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Formation Direction Hoteliere

Gestion des Canaux de Réservation (OTA, GDS, Site Web)

La distribution hoételiere s'apparente aujourd’hui a une toile d'araignée numérique mondiale.
Pour un Directeur d'Hétel (General Manager), maitriser cette toile est un impératif absolu.
L'objectif n'est plus simplement d'afficher complet (atteindre 100% d'occupation), mais de
remplir I'n6tel en optimisant le mix de distribution (Channel Mix) afin de maximiser la
rentabilité nette. Chaque canal de réservation (OTAs, GDS, grossistes, site web) présente des
avantages en termes de volume, mais aussi des colts d'acquisition (CAC) extrémement
variables. Ce cours détaille le fonctionnement, les enjeux et les stratégies de pilotage de ces

différents canaux.

¢ La Regle d'Or de la Distribution

Tous les canaux ne se valent pas. Une réservation générée via une OTA peut colter
jusqu'a 25% de commission, tandis qu'une réservation directe sur le site web officiel
colte entre 2% et 5%. Le pilotage stratégique consiste a équilibrer la dépendance aux
canaux onéreux (pour la visibilité) et la maximisation des canaux directs (pour la

rentabilité).

I 1. Les Agences de Voyages en Ligne (OTAs)

Les Online Travel Agencies (Booking.com, Expedia, Agoda) sont les acteurs dominants du
marché B2C. Avec des budgets marketing se chiffrant en milliards de dollars, ils captent la

majorité du trafic de recherche mondial.



Formation Direction Hobteliére - Gestion des Canaux de Réservation

A. Avantages et Inconvénients des OTAs

+ La force de frappe (Avantages) : Les OTAs offrent une visibilité planétaire immédiate a
I'hétel. lls gérent la traduction du contenu en dizaines de langues, absorbent les colts de
conversion de devises, investissent massivement sur Google Ads et générent un trafic

gu'aucun hétel indépendant ne pourrait s'offrir.

* Les colts cachés (Inconvénients) : Le modéle économique repose sur des commissions
élevées (de 15% a 25%). De plus, les OTAs ont tendance a "confisquer" la relation client
en masquant l'adresse e-mail réelle du client, rendant la fidélisation post-séjour
extrémement difficile pour I'hételier.

B. Stratégies d'Optimisation sur les OTAs

Plut6t que de subir les OTAs, le Directeur doit s'en servir comme d'un levier stratégique :

* L'optimisation du contenu (Content Score) : Lalgorithme des OTAs favorise les hétels
dont le profil est complet a 100%. Des photos haute résolution, la description précise des
equipements de la chambre et la liste exhaustive des services de I'hétel sont primordiales.

» La gestion de la e-réputation : Sur Booking ou Expedia, un hoétel noté 9/10 apparaitra
toujours au-dessus d'un hoétel noté 7/10. Répondre systématiquement aux avis sur ces
plateformes est crucial.

* Le "Billboard Effect” (Leffet vitrine) : C'est la stratégie clé. Un grand nombre de clients
trouvent I'hétel sur Booking.com, puis quittent la plateforme pour chercher le site officiel de
I'nétel sur Google afin de comparer les prix ou voir plus de photos. LOTA sert alors
d'immense panneau d'affichage gratuit, a condition que le site officiel de I'n6tel soit capable
de convertir (capter) cette réservation.

I 2. Les Systemes Mondiaux de Distribution (GDS)

Moins connus du grand public, les GDS (Global Distribution Systems) tels que Amadeus,
Sabre, et Travelport (Galileo) sont les piliers historiques de la réservation B2B.
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A. Le Fonctionnement du GDS

Concus a l'origine par les compagnies aériennes, les GDS connectent l'inventaire de I'hétel
(chambres disponibles et tarifs) a des centaines de milliers d'agences de voyages physiques et
de Travel Management Companies (TMC comme American Express GBT ou BCD Travel) a

travers le monde.

» La cible principale : Le voyageur d'affaires (Corporate). Les grandes entreprises utilisent
les GDS pour réserver les déplacements de leurs collaborateurs afin d'assurer la tragabilité
et le respect de leur politique de voyage.

* La structure de colts : Contrairement aux OTAs, les GDS facturent généralement une
commission a l'agence de voyages (environ 10%) plus des frais de transaction fixes
(Transaction fees) pour I'utilisation du réseau technologique.

B. La Stratégie GDS du Directeur

Pour un hétel d'affaires urbain (Corporate Hotel), le GDS est vital. La stratégie consiste a :

* Participer aux campagnes de RFP (Request For Proposal) annuelles pour étre référencé
dans les catalogues d'hétels préférés des grandes multinationales.

» S'assurer d'une connectivité sans faille (Seamless connectivity) via le CRS (Central
Reservation System) de I'hétel.

» Lancer des campagnes de publicité directement sur les écrans "verts" des agents de
réservation (GDS Marketing) pour pousser I'h6tel en haut de liste lors d'une recherche
spécifique (ex: "Hotel 4 étoiles pres de I'aéroport de Francfort").

I 3. Le Site Web Officiel (Le Canal Direct)

Le site officiel de I'h6tel (souvent appelé Brand.com) est le canal de réservation le plus
stratégique. Il offre la rentabilité maximale et permet a I'hétel d'étre pleinement propriétaire de

la donnée client.
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A. Les Prérequis d'un Site Performant

Si le site de I'hétel n'inspire pas confiance ou est difficile a utiliser, le client retournera

immeédiatement sur Expedia.

» Design "Mobile-First" : Plus de la moitié des réservations directes se font sur
smartphone. La navigation doit y étre fluide, avec des boutons d'action (Call-to-Action) bien
visibles.

* Un Moteur de Réservation (Booking Engine) sans friction : Le tunnel d'achat doit
comporter le moins d'étapes possibles. Il doit étre sécurisé, intégrer le paiement instantané
(Stripe, Apple Pay, Google Pay) et étre traduit.

* Des visuels émotionnels : Le site doit raconter I'histoire de I'établissement a l'aide de
grandes vidéos d'ambiance et de photographies professionnelles immersives, éléments
que les OTAs uniformisent souvent.

C), Protéger sa Marque sur Google (Brand Protection)

Tapez le nom de votre hétel sur Google. Si le premier lien qui apparait est une
annonce (Sponsorisée) de Booking.com, I'OTA vous vole du trafic direct Iégitime. Le
Directeur doit investir en SEM (Search Engine Marketing) pour acheter son propre
nom de marque sur Google Ads, s'assurant ainsi que le site officiel apparait en
absolue premiére position.

B. Tactiques de Conversion Directe

Comment convaincre le client de réserver en direct plutét que sur son application OTA
habituelle ?

- La garantie du meilleur tarif (BRG - Best Rate Guarantee) : L'hotel doit s'engager
clairement a afficher le prix le plus bas sur son propre site.

* L'ajout de valeur (Value-Add) : Offrir des avantages exclusifs uniquement valables pour
les réservations directes : un acces gratuit au Spa, une boisson de bienvenue, un départ
tardif (Late Check-out) ou le petit-déjeuner offert. Ces avantages ont une forte valeur
percue par le client mais un faible coGt réel pour I'hétel.
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» Widgets de comparaison : Intégrer sur le site un petit module (widget) qui compare en
temps réel le prix affiché sur le site officiel avec ceux affichés sur Booking ou Expedia,

prouvant instantanément au visiteur qu'il fait la meilleure affaire.

4. Les Grossistes (Wholesalers) et les Méta-
Moteurs

D'autres acteurs viennent compléter et parfois compliquer cette toile de distribution.

A. Les Grossistes (Bedbanks)

Des entreprises comme Hotelbeds, WebBeds ou Tourico Holidays achétent des chambres a
des prix tres réduits (tarifs nets, souvent remisés de 20% a 30%). lls revendent ensuite ces
chambres a des tour-opérateurs (B2B) qui les integrent dans des "Packages"” (Vol + Hétel).

* Le risque de "Fuite tarifaire” (Rogue Rates) : Le grand danger aujourd'hui est que ces
grossistes revendent parfois ces tarifs nets dégriffés a des agences en ligne obscures
(comme Amoma ou de petits sites locaux). Ces sites affichent alors publiquement des prix
tres inférieurs a ceux du site officiel, détruisant la parité tarifaire de I'hétel et provoquant la
colere de Booking.com.

* La parade : Le Directeur doit surveiller ces fuites a l'aide d'outils de Rate Shopper et
sanctionner (couper la connectivité) les grossistes qui ne respectent pas les contrats de
distribution B2B.

B. Les Méta-Moteurs (Metasearch)

Google Hotel Ads, Trivago, TripAdvisor et Kayak sont des comparateurs de prix. lls ne vendent
pas de chambres directement : ils agregent les offres de tous les canaux (OTAs, Site Officiel,
grossistes) et renvoient le client vers la plateforme choisie.

» Le Directeur doit y investir des budgets marketing (modéle Codlt-Par-Clic ou CPA) pour
s'assurer que le lien vers le site officiel apparait dans la liste des résultats. C'est le meilleur
outil pour faire basculer un client d'un OTA vers le canal direct au moment fatidique de la

comparaison.
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I 5. Le Pilote Technologique : Le Channel Manager

Gérer manuellement l'inventaire et les prix sur Booking, Expedia, Agoda, le GDS et le site web
est humainement impossible. Le risque de "surréservation" (Overbooking) serait permanent.

A. Le réle du Channel Manager

Ce logiciel (comme SiteMinder, D-Edge, RateGain) agit comme un routeur central. Il est

connecté au PMS (Property Management System) de I'hétel.

» Synchronisation en temps réel : Lorsqu'une chambre est vendue sur le site web, le
Channel Manager réduit instantanément l'inventaire (les disponibilités) sur toutes les autres
plateformes connectées (Booking, Expedia, GDS).

» Mise a jour tarifaire (Rate Update) : Si le Revenue Manager décide d'augmenter le prix
de 10€ pour la semaine prochaine, il l'integre dans le Channel Manager, qui répercute ce

nouveau tarif partout en un seul clic.

I Synthese : Le Tableau de Bord du Channel Mix

Colt Moyen R s o
Canal de . Réle Stratégique Objectif du
(Commission /

Réservation pour I'Hotel Directeur (GM)
CAC)

Rentabilité
. 2% a 8% (Moteur maximale et Maximiser sa part
Site Web ] o o .
o ] de résa + propriété des (Objectif : 40% a 50%
Officiel (Direct) . ) .
Marketing) données du mix global).

(Fidélisation).

OTAs Visibilité mondiale, Utiliser pour le
(Booking, 15% a 25% acquisition de "Billooard Effect”,
Expedia) nouveaux clients.
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GDS 10% + Frais de
(Corporate) transaction fixes
Grossistes Tarifs nets (-20%

(Wholesalers) a -30%)

Conclusion

Capter les
voyageurs
d'affaires a fort
pouvoir d'achat.

Garantir un volume
de base (Base
business) en basse

saison.

contréler la part pour
éviter la dépendance.

Optimiser en semaine
pour les hétels
urbains d'affaires.

Contréler
drastiguement la
distribution pour éviter
les fuites tarifaires en

ligne.

La gestion des canaux de réservation est une science d'équilibriste. Le Directeur

d'Hétel ne doit considérer aucun canal comme un "ennemi". Les OTAs, malgré leurs

commissions élevées, sont des partenaires indispensables pour I'acquisition client a

l'international. Les GDS sécurisent les parts de marché des voyageurs d'affaires, et les

grossistes assurent un remplissage de séecurité (Base business). Tout le talent du

General Manager et de ses équipes consiste a orchestrer cette distribution

technologique : utiliser la puissance des grands canaux pour la visibilité, tout en

déployant des stratégies incitatives (Value-Add, métamoteurs, expérience fluide) pour

convertir le visiteur final sur le canal le plus rentable, le site officiel.
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