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'fflilléthodologie d’enquéte

Enquéte aupreés du grand public Enquéte aupres des hoteliers
Enquéte réalisée en ligne du 4 au 15 novembre 2013 Enquéte réalisée par téléphone du 4 au 25 novembre 2013
Echantillon de 2000 répondants, représentatif de la Echantillon de 800 hoteliers, représentatif des hoteliers
population Francais agée de 18 ans et plus Francais
I Méthode des quotas et redressement appliquée aux Méthodes des quotas et redressement appliquée aux
l variables suivantes : sexe, age, catégorie variables suivantes : région d’implantation, taille, type et
socioprofessionnelle et région d’habitation catégorie de I'hotel

Aide a la lecture des résultats détaillés :

* Les chiffres présentés dans ce rapport sont exprimés en pourcentage
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1.1 Notoriété des agences de réservation
d’hébergements en ligne
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Spontanément, Booking ressort comme [l'agence de réservation
d’hébergement en ligne la plus citée par les répondants

Quels sont tous les mots qui vous viennent a I'esprit quand vous pensez aux sites internet de réservation
d’hétels et d’hébergements en ligne ?

- A tous -

Tripadvisor

spedia, Trivago

Accor B ooKIn g Voyagesncf.com

Promovacances

Hotels.com
Lastminute

Le nuage de mots est automatiquement généré a partir de I'exhaustivité des réponses spontanées a la question
ouverte. La taille d’'un mot dans le visuel représente sa fréquence d’utilisation : le mot écrit en plus gros caracteres
est celui qui a été le plus utilisé par les sondés dans leurs réponses. Lemplacement d’'un mot au sein du nuage n’a
pas de signification particuliére, pas plus que sa couleur.
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Pres de neuf Frangais sur dix déclarent connaitre au moins une agence de
réservation d’hébergement en ligne

Internet ?

Et connaissez-vous chacun des sites suivants qui permettent de réserver des hotels ou des hébergements par

-Atous, en % -

Voyages-
sncf.com

Trivago.fr

Expedia.fr

Hotels. com

Tripadvisor.fr

Booking.com

© Harris Interactive

M Oui H Non I Ne se prononce pas

Connait au moins 1 site : 87%

Connait tous les sites : 20%
18—-24ans:27%
24—-34ans:35%

Région parisienne : 25%
CSP+:26%
Part en vacances au moins 1 fois par an
a I’étranger : 30%

Ne connait aucun site : 13%
Plusde 50 ans : 16%
Ne part pas en vacances : 49%

harris
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1.2 Usages de agences de réservation
d’hébergements en ligne
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lus de 8 Frangais sur dix indiquent utiliser internet pour obtenir des renseignements sur un
hébergement, 3 sur dix ayant plus spécifiquement recours aux agences de réservation en ligne

La plupart du temps, comment vous informez-vous lorsque vous souhaitez avoir des renseignements sur un
hébergement / un hétel pour un séjour, un week-end ou des vacances ? (Deux réponses possibles)

-Atous, en % -

35-49 ans : 47% ; Région parisienne : 47%,

Sur Internet, aucun site en particulier (**) CSP+ : 48%,

65 ans et plus : 46%, CSP+ : 46%,

Sur le site Internet de I'hotel, de
41 Part plusieurs fois par an : 46%

I'nébergement (**)

Sur les sites de réservation d'hotels et
d'hébergements en ligne (**)

31 25-34 ans : 36% ; CSP+:39% ;
Région parisienne : 36% , Part plusieurs fois par an : 37%
Agglomération de moins de 2000 habitants : 26% ;

Par le bouche a oreille (++) 2 Ne part jamais en vacances : 38%

Dans des brochures touristiques, des

. 0,
guides touristiques (++) 13  Plusde50ans:16%

Dans une agence de voyage traditionnelle

50-64 ans : 13%
(++) 10 J

Sur des sites d'agences de voyages / de
voyagistes (**)

Ne se prononce pas

S’informe via des moyens online (**): 83% S’informe via des moyens offline (++): 39%
25-34 ans : 87% ; CSP+:91% ; Plus de 50 ans : 44% ; q{__,.._-_..._\_
Part au moins 1 fois par an en vacances : 87% Part moins d’une fois par an en vacances : 41% hal’rls
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nternet apparait également comme le premier mode de réservation utilisé par les Frangais
principalement via le site internet de I’hotel, mais également via les agences de réservation

La plupart du temps, lorsque vous souhaitez réserver un hétel ou un autre type d’hébergement... ? (Deux
réponses possibles)

-Atous, en % -

Vous réservez par Internet, directement
sur le site de I'hotel (**)

51 65 ans et plus : 54% ; CSP+ : 56% ;
Part en vacances au moins 1 fois par an : 55%

18-24 ans : 47%, 25-34 ans : 51% ; région parisienne : 52% ;
CSP+ : 49% ; Part plusieurs fois par an en vacances : 46%

Vous réservez par Internet, via un site de

réservation d'hébergement en ligne (**) 41

Vous réservez par téléphone,
directement auprés de I'établissement
choisi (++)

Plus de 50 ans : 44% ; Province : 41% ; Commune de moins de 2000
habitants : 45% ; Part moins d’une fois par an : 40%

Vous vous adressez a une agence de
voyage traditionnelle (++)

10 35-49ans:12%

Vous réservez depuis votre mobile, via
une application (**)

Ne se prononce pas

Réserve via un moyen online (**) : 74%
18-24 ans : 78% ; 25-34 ans : 81%,
Région parisienne : 82% ; CSP+ : 82% ;

Part au moins 1 fois par an en vacances : 80%

Réserve via un moyen offline (++) : 47%
Plus de 50 ans : 52% ; Province : 49% ;
Part moins d’une fois par an : 49%

harris
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es Francais indiquent utiliser les agences de réservation d’hébergements en ligne avant
tout pour consulter des informations sur des hétels ou d’autres types d’hébergements

En regle générale, pour chacune des actions suivantes, utilisez-vous les sites Internet de réservation d’hétels
ou d’autres types d’hébergements pour ... ?

-Atous, en % -

Consulter des informations sur
des hotels ou d’autres types
d’hébergements

Réserver un hotel ou d’autres
types d’hébergement

Trouver une idée de lieu de
vacances, de week-end

[ | Systématiquemént M Le plus souvent possible 7 Rarement MJamais & Ne se prononce pas

15

45%

63%

54%

18-24 ans : 71% ; région parisienne : 68% ; CSP+: 67%
Part plusieurs fois par an en vacances : 72%

18-24 ans : 65% ; 25-34 ans : 59% ;
Région parisienne : 60% ; CSP+ : 60% ;
Part plusieurs fois par an en vacances : 63%

18-24 ans : 61% ; 25-34 ans : 55% ; CPS-:52% ;
Part au moins 1 fois par an en vacances : 49%

(Y
=

Total utilisateurs :

86%

Total utilise pour les 3 actions présentées

18-24 ans : 76% ; 25-34 ans : 72% ; CSP+: 69% ;
Part en vacances plusieurs fois par an: 72%

:65%

© Harris Interactive
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Booking se distingue comme l’'agence de réservation d’hébergements en ligne la
plus utilisée pour les réservations d’hotels selon les déclarations des répondants

Avez-vous déja utilisé les sites internet suivants ? (Plusieurs réponses possible)

-Atous, en % -

Voyagesncf.fr

© Harris Interactive

Oui, pour trouver une idée de lieu de vacances, de week-end
B Oui, pour consulter des informations sur des hotels ou d’autres types d’hébergements
W Oui, pour réserver un hotel ou d’autres types d’hébergements
H Non
= Ne se prononce pas

Booking.com Hotels. com Tripadvisor.fr Expedia.fr Trivago.fr
INTERACTIVE 12




Ces sites séduisent en premier lieu les jeunes, les CSP+ et les habitants de la région
parisienne

Avez-vous déja utilisé les sites internet suivants ? (Plusieurs réponses possible)

Voyages-sncf.com Booking.com Hotels. com

Tripadvisor.fr Expedia.fr Trivago.fr

Total Non-utilisateurs des

Total Utilisateurs d’au i )
sites proposes : 38%

moins un des sites
proposés : 62%

35-49 ans : 44% ;
Moins de 35 ans : 67% ; _ C,SP_ ] _
CSP+: 71% A une mauvaise image de ces sites : 58% ;
Région parisienne" 69% - Juge ces sites surtout avantageux pour les

s .
Part en vacances plusieurs fois par hoteliers : 44% ou quAlls iz Sl
an : 73% avantageux ni pour les hoteliers ni pour

les consommateurs : 55%

_{,--—'-'——'--\
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La disponibilité et les prix proposés, principaux atouts des agences de réservation
en ligne selon les utilisateurs

Pour quelles raisons principales utilisez-vous les sites internet de réservation en ligne d’hétels ou d’autres
types d’hébergements ? (Deux réponses possibles)

Utilisateurs, en %

Parce qu'ils vous permettent de connaitre les

. e s , 40 +50ans:47%
disponibilités des hébergements

18-24 ans : 49% ; 25-34 ans : 44% ; CSP-:40% ;

37 Part plusieurs fois par an en vacances : 40% ;

Tres satisfait de son expérience sur ces sites : 49% ;

Juge ces sites surtout avantageux pour les consommateurs : 48%

Parce qu'ils proposent des prix intéressants

Parce que les présentations des hébergements
sont claires et complétes (photos, équipements
des chambres, infrastructures et services...

65 ans et plus : 43% ;
Part plusieurs fois par an en vacances : 34% ;
Tres satisfait de son expérience sur ces sites : 42%

Femmes : 35% ;
18-24 ans : 44% ; 25-34 ans : 41%
CSP-:34%;

Parce qu'ils présentent les avis des clients

28

Parce qu'ils proposent un large choix d'hotels CSP+: 33% ; Part plusieurs fois par an en vacances :29%

Ne se prononce pas 3

harris
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1.3 Image et perception des agences de
réservation d’hébergements en ligne

harris
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Les utilisateurs des agences de réservation d’hébergements en ligne en ont une
meilleure image que ceux n’y ayant pas recours

D’une maniére générale, sur une échelle de 0 a 10, diriez-vous que vous avez une bonne image ou une
mauvaise image des sites internet de réservation d’hébergements en ligne. 0 signifie que vous en avez une
trés mauvaise image et 10 que vous en avez une trés bonne image ?

- Atous, en % -

Donne une note
supérieurea 5 : 49%

En moyenne : 5,6

Image des
agences de
réservation en
ligne

Moyenne utilisateurs : 5,9

31

m0a4d 5 6et?7 m9al0 H Ne se prononce pas

harris
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— Booking.com ressort comme I'agence de réservation en ligne la mieux pergue par ses
connaisseurs, a fortiori s’ils sont utilisateurs de ces sites

Et pour chacun des sites suivants qui permettent de réserver des hotels ou des hébergements par Internet,
diriez-vous que vous en avez une bonne image ou une mauvaise image. 0 signifie que vous en avez une tres
mauvaise image et 10 que vous en avez une tres bonne image ?

Moyenne Moyenne selon

) . o o
Connaisseurs des sites internet, en % Connaisseurs Futilisation

Booking.com

(Aux connaisseurs) 19 31 6,4

o) 30 s

s 32 s R s

(oo 31 N

orcomasirs 35 s R s

occomasers 37 3 [ s
m0a4 5 6a7 m8all Ne se prononce pas

W Utilisateurs [ | Non-u:c.illj;azeu%s...\
harris
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— Les Frangais soulignent avant tout l'aspect pratique des agences de réservation

d’hébergements en lignhe, notamment en ce qu’elles leur permettent d’avoir acces a
une offre large

D’apres votre expérience ou ce que vous en savez, par rapport aux autres modes de réservation, diriez-vous
des sites internet de réservation d’hébergement en ligne qu’ils [...] plus, moins ou ni plus ni moins ?

- Atous,en % - - % « plus » aupres
des utilisateurs

... Sont pratiques 70%

... Permettent d’avoir accés a une offre

... Permettent de bénéficier de prix
avantageux

... Stimulent la concurrence entre les

hotels
... Savent s’adapter aux besoins des
P 35%
consommateurs
____________________________________________________________________________________________________________________________
... Sont fiables 24%
RN
... Sont dignes de confiance 19%
O\
... Sont transparents dans leur
. 14%
fonctionnement =
M Plus B Moins B Ni plus ni moins M Ne se prononce pas e
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m’;ngais estiment qu’il y a de nombreuses agences de réservation

d’hébergements en ligne, elles seraient selon eux complémentaires et

s’adapteraient bien aux besoins des consommateurs

en ligne qu’ils ... ?

D’apres votre expérience ou ce que vous en savez, diriez-vous des sites internet de réservation d’hébergement

-Atous, en % -

... Savent s’adapter aux besoins des
consommateurs
... Proposent une fagon originale
d’organiser son hébergement
... Garantissent un bon niveau de
bancaires

... Concurrencent de maniére déloyale
les agences de voyage traditionnelles

B Oui, plutot B Non, plutét pas = Ne se prononce pas

© Harris Interactive

[/ eITH p.l.u.tét_»_
70 COut,;

- Utilisateurs-

69

64
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Au global,

plus de huit utilisateurs sur dix indiquent étre satisfaits de leur
utilisation des agences de réservation d’hébergements en ligne

En pensant a votre expérience sur ces sites internet de réservation d’hébergements en ligne, diriez-vous que
vous avez été/ vous étes tres satisfait, plutét satisfait, plutdt pas satisfait ou pas du tout satisfait ?

Total Utilisateurs, en %

Pas satisfait : 16%

65 ans et plus : 21%

Satisfaction a
I’égard des
agences de
réservation

Satisfait : 82%

18-24 ans : 90%
Part plusieurs fois par an en vacances : 84%

70

M Tres satisfait Plutot satisfait [ Plutot pas satisfait B Pas du tout satisfait B Ne se prononce pas

harris
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R

m’i;a/teurs valorisent avant tout le gain de temps permis par les agences de
réservation d’hébergements en ligne
Avec les sites internet de réservation d’hébergements en ligne, vous diriez que vous avez tout a fait, plutét,
plutét pas ou pas du tout le sentiment ...
Total Utilisateurs, en %
Oui/ Non /

Plutot Plutot pas
... de gagner du temps lorsque vous cherchez ou réservez

un hébergement 51 - 83 16

... de pouvoir vous rendre dans des lieux dans lesquels vous

ne pensiez pas pouvoir aller parce que I’"hébergement vous 44 _ 57 41
semblait trop cher
... de moins dépenser que si vous passiez directement par
o 42 56 43
I’"hotel
... de pouvoir partir plus facilement en vacances, en week-
end 42 55 43
... de vous rendre dans des endroits dans lesquels vous ne
vous étiez jamais rendu et que vous avez découverts grace 39 _ 52 46
a ces sites
... de découvrir des lieux de France que vous ne connaissiez

B Tout a fait Plutot = Plut6t pas B Pas du tout = Ne se prononce pas

... de pouvoir partir plus souvent en vacances, en week-end

harris
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R

/m;;urs des agences de réservation en lighe apparaissent principalement
satisfaits par la facilité de réservation, la rapidité de traitement de leur demande et la

transaction financiere

Pour chacun des aspects suivants relatifs aux sites internet de réservation d’hébergements en ligne, diriez-
vous que vous étes / avez été trés satisfait, plutét satisfait, plutét pas satisfait ou pas du tout satisfait ?

Total Utilisateurs, en %

La facilité de réservation — 59 -
La rapidité de traitement de votre demande _ 60 - 87 10

Pas

Satisfait T
satisfait

87 10

La transaction bancfaire po'ur le paiement de la - 59 85 12
réservation
L'offre proposée par rapport a ce que vous
proposée par rapp g 66 81 16
cherchiez
Le prix payé par rapport au budget que vous aviez
prévu
La qualité des services et des renseignements
fournis 65 79 18
Les commentaires disponibles sur le site
concernant I’hébergement que vous recherchiez 62 _ 75 22
B Trés satisfait Plutot satisfait = Plutot pas satisfait M Pas du tout satisfait = Ne se prononce pas s ey

harris
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/mgteurs des agences de réservation en ligne le justifient avant tout par le fait

gu’ils n’en ont pas le besoin et qu’ils préferent étre en contact direct avec I’établissement

Pour quelles raisons principales n’utilisez-vous pas les sites internet de réservation d’hébergements en ligne ?
(Deux réponses possibles)

Total Non-utilisateurs, en % -

Vous ne partez jamais en vacances, en voyage (**)

35

Vous souhaitez traiter directement avec un responsable de

I'établissement (par courrier, par téléphone, par mail) (--) 26 5064 ans - 40%

Vous n'achetez jamais de nuit d'hotel, ou autre hébergement, vous

. . . . 18-24 ans : 44% ; CSP+ : 37%
dormez toujours chez de la famille, des amis, des connaissances (**) 23 ’ 0

Vous n'avez pas confiance dans ces sites de réservation (°°)

Vous ne souhaitez pas effectuer de paiement sur Internet (°°)

N’en a pas le besoin (**) : 56%

Vous passez toujours par une agence de voyage traditionnelle (--)

Utilise d’autres moyens (--) : 32%

Vous n'utilisez jamais Internet (--)

Manque de confiance en Internet (°°): 30%

Ne se prononce pas

harris
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1.4 Perception du débat et de ses enjeux
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_ —
V4 . - ’ v 4 o . V4 V4 L] |\
es agences de réservation d’hébergements en ligne apparaissent bénéfiques a la
fois pour les consommateurs...
Diriez-vous que pour les consommateurs, les sites internet de réservation d’hébergements en ligne ... :
% « Oui »
- Atous, en % - Ensemble Utilisateurs
des Frangais
Sont faciles a utiliser 57 - 81 86
Permettent de mieux s’informer sur les différentes possibilités
d’hébergement et de réaliser un choix optimal 58 - 79 84
Sont utilisés par beaucoup de monde 59 - 79 84
Occupent un réle central dans I'industrie du tourisme 71
aujourd’hui en France - 75
Offrent des tarifs compétitifs _ 69 73
Permettent de réaliser des économies significatives grace a
des offres promotionnelles exclusives _ 66 70
Permettent de personnaliser son voyage _ 63 67
Ne proposent pas un point de vue objectif sur la qualité des
ol BN 50
Sont réservés a un certain type de clientéle 36 37

B Oui, tout a fait Oui, plutét = Non, plutét pas ™ Non, pas du tout = Ne se prononce pas

harris

© Harris Interactive - INTERACTIVE 25




R

/ ————
... et les hételiers
Diriez-vous que pour les hételiers, les sites internet de réservation d’hébergements en ligne ... : % « Oui »
Ensemble  Utilisateurs
- Atous, en % - des Frangais
Permettent d’accroitre la visibilité de leur établissement, 58
notamment auprés de la clientéle étrangére - &3 89
Leur ont permis de s’adapter aux nouveaux modes de 60
consommation (par internet, via les mobiles...) - 82 87
Contribuent a augmenter les réservations, le taux de 61
remplissage et le chiffre d’affaire de I’établissement - 81 86
~ Contribuent a valoriser certains endroits en France, peu s 0 52 '''''''''''''''''''''''''''''''''
connus du public _ 69 73
Sont indispensables pour soutenir économiquement le 53
secteur de I'hotellerie en France _ 69 74
Favorisent les établissements les plus visibles, les plus 39
grands au détriment des petits — 57 58
Exercent sur eux des pressions commerciales injustifiées 32 _ 48 49
tilisateurs non satisfaits : 64% ;
Sont colteux et contraignants 31 _ 40 40
Utilisateurs non satisfaits : 60%
Sont difficiles a utiliser 24 24

B Oui, tout a fait = Oui, plutét = Non, plutot pas B Non, pas du tout B Ne se prononce pas

harris
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Les Francais ont principalement le sentiment que le succeés des agences de

réservation d’hébergements en lighe permet aux hoteliers de davantage maitriser
leur taux de remplissage

Avec le succes des sites internet de réservation d’hébergements, avez-vous le sentiment que les hételiers
francais maitrisent plus, moins, ou ni plus ni moins qu’avant... ?

N % « Plus »
-Atous,en % - 2

- Utilisateurs -
Leurs taux de 59
remplissage
Leurs tarifs 30
Leur relation client
29
M Plus B Moins B Ni plus ni moins M Ne se prononce pas

harris
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Des bénéfices jugés équilibrés pour les consommateurs et les hoteliers

Au final, diriez-vous de ces sites de réservation d’hébergements en ligne... :

-Atous,en % -

Qu’ils sont surtout avantageux pour les consommateurs

Qu’ils sont surtout avantageux pour les hoteliers

Qu’ils sont avantageux pour les deux parties en mettant en
relation I'offre et la demande

Qu’ils ne sont avantageux ni pour les hoteliers ni pour les
consommateurs

Ne se prononce pas -
W Utilisateurs

harris
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/Lama’j;:i;é des Francgais estime que les hoteliers vont augmenter leurs prix suite a
la hausse de TVA qui entrera en vigueur en janvier 2014

Une hausse de la TVA pour le secteur de I’hétellerie et de la restauration entrera en vigueur en janvier 2014.
Ce taux passera de 7% a 10%. Pensez-vous que ... ?

- Atous, en % -

28-24 ans : 23%

© Harris Interactive

Impact pergu de

I’'augmentation
delaTVA

Part au moins une fois par an en
vacances : 82%
Considere les clauses de disponibilité et
tarifaire comme injustifiées : 85%

B Les hoteliers vont augmenter leurs prix de maniere a maintenir leur chiffre d’affaire

B Les hoteliers ne vont pas augmenter leur prix de maniére a rester compétitifs

[ Ne se prononce pas
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Evocations spontanées

Quels sont tous les mots qui vous viennent a l'esprit quand vous pensez aux sites internet de réservation
d’hétels et d’hébergements en ligne ?

- A tous -

A F e hatel V,S,b”,te
CI | e n Shotellers . ?Lfli'ifaﬁ'gggfmens |te5

bEElLICOU[:I L ™M manopale

. boo kiﬁ“@ . m m I S S I O n S

s
raux

~GNErs fadliezmtemet PlUS & garvations

fan
faire

Le nuage de mots est automatiquement généré a partir de I'exhaustivité des réponses spontanées a la question ouverte. La
taille d’'un mot dans le visuel représente sa fréquence d’utilisation : le mot écrit en plus gros caractéeres est celui qui a été le
plus utilisé par les sondés dans leurs réponses. Lemplacement d’un mot au sein du nuage n’a pas de signification

particuliére, pas plus que sa couleur.
—

harrls
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2.1 Usages des agences de réservation
d’hébergements en ligne

T e
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Internet constitue un moyen de se faire connaitre pour plus de neuf hételiers sur dix
Pour faire connaitre votre hétel, utilisez-vous chacun des moyens que je vais vous citer ?
-Atous, en % -
Les sites internet de réservation
d’hébergement en ligne
Les brochures touristiques, les
guides touristiques
Les agences de voyages / les
voyagistes
B Oui B Non I Ne se prononce pas
Utilise des moyens online : 96% Utilise des moyens offline : 86%
© Harris Interactive INTERACTIVE 33
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En moyenne, les hoteliers déclarent qu’environ un quart de leurs réservations sont
effectuées via une agence de réservation d’hébergements en ligne

Pouvez-vous me dire quelle est, en pourcentage, la proportion de réservations effectuées dans votre hétel
qui passe...

- Atous, en % -

Moyenne
... En direct, par un contact entre vous et le
client que ce soit par mail, courrier, 63,5%
téléphone ou via votre propre site Internet
... Via un site internet de réservation
d’hébergement en ligne autre que votre 26,2%
propre site internet
... Via une agence de voyage 5,7%
B moinsde 10% = De10a25% De26a50% ®W51a75% MPlusde75% [ Ne se prononce pas

harris
© Harris Interactive C—

INTERACTIVE 34




_,_,—'——'_'_'_'_ o — —— —

gl

ne démarche particulierement répandue au sein des grands hotels et des

établissements récents

Votre hétel a-t-il déja été inscrit ou est-il inscrit sur chacune des sites internet de réservation
d’hébergements en ligne que je vais vous citer ?

81% des hoteliers inscrits sur au moins un site

de réservation en ligne:
(dont 48% qui sont inscrits sur au moins 3 sites)

Hotel de plus de 10 salariés : 96%

+ + Hotel franchisé : 96%

Plus de 25% de clientele étrangere : 87%;
Hotel de 20 a 49 chambres : 88% ; Hotel de 50 chambres ou plus : 96% ; Hotel de
moins de 10 ans : 94%
Affilié a un syndicat : 86%

11% se sont déja désinscrits de certains sites

16% déclarent n’avoir jamais inscrit leur hotel

sur ce type de site o

harris
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2.2 Perception des sites de réservation
d’hébergements en ligne

T e
harris
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En dépit d’'une utilisation tres répandue, les agence de réservation en ligne
bénéficient d’une image mitigée aupres des hoteliers

D’une maniére générale, sur une échelle de 0 a 10, diriez-vous que vous avez une bonne image ou une
mauvaise image des sites internet de réservation d’hébergements en ligne. 0 signifie que vous en avez une
trés mauvaise image et 10 que vous en avez une trés bonne image ?

‘ En moyenne :5,4
Inscrits : 5,7
Image des

Non-inscrits : 4
agences de

réservation en
ligne

-Atous, en % -

Plus de 10 salariés : 5,9
4 étoiles ou plus : 6
Hotel créé il y a moinsde 10 ans: 6

32

m0a4d 5 6a7 m8all H Ne se prononce pas

harris
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Booking se distingue positivement en termes d’'image et encore plus auprées des
hoteliers inscrits sur une agence en ligne

Et pour chacun des sites suivants qui permettent de réserver des hétels ou des hébergements par Internet,
diriez-vous que vous en avez une bonne image ou une mauvaise image. 0 signifie que vous en avez une tres
mauvaise image et 10 que vous en avez une trés bonne image ?

-Atous, en % - Moyenne Moyer_me
Inscrits
Booking.com 24 _ 5,4 6,0
""""" o EEET R |
Hotels. Com 29 _ 4 4,2
Expedia.fr 22 3,8 4,1
Voyagesncf.fr 3,3 3;4
Trivago.fr 3,2 3,4
m0a4 m5 6a’7 m8a10 = Ne se prononce pas = i

harris
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ratiques, ces sites sont valorisés pour I'offre qu’ils permettent de diffuser mais peinent
a convaincre s’agissant de la transparence de leur fonctionnement

D’apres votre expérience ou ce que vous en savez, par rapport aux autres modes de réservation, diriez-vous
des sites internet de réservation d’hébergements en ligne qu’ils [...] plus, moins ou ni plus ni moins ?

- % « plus » aupres

- Atous, en % - o
des inscrits

Ile-de-France : 77% ; Moins de 3 étoiles : 71% Indépendant : 69% |

... Permettent d’avoir acces a

une offre large 69
... Sont pratiques 66

... Stimulent la concurrence
59

entre les hotels
... Savent s’adapter aux
besoins des consommateurs

... Sont fiables

... Sont dignes de confiance

... Permettent de bénéficier
de prix avantageux

... Sont transparents dans leur
fonctionnement 15

M Plus H Moins B Ni plus ni moins ™ Ne se prononce pas harrl S
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n phase avec les besoins des consommateurs, ces sites apparaissent comme une
menace pour les agences de voyage traditionnelles

D’apres votre expérience ou ce que vous en savez, diriez-vous des sites internet de réservation d’hébergements
en ligne qu’ils ... ?

-Atous, en % -

- % « plus » aupres
des inscrits

... Savent s’adapter aux besoins des 66
consommateurs
... Garantissent un bon niveau de
bancaires
... Concurrencent de maniére déloyale
les agences de voyage traditionnelles 56

... Proposent une fagon originale
d’organiser son hébergement 35

m Oui, plutét B Non, plutét pas = Ne se prononce pas

harris
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Prés de sept hoteliers sur dix sont satisfaits de leur expérience avec les agences de
réservation d’hébergements en ligne

En pensant a votre expérience avec ces sites internet de réservation d’hébergements en ligne, diriez-vous
que vous avez été / vous tres satisfait, plutét satisfait, plutdt pas satisfait ou pas du tout satisfait ?

-Aux inscrits et a ceux s’étant désinscrits d’une agence, en % -

Pas satisfait : 31% Satisfait : 69%

Inscrits : 71%
Désinscrits : 52%

Inscrits : 29%
Désinscrits : 48%
) Satisfaction a
Province : 33% I'égard des Ile —de-France : 83%

Affilié a un syndicat : 34% agences de Plus de 10 salariés : 76%
50% de clientéle étrangére ou plus : 77%

Crééily a moinsde 5 ans : 87%

réservation

B Tres satisfait Pluto6t satisfait 2 Plutot pas satisfait B Pas du tout satisfait

harris
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i la prestation de services et I'incidence positive des sites sur les réservations et le
chiffre d’affaires des hotels sont largement reconnues, le niveau de commission exigé

constitue un point de crispation majeur

Pour chacun des aspects relatifs aux sites internet de réservation en ligne que je vais vous citer, dites moi si
vous étes / avez été trés satisfait, plutét satisfait, plutét pas satisfait ou pas du tout satisfait ?

- Aux inscrits (actuels ou anciens), en % - o
% Satisfait

La gestion des réservations effectuées par ces

79 Utilisateurs : 80%; Plus de 10 salariés :
sites

86% ; Créé il y a moins de 5 ans : 89%

Utilisateurs : 71%; Plus de 10 salariés : 78% ;

70 Franchisé : 79% ; 50 ou plus de clientéle
étrangére : 77% ; Inscrit sur au moins 3 sites :
73%

Le chiffre d’affaires apporté grace aux
réservations effectuées par ces sites

67 Utilisateurs : 68%:; 0 ou 1 étoile : 75% ; Moins

La qualité des services fournis de 20 chambres : 72%

Utilisateurs : 66%; Franchisé : 71% ; 50% ou
64 plus de clientele étrangére : 69% : 50 chambres
ou plus : 74%

Le positionnement de votre établissement ces
sites internet de réservation

61 Utilisateurs : 61%; 0 ou 1 étoile : 67% ;
Indépendant : 63% ; Moins de 20 chambres :
67%

La qualité des échanges avec les sites de
réservation

L’authenticité des commentaires clients mis en 50  Utilisateurs : 51%; 3 étoiles ou plus : 54% ;
ligne sur ces sites internet Moins de 20 chambres : 54%

Le niveau de commission exigé par ces sites
internet de réservation

13 Utilisateurs : 13%; 0 ou 1 étoile : 20% ; Hotel
de moins de 10 chambres : 23%

harris
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Les hoteliers reconnaissent le rdole central des agences en ligne et les opportunités
qgu’elles représentent pour les consommateurs

Diriez-vous que pour les consommateurs, les sites internet de réservation d’hébergements en ligne ... :

-Atous,en % - % Oui

Inscrits : 97%; lle-de-France : 93% ;
95 Plus de 10 salariés : 92% ; 3 étoiles : 94% ; 50
ou plus de clientele étrangere : 95%

Sont utilisés par beaucoup de monde

Sont faciles a utiliser 89 Inscrits : 91%
Occupent un réle central dans I'industrie du tourisme 88 Inscrits : 90%
aujourd’hui en France
P.el.'r.m’ette'ntlde mieux s |nforme,r s.ur les dlfferentes. 76 Inscrits : 78%
possibilités d’hébergement et de réaliser un choix optimal
1 . 0/ « H 1A . o/ .
Permettent de personnaliser son voyage 60 Inscrits : 60%;Moins de 10 salariés : 61%;

0 ou 1 étoile : 69% ; Moins de 10 chambres : 73%

Ne proposent pas un point de vue objectif sur la qualité des

hotels 54 Inscrits : 52%

51 Oou 1 étoile: 63% ;
Moins de 10 chambres : 61%;
Inscrits : 48%;

Offrent des tarifs compétitifs

Permettent de réaliser des économies significatives grace a

Oou 1 étoile : 55% ;
. . 45
des offres promotionnelles exclusives

Moins de 10 chambres : 57%
Inscrits : 41%

36 Oou 1 étoile : 45% ;
Moins de 10 chambres : 56%

Inscrits : 31% —{—’..____.\
harris
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Sont réservés a un certain type de clientéle
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Les hoteliers considerent que les agences en lighe permettent avant tout aux
professionnels d’accroitre la visibilité de leur établissement

Diriez-vous que pour les hételiers, d’une maniére générale et indépendamment de votre situation
personnelle, les sites internet de réservation d’hébergement en ligne ... :

° .
|
-Atous,en % - 7% Ou
Permettent d’accroitre la visibilité de leur
établissement, notamment auprés de la clientéle 91 Inscrits: 93%

79 Inscrits: 81%
Franchisé : 85% ; 50 % ou plus de clientele
étrangére : 86% ; Créé il y a moins de 10 ans : 87%

Ont permis au secteur de I’hbtellerie de s’adapter aux
nouveaux modes de consommation (Internet, mobiles...)

78 Inscrits : 79%; 2 étoiles : 85% ; Affilié a un

Sont coliteux et contraignants syndicat : 82%

Inscrits : 80%; Créé il y a moins de 10 ans : 83% ;

Contribuent a augmenter les réservations, le taux de 77 Satisfait de son expérience avec les agences
remplissage et le chiffre d’affaire de I’établissement 89%
) o tos neer s o) )
Exercent sur eux des pressions commerciales injustifiées 64 Inscrits : 65%; Affilié a un syndicat : 67% ; Inscrit

sur 3 sites : 71% ; Pas satisfait de son
expérience avec les agences : 82%
Contribuent a valoriser certains endroits en France, peu

d bli 59 Inscrits : 58%; 0 ou 1 étoile : 66% ; Moins de 10
connus au pubnlic

chambres : 66% ;

Inscrits : 55%; 0 ou 1 étoile : 62% ; Moins de 10
58 chambres : 68% ; Pas satisfait de son expérience
avec les agences : 71%

Favorisent les établissements les plus visibles, les plus
grands au détriment des petits

Sont indispensables pour soutenir économiquement le

A ) 56 Inscrits : 58%
secteur de I’hotellerie en France

Sont difficiles a utiliser 19 Inscrits : 18%

__{__,.-—"—--..\
out a fait =~ Oui, plutét = Non, plutot pas ® Non, pas du tout = Ne se prononce pas harrls
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Les hoteliers font le méme constat lorsqu’il s’agit de leur situation personnelle,
estimant que les agences en ligne contribuent avant tout a accroitre leur visibilité

Et pour vous personnellement, diriez-vous que les sites internet de réservation d’hébergements en ligne ... :

- Aux inscrits actuels, en % -

Permettent d’accroitre la visibilité de votre
établissement, notamment auprés de la
clientele étrangere

91

Contribuent a augmenter les réservations
et le taux de remplissage de votre
établissement

78

Contribuent a augmenter le chiffre d’affaire
de votre établissement

75

Permettent d’éviter d’onéreux
investissements dans un service dédié de
réservation en ligne

35

B Oui, tout a fait ~ Oui, plutét = Non, plutét pas m Non, pas du tout = Ne se prononce pas

© Harris Interactive

% Oui

Créé il y amoins de 5ans:97%;

Franchisé : 84% ; 50 chambres et plus : 88% ;
Créé il y a moins de 5 ans : 89%

lle de France : 82% ; 50 chambres ou plus : 81%

Moins de 3 étoiles : 39% ; Moins de 20
chambres : 39%

harris
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/Sm;;ﬁers ont plutot le sentiment qu’ils maitrisent davantage leur taux de

remplissage grace aux agences en ligne, ils estiment moins maitriser leurs tarifs et surtout
leur relation client

Avec le succes des sites internet de réservation d’hébergements, avez-vous le sentiment que les hételiers
francais maitrisent plus, moins, ou ni plus ni moins qu’avant... ?

-Atous, en % -

Leurs taux de remplissage

Inscrits : 43%; lle-de-France : 52% ;
Hotel créé il y a moins de 10 ans : 54% ;

Leurs tarifs

Inscrits : 21%; lle-de-France : 29% ;
Hotel créé il y a moins de 10 ans : 29%

Leur relation client

Inscrits : 29%;; Hotel créé il y a moins de 10 ans : 26%

B Plus B Moins B Ni plus ni moins 1 Ne se prononce pas _‘{__,.-—*—--.\_
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— Les hoteliers se montrent partagés quant aux avantages des agences pour les

différents acteurs les utilisant

Au final, diriez-vous de ces sites de réservation d’hébergements en ligne... :

-Atous,en % -

2 0 ou 1 étoile : 31% ; Moins de 20 chambres : 30% ; Non-

Qu’ils sont surtout avantageux pour les consommateurs . ;
utilisateur des agences en ligne : 36%

Qu’ils sont surtout avantageux pour les hoteliers

50% ou plus de clientele étrangére : 48% ; Créé il y
42 a moins de 10 ans : 52% ; Satisfait de son
expérience avec les agences : 56%

Qu’ils sont avantageux pour les deux parties en mettant
en relation I'offre et la demande

Qu’ils ne sont avantageux ni pour les hoteliers ni pour les
consommateurs

3 étoiles ou plus : 34% ; Affilié a un syndicat : 35% ; Pas satisfait
de son expérience avec les agences : 57%

Ne se prononce pas 1

_{,__—-——-..\
harris
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m’;;pt hoteliers sur dix déclarent qu’ils augmenteront leurs prix de maniere
a maintenir leur chiffre d’affaire suite a la hausse de la TVA

Une hausse de la TVA pour le secteur de I’hétellerie et de la restauration entrera en vigueur en janvier 2014.
Ce taux passera de 7% a 10%. Pensez-vous que ... ?

- Atous, en % -

Hotel de 50 salariés ou plus : 93% ; Hotel
franchisé : 82% ; Moins de 25% de clientele
étrangére : 76% ; Hotels de moins de 10
Hotel 4 étoiles ou plus : 37% ; Hotel chambres : 79% ; Hotels de 50 chambres ou
indépendant : 25% ; 50% ou plus de plus : 79% ; Non-utilisateurs des agences en

clientele étrangére : 29% ; Utilisateurs Impact percu de ligne : 81%
actuels des agences : 25% I’augmentation

delaTVA

B Les hoteliers vont augmenter leurs prix de maniere a maintenir leur chiffre d’affaire
M Les hoteliers ne vont pas augmenter leurs prix de maniéere a rester compétitifs

[ Ne se prononce pas

harris

© Harris Interactive







" Les sites de réservation d’hébergement en ligne sont percus comme présentant des
opportunités réelles a la fois pour les consommateurs et les professionnels de
I’hotellerie.

Diriez-vous des sites de réservation d’hébergements en ligne... :

- Atous,en% -

Qu’ils sont surtout avantageux pour les
consommateurs

Qu’ils sont surtout avantageux pour les hoteliers

Qu'ils sont avantageux pour les deux parties en
mettant en relation I'offre et la demande

Qu’ils ne sont avantageux ni pour les hoteliers ni
pour les consommateurs

3

Ne se prononce pas

1
Y
— m Grand public W Hoteliers harrls
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~Hoteliers et consommateurs s’accordent sur plusieurs avantages qui découlent de

ces sites pour les consommateurs mais divergent sur I’attractivité des prix proposés

Diriez-vous que pour les consommateurs, les sites internet de réservation d’hébergements en ligne ... :

Pour les consommateurs

Sont faciles a utiliser

Permettent de mieux s’informer sur les différentes possibilités
d’hébergement et de réaliser un choix optimal

Sont utilisés par beaucoup de monde

Occupent un réle central dans I'industrie du tourisme aujourd’hui
en France

Offrent des tarifs compétitifs

Permettent de réaliser des
économies significatives grace a des
offres promotionnelles exclusives

Permettent de personnaliser son voyage

Ne proposent pas un point de vue

% Grand public
objectif sur la qualité des hoétels

% Hoteliers
Sont réservés a un certain type de

clientele

m Oui, tout a fait

57 81
37 52 89
58 79
29 47 76
59 79
49 46 95
55 71
44 44 88

54
19 32
52
16 29

50 63
23 37 60
38 49
23 31 54
29 36 e
2 L 2a L harris
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_Des-incidences positives incontestées pour le secteur de I’hotellerie avec toutefois—
un regard plus critique sur les contreparties financieres qui lient les établissements
a ces sites

Diriez-vous que pour les hételiers, les sites internet de réservation d’hébergements en ligne ... :

Pour les hoteliers

Permettent d’accroitre la visibilité de leur établissement, 58 83
notamment aupres de la clientele étrangere 44 a7 91

Leur ont permis de s’adapter aux nouveaux modes de consommation (par 60 82
internet, via les mobiles...) 34 45 79

Contribuent a augmenter les réservations, le taux de remplissage et le chiffre 61 81
d’affaire de I’établissement 28 49 77

52 69

Contribuent a valoriser certains endroits en France, peu connus du
22 37 59

public
69

Sont indispensables pour soutenir économiquement le secteur de
I’hétellerie en France

Favorisent les établissements les plus visibles, les plus

grands au détriment des petits

56

Exercent sur eux des pressions commerciales
injustifiées

% Grand public Sont co(iteux et contraignants H
38 <

% Hoteliers

Sont difficiles a utiliser il

harris

NMTERACTIY

® Oui, tout a fait Oui, plutét 53



_,_,—'——'_'_'_'_ o — —

Une plus grande maitrise percue des hoteliers sur le taux de remplissage de leur

établissement mais le sentiment d’un moindre controle des tarifs et de la relation
client

Avec le succés des sites internet de réservation d’hébergements, avez-vous le sentiment que les hételiers
francais maitrisent plus, moins, ou ni plus ni moins qu’avant... ?

- Grand public - - Hoteliers -

Leurs taux de
remplissage

Leurs taux de
remplissage

Leurs tarifs Leurs tarifs

Leur relation
client

Leur relation
client

H Plus ® Moins ®Niplus nimoins = Ne se prononce pas

harris
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Les sites Internet de réservation d’hébergements bénéficient d’'une bonne image,
notamment aupres des utilisateurs
D’une maniére générale, sur une échelle de 0 a 10, diriez-vous que vous avez une bonne image ou une
mauvaise image des sites internet de réservation d’hébergements en ligne. 0 signifie que vous en avez une
trés mauvaise image et 10 que vous en avez une trés bonne image ?
- Atous, en % -
- Grand public - - Hoteliers -
En moyenne : 5,6 En moyenne :5,4
Moyenne utilisateurs : 5,9 Moyenne inscrits : 5,7
Image des
agences de Image des
Donne une note réservation Donne une note a,gencei_de
;. N ; o . reservation
supérieure a5 :49% en ligne supérieure 35:51% | en ligne
31
32
M0a4 5 6et7mM9al10 mNese prononce pas
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~— Auprés des connaisseurs, Booking.com se distingue d’autres sites concurrents en termes
d’image
Et pour chacun des sites suivants qui permettent de réserver des hotels ou des hébergements par Internet,

diriez-vous que vous en avez une bonne image ou une mauvaise image. 0 signifie que vous en avez une tres
mauvaise image et 10 que vous en avez une tres bonne image ?

- Image des sites internet — Notes moyennes

- Grand public - - Hoteliers -
. 6,4 4
6,1
Voyages-sncf.com 6,2
5,9
Hotels. Com 6,0
Tripadvisor.fr 6,0
Expedia.fr 7
5,8
Trivago.fr
B Connaisseurs W Utilisateurs = .

v
harris
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Les principaux atouts des sites de réservation d’hébergements en ligne par rapport

aux autres modes de réservation résident dans le fait d’étre pratiques et de

permettre I’acces a une offre large

D’apreés votre expérience ou ce que vous en savez, par rapport aux autres modes de réservation, diriez-vous
des sites internet de réservation d’hébergements en ligne qu’ils [...] plus, moins ou ni plus ni moins ?

Grand public

Hoteliers

© Harris Interactive

Plus

Sont pratiques

Permettent
d’avoir acces a
une offre large

Permettent de
bénéficier de
prix
avantageux

Permettent
d’avoir acces
a une offre
large

Sont pratiques

65%

61%

49%

67%

63%

Moins

Sont transparents 32%
dans leur
fonctionnement

Sont transparents
dans leur
fonctionnement

53%

harris
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Une satisfaction majoritaire et élevée auprés des utilisateurs / professionnels
inscrits sur les sites de réservation d’hébergement en ligne

En pensant a votre expérience sur ces sites internet de réservation d’hébergements en ligne, diriez-vous que
vous avez été/ vous étes tres satisfait, plutét satisfait, plutét pas satisfait ou pas du tout satisfait ?

Total Utilisateurs / inscrits, en %

82%

Grand public 70

69%

Hoteliers 62

B Trés satisfait Plutot satisfait m Plutot pas satisfait M Pas du tout satisfait ® Ne se prononce pas

~
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Une répercussion attendue de la hausse de la TVA qui entrera en vigueur des
janvier 2014 sur les prix des établissements
Une hausse de la TVA pour le secteur de I’hétellerie et de la restauration entrera en vigueur en janvier 2014.
Ce taux passera de 7% a 10%. Pensez-vous que ... ?
- Atous, en % -
Grand public
Hoteliers
B Les hoteliers vont augmenter leurs prix de maniére a maintenir leur chiffre d’affaire
B Les hoteliers ne vont pas augmenter leur prix de maniéere a rester compétitifs
Bl Ne se prononce pas
harris
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