieur de I'Europe.
Sur les gestionnaires de voyages des huit pays
européens pris en compte dans I'étude, ceux
d’Allemagne, de Suisse, des Pays-Bas, de France et
d’Espagne pronostiquent plus de voyages en train
a I'avenir. Une tendance qui peut étre mise sur le
compte de sa compétitivité tarifaire par rapport a
I’avion.

Le segment MICE devant la plus forte menace

de recul

Les pronostics les plus négatifs concernent le segment
des séminaires et congres, appelé MICE (Meetings,
Incentives, Conventions and Events). Seuls 17% des
gestionnaires de voyages prévoient une participation
accrue des collaborateurs de leur entreprise a des
réunions, contre 39% I'an dernier. Prés du double (31%)
s’attend a une baisse de la fréquentation de telles
manifestations, contre 8% I'an dernier. Le segment
MICE pétit particulierement de la crise a Singapour, qui
arrive en téte des prévisions de recul, et aux Etats-Unis,
ou 45% des gestionnaires de voyages anticipent une
évolution négative. Notons toutefois que, tous pays
confondus, une majorité (47%) de travel managers mise
sur la stabilité des activités MICE.

[ + |

Le contrecoup de la dépendance a I'égard du
secteur financier

Interrogés sur I’évolution du volume de voyages
d’affaires, les gestionnaires de voyages suisses ne
cachent pas leur pessimisme. Seulement 14%
anticipent une hausse du nombre de déplacements
(contre 61% I'an dernier). 34% sont d’avis qu’il y aura
une baisse du nombre de voyages et 46% s’attendent

a une stagnation. Les entreprises ayant un budget
voyages modeste sont plus optimistes, puisque 17%
d’entre elles tablent sur une augmentation du nombre
de déplacements. En comparaison internationale, le
volume de voyages des entreprises suisses devrait
baisser plus fortement en raison de la dépendance
considérable a I'égard du secteur financier, ébranlé
par la crise. Les prestations de voyage ne sont pas
épargnées par les pronostics pessimistes. Les
réponses tablant sur un volume plus important de
vols ou de nuitées sont en net recul (-32%) par
rapport a 2008. Les gestionnaires de voyages sont
aussi beaucoup moins nombreux que I'an dernier a
anticiper une progression du nombre de locations

de voitures (-9%) et des séminaires et congrés (-25%).
Les entreprises dotées d’un gros budget voyages
sont nettement plus pessimistes que celles ayant un
budget voyages modeste.

Recul des dépenses au méme rythme que le
volume de voyages

Les gestionnaires de voyages pronostiquent une
évolution relativement paralléle de la fréquence et
des dépenses de voyages. La proportion de ceux qui
croient a une hausse des dépenses a sensiblement
diminué, passant de 58% ’an dernier a 25% cette
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K2 Le volume de voyages d’affaires va...
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année. A la lumiére de ce net recul, il est trés
surprenant qu’un tiers des travel managers
continuent d’anticiper une augmentation du budget
voyages. 33% s’attendent a une baisse des dépenses
de voyages, contre 10% I'an dernier. 39% tablent sur
des dépenses stables. Conclusion : plus de la moitié
des responsables voyages ne prévoient pas une
baisse des frais de voyage, et ce en dépit de la crise.

Les plus dépensiers sont désormais les plus
économes

La volonté d’une entreprise de réduire ses dépenses
de voyage dépend manifestement de I'importance de
son budget voyages. 46% des travel managers
travaillant dans une entreprise ayant eu des frais

de voyage élevés prévoient d’étre plus économes

a I'avenir. lls ne sont que 32% dans les entreprises
moyennes et 30% dans les petites entreprises. Le
contraire était vrai il y a un an : notamment les
entreprises dotées d’un gros budget voyages étaient
convaincues de I'inflation des dépenses.

Cette tendance s’explique-t-elle par le fait que les
entreprises plus dépensiéres sont contraintes de se
serrer la ceinture par temps de crise ? Ou par la
profusion de ressources techniques et en personnel
qui permettent d’optimiser les économies ? Chacune
des deux hypotheses est plausible. Aussi bien en
Europe qu’aux Etats-Unis, les indices s’accumulent.
Les grands voyagistes d’affaires, dont la clientele est
principalement constituée de gros clients, enregistrent

un recul plus marqué des réservations que les petits
voyagistes, davantage sollicités par les PME.

Des gisements d’économies a exploiter

Dans le contexte économique actuel, les entreprises
ont deux possibilités pour faire comprimer les frais de
voyage : réduire le nombre de voyages et baisser leur
co(t unitaire, a la faveur notamment de la baisse
massive des tarifs aériens, hoteliers et d’autres
prestations touristiques. On pourrait supposer que
beaucoup d’entreprises sont confiantes dans le fait
de pouvoir comprimer leurs dépenses de voyage sans
réduire le nombre de déplacements. Les résultats de
’enquéte contredisent cependant cette hypothése.
En effet, si 31% des gestionnaires de voyages tablent
sur une baisse du volume de déplacements aériens,
une proportion beaucoup plus importante devrait
s’attendre a une baisse des dépenses liées a I'avion.
Or seuls 32% des travel managers anticipent une
baisse de ces frais.

A cela s’ajoute le fait que dans certains marchés, les
acteurs s’attendent davantage a une hausse des prix
qu’a une augmentation du volume de voyages, ce qui
peut également surprendre a premiere vue. Aux
Etats-Unis, par exemple, seuls 14% des gestionnaires
de voyages interrogés tablent sur une progression du
nombre de déplacements aériens dans leur entreprise,
mais ils sont 25% a escompter une hausse du budget
pour les billets d’avion.
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Négociez-vous des tarifs préférentiels avec les prestataires de voyages ?
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Le train, seul grand bénéficiaire

Les dépenses liées aux différentes prestations de
voyage patissent elles aussi de la crise. Pour la
premiere fois depuis 2005, une majorité de travel
managers prévoient un recul des dépenses liées aux
voyages en avion. Si 32% s’attendent a ce que leur
entreprise dépense moins en billets d’avion, 29%
tablent sur une augmentation des dépenses dans ce
domaine. Lhdtellerie ne devrait pas étre épargnée par
les coupes. Seulement 23% des travel managers
(contre 54% I'an dernier) tablent sur une progression
du budget nuitées. Sur le plan des locations de
voitures, 16% des responsables voyages (contre 31%
I’an dernier) misent sur des dépenses en hausse. lls
sont 25% a s’attendre a devoir réaliser des économies
dans ce domaine a I'avenir (contre 11% I'an dernier).

A l'instar de la fréquence de voyage, les voyages en
train dérogent a la tendance générale en ce qui
concerne les dépenses, du moins en Europe.
Exception faite de I'Autriche, les travel managers
européens s’attendent tous a une progression des
dépenses liées au train. En France, 35%
pronostiquent une augmentation des dépenses,
contre 12% qui prévoient une baisse des dépenses.
En Allemagne, ils sont 22% a tabler sur une
progression, tandis que 15% s’attendent a une baisse.

MICE : un bon potentiel d’économies

C’est dans le segment des séminaires et congrés
(MICE) que les gestionnaires de voyages s’attendent a
la plus importante baisse du nombre de
déplacements, mais aussi a la réalisation
d’économies substantielles. 32% des travel managers
(contre 10% I'an dernier) sont d’avis que les dépenses
liees au segment MICE vont diminuer. Seulement 17%
(contre 35% I'an dernier) prédisent une évolution
contraire. Ces pronostics étant tres proches des
estimations concernant le volume de voyages MICE,
on peut supposer que les entreprises préférent
organiser moins de réunions que d’en réduire le co(t
unitaire. Le segment MICE offre un gros potentiel
d’économies pour les entreprises, car il est plus facile
de négocier de meilleurs tarifs avec les prestataires
compte tenu du recul du nombre de manifestations.

Lére des tarifs négociés, surtout dans I'’hotellerie
Publiée dans un contexte ou apparaissaient déja les
premiers signes de la récession, I’édition 2008 de
P’AirPlus International Travel Management Study avait
prédit un age d’or aux tarifs société en temps de
crise. Rien n’est plus vrai aujourd’hui. Un nombre
croissant de travel managers confirment la
négociation de tarifs spéciaux avec les compagnies
aériennes, les hotels et les sociétés de location de
voitures.



1 8 AIRPLUS INTERNATIONAL TRAVEL MANAGEMENT STUDY 2009

Le grand retour des tarifs négociés

Négociez-vous des tarifs préférentiels avec les

compagnies aériennes ?
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Les tarifs hoteliers, notamment, se négocient plus
aisément que d’autres. Alors que 65% des travel
managers déclaraient I'an dernier avoir conclu des
tarifs préférentiels avec les hotels, ils sont déja 74%
a l'avoir fait cette année (87% aux Etats-Unis). En
comparaison, la proportion d’entreprises bénéficiant
de tarifs négociés auprés des compagnies aériennes
a cru plus lentement, passant de 53 a 56%. Les
gestionnaires de voyages sont 57% a avoir conclu
des tarifs d’entreprise avec les loueurs de voitures.

Influence croissante des compagnies aériennes

a bas colits?

A premiére vue, la proportion plutdt faible
d’entreprises ayant négocié des tarifs société avec les
compagnies aériennes au Royaume-Uni (43%) et en
Allemagne (40%) peut surprendre. Elle s’explique par
le fait qu’'un marché trés dynamique des compagnies
low cost s’est développé dans ces deux pays. La
demande de tarifs négociés a chuté au Royaume-Uni
et en Allemagne, pour deux raisons essentiellement:
un nombre croissant d’hommes d’affaires renoncent a
voyager en classe affaires sur les vols court-courriers
et les compagnies aériennes a bas codts ne proposent
pas de tarifs d’entreprise.

Des budgets voyages importants et des tarifs
négociés...

Les résultats de I'enquéte permettent d’établir un lien
entre I'importance du budget voyages et 'inclination

Négociez-vous des tarifs préférentiels avec les
compagnies aériennes ?
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pour les tarifs négociés. Seulement 45% des entreprises
disposant d’un budget voyages modeste ont conclu des
tarifs préférentiels avec les compagnies aériennes.
Chez les entreprises ayant un budget voyages moyen,
la proportion s’éléve a 58%, et chez celles dotées
d’un grand budget voyages elle grimpe a pas moins
de 86%. Ces chiffres refletent leur pouvoir de
négociation, mais aussi I'application plus rigoureuse
d’une politique voyages par les grandes entreprises,
comme nous le verrons dans le prochain chapitre.

...sauf dans le segment MICE

Le segment des séminaires et des congrés (MICE) est le
seul ot le nombre d’entreprises bénéficiant de tarifs
négociés a diminué. Leur proportion est passée de 38%
a 37%. Ce léger recul pourrait s’expliquer par I'abandon
de la gestion stratégique des dépenses MICE par un
nombre croissant d’entreprises et le manque de
personnel pour mener les négociations, souvent apres,
avec les prestataires.

Ex

Les entreprises suisses plus économes que leurs
consoceurs internationales

Alors que I'an dernier, les gestionnaires de voyages
suisses étaient encore 51% a croire a une croissance
des dépenses de voyage dans leur entreprise, ils ne
sont plus que 15% aujourd’hui. 38% des travel
managers s’attendent a une baisse des dépenses.
Par rapport a la moyenne internationale, les travel

managers suisses sont donc plus pessimistes,
comme pour les pronostics concernant la fréquence
de voyage. Les petites et moyennes entreprises, dont
respectivement 23% et 13% tablent sur une
croissance, sont plus optimistes que les grandes, qui
ne croient pas du tout a une progression des
dépenses de voyage. La majorité des gestionnaires de
voyages suisses s’attend également a ce que le recul
des dépenses touche les différentes prestations de
voyage. Seulement 22% (contre 54% I’an dernier)
prévoient une hausse des dépenses. Loptimisme
n’est pas non plus de mise s’agissant de I’'hotellerie
(18% tablent sur plus de dépenses, contre 49% I'an
dernier), la location de voitures (5% prédisent une
hausse des dépenses, contre 16% I’an dernier) et le
segment MICE (7% anticipent une croissance des
dépenses, contre 34% I'an dernier). Les grandes
entreprises sont particulierement pessimistes sur
I’évolution des dépenses dans les domaines clés que
sont I'aérien et I'hotellerie. Nombre d’entres elles ont
déja migré vers le rail, qui devrait se réjouir d’'un
engouement croissant selon la moitié des travel
managers de grandes sociétés.

Les dépenses consacrées aux voyages d’affaires vont...
2008 /2009
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03 Politique voyages

Plus de la moitié des personnes interrogées
s’attend a un durcissement des directives de

voyages

Pertinence des directives de voyages

La crise économique semble avoir incité de
nombreuses entreprises a définir et a mettre en
ceuvre de maniere systématique une politique
voyages. 70% des travel managers (contre 57% I'an
dernier) déclarent avoir introduit des directives
recouvrant tous les aspects du voyage d’affaires.
Chez certaines sociétés, la politique voyages est
une innovation, chez d’autres, elle a simplement
été durcie. Seulement 8% des responsables voyages
(contre 14% I'an dernier) affirment que la politique
voyages ne recouvre pas tous les aspects du
déplacement professionnel. Son application
systématique varie selon les entreprises et les pays.

Point de mire : les entreprises dotées de budgets
voyages importants

Manifestement, la taille du budget voyages influe
considérablement sur la décision d’appliquer ou non
une politique voyages. Alors que seulement 57% des
entreprises ayant de modestes dépenses de voyage
se sont dotées de directives exhaustives (34%
choisissant d’y renoncer), leur proportion passe a
75% chez les entreprises ayant un budget voyages
moyen (16% n’en ont pas) et méme a 89% chez les
sociétés ayant un gros budget voyages (seulement
6% n’en disposent pas).

Plus les frais de voyage d’une entreprise sont élevés,
plus leur maitrise devient nécessaire. Elles se
distinguent en cela des petites entreprises qui misent
davantage sur la confiance que sur le contréle. Ce qui
frappe également chez nombre de sociétés, c’est le
lien étroit entre un budget voyages élevé et
I’existence d’une politique voyages assorties de tarifs
négociés. Il semblerait que les directives de voyage
apportent donc de réels avantages aux entreprises,
qui deviennent des partenaires plus attrayants pour
certains prestataires souhaitant leur proposer des
offres spéciales.

Un controle efficace du respect de la politique
voyages

Lorsque des entreprises se dotent de directives
voyages, elles s’exposent au risque de ne pas contrdler
leur application avec suffisamment de rigueur. Cela ne
se produit toutefois que rarement. 91% des entreprises
appliquant une politique voyages déclarent controler
rigoureusement sa mise en ceuvre. Avantage : détenir
la preuve que les collaborateurs s’y conforment
strictement est un argument imparable pour négocier
de meilleurs tarifs avec les prestataires.

Des directives plus rigoureuses a I'avenir

Les voyageurs d’affaires supportant mal le fait que
leur employeur encadre leurs déplacements par des
directives peuvent s’attendre a des temps difficiles.
Pour la premiére fois depuis le lancement de I'AirPlus
Travel Management Study, plus de la moitié (58%) des
gestionnaires de voyages tablent sur un durcissement
de la politique voyages au cours des 12 prochains
mois. Seulement une petite minorité de travel
managers (3%) croient que les directives seront
|égerement assouplies, 38% ne s’attendant a aucun
changement. Ces chiffres prouvent que la crise
économique incite les entreprises a réduire et a
mieux contrdler les dépenses de voyage.

2

La politique voyages, une pratique de plus en plus
répandue

De plus en plus d’entreprises suisses ont une politique
voyages. L'étude révele qu’entre temps 75% des
sociétés se sont dotées de directives exhaustives,
contre 59% il y a un an. Dans les grandes entreprises
suisses, la politique voyages est systématiquement
appliquée. 75% des entreprises de taille moyenne et
69% des petites entreprises en sont dotées. Plus de
la moitié (51%) des travel managers suisses interrogés
s’attendent a un durcissement des directives de
voyage, contre seulement 35% I’an dernier.
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04 Utilisation de solutions de gestion

de voyages

La baisse des codts, toujours une priorité

Sans surprise, la compression des cots est la
premiere des priorités des gestionnaires de voyages,
tous pays confondus. lls ont été priés de classer leurs
priorités en attribuant un point a la plus importante,
deux points a la suivante, et ainsi de suite. L'objectif
« Faire baisser les colts » arrive en téte avec la note
1,8. On constate un décrochage par rapport a
I'objectif suivant, « Encadrer les voyageurs », auquel
les travel managers ont donné 3,2 points. Cependant,
ce résultat n’est pas symptomatique d’un contexte de
crise. En effet, la réduction des codts a toujours été
la priorité absolue des gestionnaires de voyages dans
les études précédentes. L'an dernier, elle a également
obtenu la note 1,8.

Les résultats varient selon les marchés. Au Royaume-
Uni, les gestionnaires de voyages avaient méme
attribué une priorité plus importante a I'objectif

« Faire baisser les codts », noté 1,3. En Chine, ce
souci est moindre, avec seulement 2,4 points. Arrive
ensuite I'objectif « Optimiser les processus internes »
(2,8 points).

Un meilleur contrdle grace a la centralisation

La plupart des entreprises s‘efforcent de consolider
et de mieux maitriser la gestion de voyages. C’est
pourquoi 63% des sociétés centralisent leurs activités
dans ce domaine. Chez 36%, la gestion de voyages
continue de se faire localement. Ces proportions
correspondent plus ou moins aux résultats de la
précédente étude. Par rapport a la moyenne, 85% des
entreprises dotées d’un gros budget voyages ont plus
souvent tendance a privilégier une gestion de voyages
centralisée. Lincertitude liée a la crise devrait
accentuer la tendance a la centralisation et au
contrdle. C’est I'avis de 73% des travel managers.

Les dépenses de voyage analysées a la loupe
L'attention accrue avec laquelle les entreprises
scrutent les dépenses s’exprime aussi dans leur
tendance a analyser les dépenses de voyage. 82%
des gestionnaires de voyages interrogés déclarent
analyser les dépenses, contre 78% il y a un an. Leur
proportion grimpe méme a 91% dans les entreprises
dotées de gros budgets voyages.

Les entreprises ont davantage recours aux outils
d’analyse...

Si les entreprises sont clairement favorables a
I'analyse des dépenses de voyage, I'utilisation d’outils
spécifiques est encore relativement peu répandue.
On note cependant que la proportion d’entreprises y
ayant recours est passée a 41%, contre 35% I'an
dernier. Elle est de 61% chez les entreprises avec des
budgets voyages importants et de 36% chez celles
ayant un budget voyages modeste.

...mais ne les exploitent pas de maniére
professionnelle.

Si la demande d’outils d’analyse congus pour la gestion
de voyages s’inscrit en hausse, leur exploitation
exhaustive laisse a désirer. Un grand travail de
pédagogie reste nécessaire pour convaincre les
entreprises des avantages de ces solutions. Interrogés
sur les avantages potentiels des outils d’analyse, les
travel managers sont moins nombreux que I'an dernier
a affirmer gu’ils leur permettront de réaliser de réelles
économies et d’améliorer les processus internes. Ainsi,
ils ne sont que 57% a penser que les outils d’analyse
permettent de vérifier le respect de la politique
voyages. L'an dernier, ils étaient encore 65% a étre de
cet avis. Une majorité de travel managers (62%) restent
toutefois convaincus que les outils d’analyse
permettent de garantir une totale transparence de
co(ts. Les entreprises dotées de gros budgets voyages
font davantage confiance a leurs fonctionnalités et a
leurs qualités que les sociétés plus petites.
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L*analyse des donnéees gagne en

Importance

Moins d’efforts pour compenser les

émissions de CO,?

Les préoccupations des entreprises en matiéere de
lutte contre le réchauffement climatique et de
protection de I’environnement font I'objet de
réponses mitigées. Certes, la proportion d’entreprises
compensant financierement les émissions de CO,
occasionnées par les déplacements professionnels de
leurs collaborateurs a progressé de 15% a 19%. Mais
dans le méme temps, la proportion de celles affichant
leur intention d’introduire de tels mécanismes dans
un avenir proche a reculé de 7% a 4%. Ces chiffres ne
permettent pas de déterminer avec certitude si la
lutte contre le réchauffement climatique restera une
tendance dans le marché du voyage d’affaires ou si
elle est déja passée de mode.

La compensation des émissions de CO, rencontre le
plus franc succes au Mexique (38%) et en Espagne
(26%). Elle est peu préconisée par les entreprises en
Allemagne (7%) et en Autriche (9%). Lanterne rouge
du classement 2008, les Etats-Unis affichent cette
année une volonté plus affirmée d’ceuvrer dans ce
sens, 12% des entreprises s’exprimant en faveur de la
compensation. Les grandes entreprises (26%) sont
plus actives dans ce domaine que celles disposant
d’un budget voyages modeste (16%).

Les défenseurs de I'environnement saluent une
évolution positive

Si I'on sollicite I'avis des défenseurs de
I’environnement, la compensation des émissions
de CO, est bien moins bénéfique pour le climat
qu’une réduction du nombre de déplacements. lls
devraient donc se réjouir des résultats de I'étude.
Les écologistes seront ravis d’apprendre que 68%
des entreprises interrogées envisagent de
prendre davantage en compte la protection de
I’environnement dans la gestion de voyages.

Elles ne sont que 24% a déclarer le contraire.

La gestion de voyages s’étend aux activités MICE
Comme nous I'avons vu au chapitre 2, la crise
pourrait porter un coup particulierement dur aux
activités de voyage liées aux séminaires et aux
congres (MICE). Or d’importantes économies peuvent
étre réalisées dans ce segment, par exemple si les
gestionnaires de voyages se chargent eux-mémes de
la gestion du segment MICE. 68% déclarent en avoir
P’intention.

Ex

«Oui» a la réduction des codts, «plutot non» a

leur analyse

A linstar de leurs confréres internationaux, les
gestionnaires de voyages suisses considérent la
compression des colts comme une priorité : c’est le
cas depuis des années, indépendamment de la
situation économique. Cependant, la proportion
d’entreprises centralisant la gestion de voyages est
passée de 65% I'an dernier a 58%. Autre point sur
lequel elles s’inscrivent & I'encontre de la tendance
internationale : 'analyse des dépenses de voyage
avec des outils spécifiques, qui est moins courante
que I'an dernier. 80% des grandes entreprises y

ont recours, contre seulement 16% des petites.
S’agissant de la compensation des émissions de CO
occasionnées par les déplacements professionnels,
la Suisse se positionne en milieu de classement, 19%
des entreprises suisses y souscrivant.

2
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A l'avenir, le budget voyages de votre entreprise
sera-t-il davantage contr6lé au niveau local ou au
niveau mondial ?

Total: 100%

5 7 4 4

10 12 10 %

12 13 12 85

7 74

8 68
i (] [ ]
Total Budget Budget Budget

voyages voyages  voyages
modeste  moyen important

Pas de réponse
Il Davantage au niveau local
Il Pas de changement
Davantage au niveau mondial

Quelle est I'importance des cinq aspects suivants pour la gestion de voyages dans votre entreprise ?

Utilisez-vous des outils d’analyse ou des logiciels

spécifiques pour analyser les frais de voyages ?

Total: 100 %

48

4

Total

I Pas de réponse

Il Non
Oui

51

36

Budget
voyages
modeste

50

40

(i
Budget
voyages
moyen

61

Budget
voyages

important

Tous les  Etats- Royaume- Alle-  Suisse Autriche Pays-Bas  France Italie Espagne Afrique Chine  Singa- Australie Mexique Brésil
pays Unis Uni  magne du Sud pour
| Eew DO CIilil T E ™ m

Réduire lesfraisde g g 13 18 18 17 17 18 15 21 16 24 16 19 22 18
voyages
Introduire une 32 31 31 34 34 35 33 31 33 34 32 32 26 29 34 3.6
politique voyages
Encadrer les
voyageurs d’affaires 3.2 3.4 2.9 3.0 3.0 2.9 3.3 3.4 2.7 3.1 3.4 3.0 3.6 3.5 3.1 3.6
de maniére optimale
Optimiser les 32 33 37 28 32 31 33 33 36 33 35 28 34 35 29 3.1
processus internes
Garantir la
transparence
des codts pour 3.4 3.3 3.6 3.5 3.5 3.6 3.2 3.5 3.9 3.2 3.3 3.3 3.6 3.2 3.4 2.9
la direction

1 = aspect le plus important / cité en premier par les gestionnaires de voyages,
5 = aspect le moins important / cité en dernier par les gestionnaires de voyages
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05 Le statut des gestionnaires de voyages et

du travel management

Les travel managers veulent plus de marge

de manoeuvre

Un professionnalisme « moyen », selon les
gestionnaires de voyages

Pour la premiére fois, les travel managers ont eu
I'occasion d’évaluer le professionnalisme du travel
management dans leur entreprise. Les réponses ont
été classées dans quatre catégories, selon le degré
de professionnalisme : faible, moyen, élevé, trés
élevé.

Sans surprise, I’évaluation du professionnalisme
s’améliore plus le budget voyages est important.
Toutes tailles de budget confondues (modeste,
moyen, important), un tiers des entreprises jugent
leur professionnalisme « moyen ». Seules 8% des
sociétés ayant un gros budget voyages estiment que
leur professionnalisme est « faible ». Cette proportion
d’entreprises s’évaluant négativement est
sensiblement plus élevée chez les entreprises de
taille moyenne (14%) et petite (24%). A 'autre
extréme, seules 15% des petites entreprises et 17%
des entreprises moyennes jugent le
professionnalisme de leur gestion de voyages « trés
élevé ». 25% des sociétés ayant de gros budgets
voyages se classent dans cette catégorie.

Plusieurs résultats de I'étude révelent que la gestion
de voyages est apparemment organisée de maniere
plus professionnelle dans les entreprises dotées d’un
gros budget voyages. En effet, elles sont davantage
disposées a appliquer rigoureusement une politique
voyages, bénéficient plus souvent de tarifs négociés
et utilisent plus largement des outils d’analyse pour
contrdler les dépenses. C’est le paradoxe de I'ceuf et
de la poule : les entreprises ayant un gros budget
voyages maitrisent-elles mieux leurs dépenses parce
qu’elles font preuve de davantage de
professionnalisme ou sont-elles contraintes d’étre
plus professionnelles parce ces dépenses sont
nécessairement controlées ? Les deux hypothéses
sont probablement vraies.

En quéte de plus de marge de manceuvre
Indépendamment de 'importance du budget voyages
qu’ils gerent, les gestionnaires de voyages semblent
se faire une idée juste des limites de leur marge de
manceuvre. Leurs réponses relatives aux carences ou
aux améliorations qualitatives de leur entreprise en
témoignent. 24% des travel managers souhaitent
bénéficier de plus de flexibilité, c’est-a-dire pouvoir
choisir librement le meilleur tarif du jour proposé par
les différents prestataires (compagnies aériennes,
hotels, loueurs de voitures, etc.). 13% des
gestionnaires de voyages appellent de leurs voeux
une meilleure gestion de la politique voyages. 10%,
enfin, expriment le désir d’avoir plus de temps a
consacrer a leur mission.

Un soutien insuffisant de la part de la direction?
Les réponses données quant aux possibilités
d’optimiser la gestion de voyages différent selon
'importance du budget voyages. Dans les petites et
moyennes entreprises, I'appel en faveur de davantage
de flexibilité est beaucoup plus fort que dans celles
ou les dépenses de voyage sont plus conséquentes.
Dans des entreprises ayant un gros budget voyages,
la premiére doléance des travel managers est que la
direction ne les soutient pas suffisamment dans leur
mission : ils sont 16%. Elle n’est formulée que par 4%
des gestionnaires de voyages dans les petites
entreprises et par 6% des travel managers dans les
entreprises de taille moyennes, sans doute parce que
les grandes entreprises possédent beaucoup plus
d’échelons hiérarchiques, rendant impossible tout
contact direct entre le travel manager et le directeur
général.
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Les dépenses consacrées aux voyages d’affaires dans votre entreprise :

un indicateur important de I'efficacité de la gestion de voyages

Nombre moyen de collaborateurs encadrés ~ Comment les travel managers jugent-ils leur professionnalisme ?

par un travel manager

o 6.9 7.3
351 15 17
26 33
32
34
101
24
14
F 31
i (il (1 i (il
Entreprises ... budget ... budget Budget Budget
avec un voyages voyages
budget moyen important voyages voyages
voyages modeste  moyen

modeste

Un statut variant selon le volume de voyages

Dans le cadre de I’étude, les gestionnaires de voyages
ont également été interrogés sur le nombre de
collaborateurs dont ils sont responsables. En
moyenne, ils organisent les voyages de 100
personnes, tous pays confondus. Cependant, on note
des écarts considérables entre les pays. Les
gestionnaires de voyages ne sont responsables que
de 31 personnes dans les entreprises dotées d’un
budget voyages modeste, de 101 personnes dans les
entreprises ayant un budget voyages moyen et de 351
personnes dans celles ou les frais de voyage sont
importants. Ces chiffres refletent la maniére dont la
gestion de voyages est pergue dans les différents
types d’entreprise. Si les taches des gestionnaires de
voyages sont surtout de nature administrative dans
les petites, leur mission exige des compétences
stratégiques (par exemple pour négocier des tarifs
préférentiels), mais aussi une analyse systématique
des codts et I'exploitation de systéemes de controle
appropriés dans les grandes, dont les collaborateurs
voyagent souvent. Leur role y est d’autant plus
valorisé que le travel manager gére un budget
beaucoup plus conséquent et a peu de temps a
consacrer a d’autres taches.

(échelle de 0 a 10, 0 étant la plus mauvaise note et 10 la meilleure)

7.6
25 Niveau de professionnalisme
des gestionnaires de voyages
31 dans I'entreprise
Professionnalisme maximal
Il Professionnalisme élevé
33 Il Professionnalisme moyen
Professionnalisme faible
8
()
Budget
voyages
important

Le manque de temps, un mal souvent chronique
37% des travel managers interrogés pensent qu‘ils
disposent de trop peu de temps pour accomplir
efficacement les missions qui leur sont confiées, car
ils doivent gérer d’autres taches administratives en
paralléle. Ce n’est pas un hasard si ce souhait est
surtout formulé par les gestionnaires de voyages
d’entreprises ayant un volume de voyages modeste
(41%). S’ils organisent les voyages de moins
d’employés, leur charge n’est pas réduite pour autant,
compte tenu de leurs autres responsabilités dans
I’entreprise.

Combien de temps consacrez-vous en moyenne
a la gestion de voyages ?

Total: 100 %
1 1 1 1 ,
9 3 9 29 M Pas de réponse
9 6 1 Jusqu’a 100% du
2 }2 24 temps de travail
11 W Jusqu’a 75% du
60 55 18 temps de travail
Il Jusqu’a 50% du
41 temps de travail
Jusqu’a 25% du
temps de travail
i (il (i
Total Budget Budget Budget

voyages voyages  voyages
modeste  moyen important
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De combien d’effectifs le gestionnaire de
voyages est-il responsable?

Différence dans le niveau de professionnalisme des travel managers : aux Etats-Unis et en Europe, ils sont
en moyenne responsables de plus de voyageurs d’affaires et arrivent plus souvent a concilier les impératifs

d’économie et de service optimal.

Barres : nombre moyen de collaborateurs encadrés par entreprise

Courbe : pourcentage d’entreprises affichant un bon équilibre entre économies réalisées et qualité du service fourni

447

327

199 _185
L EEw=p] 11— ‘=

.215
1
e LU T

Etats-Unis ==I_. Europe du Sud Afrique du Sud Asie-Pacifique Amérique latine

Europe de I'Ouest

Moins du quart du temps de travail consacré a
'organisation des voyages

C’est ce que révele I'étude. Dans seulement 3% des
entreprises ayant un petit budget voyages, le travel
manager consacre plus de trois quarts de son temps
a I'organisation des voyages. Cette proportion est
considérablement plus élevée dans les moyennes et
les grandes entreprises, ou elle s’éleve respectivement
a 9% et 29%. Dans les entreprises ayant peu de frais
de voyage, 74% des gestionnaires de voyages déclarent
consacrer un quart ou moins de leur temps de travail
a leur mission. lls ne sont plus que 55% dans les
entreprises moyennes et 41% dans les grandes
entreprises. Toutes réponses confondues, quelque 60%
des responsables voyages passent moins de 25% de
leur temps a organiser les voyages. 21% y consacrent
un quart a la moitié de leur temps, 9% la moitié a trois
quarts de leur temps et 9% plus de trois quarts de
leur temps.

Ce qui surprend, c’est que seulement 29% des
gestionnaires de voyages travaillant dans une
entreprise dotée d’un gros budget voyages dédient
plus de 75% de leur temps de travail a I'organisation
des voyages. Or il est prouvé que le dépenses de
voyages d’affaires sont le deuxiéme poste de colts

variables, et donc contrdlables, dans la plupart des
entreprises, quelle que soit leur branche. On peut
s’interroger sur les économies supplémentaires qui
pourraient donc étre réalisées si la gestion de
voyages disposait de plus de moyens en personnel.

Beaucoup d’obligations, peu de droits

L’AirPlus International Management Study met au jour
la frustration des gestionnaires de voyages a travers
d’autres aspects. Pas moins de 35% déclarent avoir un
important cahier des charges, mais peu de droits. llIs
sont particulierement nombreux dans les entreprises
dotées d’un grand budget voyages (45%), ce qui
surprend. Dans les sociétés dont les frais de voyage
sont moyens a faibles, leur proportion est de 35%
respectivement de 32%.

Ce résultat est étonnant dans la mesure ou les travel
managers des grandes entreprises accomplissent
indéniablement plus de taches, comme I'étude
I'atteste régulierement. Il peut étre imputé au fait que
dans les entreprises ayant un gros budget voyages,
les gestionnaires de voyages ont plus de
responsabilités et qu’ils réclament en conséquence
plus de prérogatives. Autre explication plausible : la
hiérarchisation rigoureuse dans les grandes entreprises
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Parmi les aspects suivants, lesquels font défaut

dans votre entreprise ou lesquels faudrait-il
sensiblement améliorer pour vous permettre

d’accomplir plus efficacement votre mission de

travel manager ?

Réponses en pourcentage

souplesse de choix des | NN -

hétels et des vols

Politique voyages _ 13

gestion de voyages

Plus de temps pour la _ 10

Collaboration des
employés

Outils d’analyse
professionnels

direction

]
Soutien de la - 6
I

Echange
d’expériences

Connaissances - 5

spécifiques

Contrats-cadres avec - 5

les prestataires

Marge de négociation - 4
vis-a-vis des prestataires

Cartes de crédit / solutions - 3
de paiement pour entreprises

—_

Autre

Sans avis /
pas de réponse

N

ce qui crée de nouvelles sources de frustration.

Un besoin de considération

empéche la communication directe avec la direction,

Les gestionnaires de voyages constatent un déficit
encore plus massif lorsqu’on les interroge sur leurs
compétences et la considération que la direction leur
témoigne. Pas moins de 46% notent que les carences
dans ces domaines leur compliquent la tache. 55% des
travel managers gérant un gros budget voyages se
déclarent particulierement insatisfaits. On peut supposer
que la direction leur impose des objectifs ambitieux
de réduction des codts, alors qu’ils ne disposent pas
du pouvoir de décision nécessaire pour les atteindre
et qu’ils se sentent peu soutenus dans leurs efforts.

Notons tout de méme une évolution positive : I'an
dernier, les gestionnaires de voyages étaient encore
plus nombreux (52%) a se plaindre de leur marge de
manceuvre limitée. Le fait qu’ils ne soient plus que
46% aujourd’hui semble indiquer que leurs
attributions ont été élargies dans le contexte de la
crise économique.

Controle des colts et qualité de I'encadrement

La détérioration conjoncturelle a encore aggravé un
probléme des gestionnaires de voyages. 69% pensent
en effet qu’il sera plus difficile de concilier les
objectifs de réduction des colts et un encadrement
de qualité des voyageurs d’affaires. Dans certains
pays, cette préoccupation est trés pressante. Au
Brésil, 94% des travel managers s’en font I’'écho, et
85% en ltalie. Les responsables voyages travaillant
dans des entreprises dotées d’un gros budget
voyages (79%) sont plus sensibilisés a cette évolution
gue ceux qui travaillent dans des sociétés ou les
dépenses de voyage sont modestes (64%), car ils sont
soumis a de plus fortes pressions de compression
des codts.

La gestion de voyages est appréciée

En dépit d’un quotidien fait de nombreux défis et
frustrations, une grande majorité (82%) de
gestionnaires de voyages pensent que leur travail est
apprécié dans I'entreprise. Cette affirmation peut
paraitre contradictoire a la lumiéere du taux élevé
d’insatisfaction (manque de temps, de compétences
et de reconnaissance). Il semblerait donc que les
entreprises soient fondamentalement
reconnaissantes du fait que leurs frais de voyage sont
gérés et contrélés de maniere centralisée.
Cependant, lorsqu’il s’agit de joindre I'acte a la parole
pour témoigner leur gratitude, les instances
dirigeantes ont encore bien des efforts a faire.
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Déclarations des gestionnaires de voyages sur leur mission

Total 100 %

Je n’ai pas suffisamment de temps a consacrer a la gestion de
voyages en raison de mes autres taches.

Il Pas de réponse
Il Non

37 61 Oui

Les services des gestionnaires de voyages sont valorisés dans
I'entreprise.

82 16 2

J'ai beaucoup d’obligations, mais peu de droits au sein de
I'entreprise.

Loptimisation permanente de la gestion de voyages fait partie de
ma mission.

Le contréle des factures des collaborateurs est trés important
pour la gestion de voyages.

35 61 4
B

83 15 2
B

89 83

Le peu de considération a I’égard de la gestion de voyages et les
réservations « sauvages » compliquent ma tache.

46 52

Lexercice d’équilibriste consistant a encadrer les voyageurs

d’affaires de maniéere optimale tout en respectant strictement les
contraintes budgétaires est d’autant plus fastidieux qu’il se prolonge.

Linfluence grandissantes des départements Achats
et Finances

Pour conforter leur assise, les gestionnaires de
voyages seront de plus en plus contraints de trouver
des partenaires influents au sein de I'entreprise. La
plupart sont d’avis que d’autres départements (celui
des Finances, notamment) auront plus souvent leur
mot a dire dans la gestion de voyages. Linfluence
accrue du département Achats pourrait s’avérer utile
pour négocier des tarifs attrayants avec les
compagnies aériennes, les hotels et les sociétés de
location de voitures, entre autres. Le département
des Finances, quant a lui, pourrait également mettre
a contribution son expérience en la matiere. Dans le
contexte actuel de crise, ses collaborateurs

participent a la négociation des tarifs sociétés et
contribuent a I’évaluation de modeles de paiement
séduisants. De maniere générale, de plus en plus
d’acteurs devraient participer a la «gestion des
risques financiersy liés aux voyages d’affaires.

Un bilan mitigé
Les travel managers travaillant dans les entreprises

suisses souffrent plus rarement du manque de temps
évoqué par leurs confreres a I'étranger :

69 28 3

26% déclarent ne pas en avoir suffisamment pour
accomplir leur mission parallelement a leurs autres
activités, contre 32% I'an dernier. Tous pays
confondus, cette proportion s’éleve a 37%. Les
gestionnaires de voyages suisses sont 69% a
consacrer moins de 25% de leur temps de travail a
I’organisation des voyages. On constate néanmoins
que le sentiment de frustration ressenti dans les
rangs suisses est croissant. 32% des gestionnaires de
voyages helvétiques se plaignent de prérogatives
insuffisantes pour accomplir leurs taches, contre 23%
I'an dernier. 44% se sentent plutdt négligés par la
direction de leur entreprise et estiment ne pas avoir
suffisamment de pouvoirs de décision, alors qu’ils
n’étaient que 33% I'an dernier. La proportion de ceux
qui n’arrivent plus a concilier les impératifs
d’économie et un encadrement de qualité des clients
est en revanche passée de 68% a 62%. 81% des
gestionnaires de voyages interrogés en Suisse
considerent que la direction leur témoigne une
considération élevée. L'an dernier leur proportion
s’élevait a 77%. Pour beaucoup de travel managers,
I’amélioration des conditions d’exercice de leur
métier passe par une souplesse et une autonomie
accrues dans le choix des meilleurs tarifs aériens,
hoteliers et de location de voitures.
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Comment la gestion de voyages évoluera-t-elle a I'avenir ?

Total 100 %

Linfluence du département Achats sur la gestion de voyages
va croitre.

55 17 20 8

Linfluence du département Finances sur la gestion de voyages va
croitre.

69 13126

La gestion de voyages s’étendra de plus en plus a I'organisation de
séminaires et de congres (MICE).

Les budgets voyages seront de plus en plus contr6lés au niveau
local ou mondial.

Limportance accrue des appels d’offre en fera un outil de contrdle
stratégique.

La protection de I'environnement sera davantage prise en compte.

Les dépenses seront optimisées et les meilleurs tarifs recueillis
aupreés des prestataires avant le voyage.

74 1394

Pas de réponse
I Pas d’accord
Il Partiellement d’accord
7% D’accord
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Conclusion

Par rapport a ses quatre précédentes éditions,
P’AirPlus International Travel Management Study livre
une image révisée. La crise économique et financiére
a eu un impact considérable sur les attentes et les
espoirs des gestionnaires de voyages consultés dans
les 15 pays, comme en témoignent leurs réponses.

La principale nouveauté est que les gestionnaires de
voyages s’attendent plutdt a ce que les dépenses de
voyage de leur entreprise baissent, une premiére.
Cette évolution est indéniablement liée a la crise.
Dans un contexte de coupes budgétaires accrues et
d’accélération du rythme de réduction des codts,
deux questions essentielles se posent : premierement,
dans quelle mesure la crise change-t-elle la gestion
de voyages, et deuxiemement, ces changements
seront-ils durables ?

Avant de répondre a ces interrogations, il convient
d’analyser le comportement des entreprises. S’il est
vrai que le nombre de voyageurs d’affaires n’a jamais
autant chuté depuis I'histoire de I’étude, leur
disparition n’est pas programmée pour autant. Il
suffit de se rappeler que seulement un tiers des
entreprises est d’avis que la révision a la baisse des
dépenses de voyage se poursuivra. Une proportion
plus importante est d’avis que les budgets resteront
stables, et environ un quart table méme sur une
augmentation des dépenses.

Cet optimisme relatif ne doit pas forcément
surprendre. En effet, dans beaucoup de branches, on
semble étre d’avis que le creux de la vague a été
atteint et que les moyens consacrés aux voyages
d’affaires ne seront pas davantage comprimés. Par
ailleurs, I'étude a été réalisée dans 15 pays qui
ressentent chacun a leur maniére la sévérité de la
crise.

Les données analysées dans le cadre de I'étude
prouvent la remarquable élasticité et la résilience
du marché du voyage d’affaires, qui est pourtant
plongé dans la pire récession depuis 80 ans. La
mondialisation avec son cortége de corollaires est
tout au plus ralentie, mais pas stoppée par la crise.
Les entreprises continueront a dispatcher leurs
collaborateurs aux quatre coins de la planéte,
pour prospecter les clients potentiels, engager

de nouvelles collaborations et rencontrer leurs
partenaires.

Si le colt des voyages d’affaires ne baisse pas
davantage, I'optimisation de I'analyse et du contrble
des dépenses sera encore plus importante a I'avenir.
Cela vaut notamment par temps de conjoncture
difficile, quand il faut réfléchir a deux fois avant de
dépenser un dollar, un euro ou un franc.

La gestion de voyages continue de se professionnaliser
dans les différents marchés et entreprises. La
proportion d’entreprises qui appliquent une politique
voyages recouvrant tous les aspects des voyages
d’affaires en témoigne : elle a grimpé de 57% I'an
dernier a 70% aujourd’hui. Pour 58% des sociétés
(contre 40% I'an dernier), les directives sont de plus
en plus rigoureuses.

Aprés avoir été quelque peu négligée ces dernieres
années, la négociation de tarifs préférentiels est
de nouveau tres en vogue. Elle prouve que les
compagnies aériennes, les hotels et les sociétés de
location de voitures veulent booster la demande et
fidéliser leur clientéle avec des tarifs préférentiels.
D’autant plus que les entreprises sont devenues
des partenaires intéressants pour les prestataires
en raison du contrdle rigoureux de I'application de
la politique voyages.
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Lutilisation accrue d’outils spécialisés pour analyser
et controler les dépenses est elle aussi révélatrice du
fait que les entreprises prennent la gestion de voyages
plus au sérieux. Par ailleurs, le département des
Finances, entre autres, s’implique plus activement
dans la gestion de voyages.

Cependant, I'étude révele aussi que la gestion de
voyages peut étre encore optimisée. Ce constat
s’applique surtout aux entreprises dotées d’un budget
voyages modeste, dont presque la moitié n’a toujours
pas introduit de directives de voyages.

Le soutien défaillant de la direction aux gestionnaires
de voyages pose lui aussi probleme. Selon un
sondage réalisé conjointement par AirPlus et ACTE
(Association of Corporate Travel Executives) début
2009, les gestionnaires de voyages de multinationales
ont certes vu leurs prérogatives se multiplier pendant
la crise, ceci leur permettant de mener a bien des
réformes radicales. Mais I’étude actuelle a également
mis en évidence un grand potentiel de frustration
chez une importante minorité de travel managers. Il
s’explique par le manque de compétences
nécessaires pour optimiser de maniére autonome la
gestion de voyages, conformément aux objectifs des
entreprises. Le manque chronique de temps pour
accomplir leur mission, un soutien insuffisant et des
consignes parfois contradictoires données par la
direction figurent également au nombre de leurs
doléances.

’étude portant sur 15 pays différents met donc en
exergue la diversité des phases dans lesquelles se
trouvent les marchés. Il reste a savoir si les
gestionnaires de voyages ayant réussi a s’arroger plus
de compétences arriveront aussi a les préserver
lorsque la conjoncture s’embellira.

Chez AirPlus, nous en sommes convaincus. Depuis
des années déja, la compression des co(ts est

la priorité des gestionnaires de voyages,
indépendamment de I’évolution de la conjoncture.
Une fois des processus efficaces de gestion des
colts mis en place, aucune situation économique
mondiale ne justifie leur suspension. Les besoins en
termes d’analyse et de maitrise des processus de
voyage devraient croitre, méme lorsque I’économie
aura amorcé sa reprise. Ainsi, I'an dernier, de
nombreuses entreprises ont durci les directives

de voyage, a la fois sur le plan économique et
écologique. Revenir sur ces initiatives n’aurait pas de
sens. Une gestion de voyages solide et efficace est
un bien précieux, voire un investissement que les
entreprises devraient se garder de traiter a la |égére.
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