MALENA GUFFLET

Business

“Nous privilégions
Pexperience du voyage”

Confrontée & une crise sans précédent, Booking.com
prend date : la plateforme compte jouer un rile majeur
dans le retour du voyage a la croissance. Entretien
avec la directrice générale de sa filiale francaise.

Boukimg 3'est imposé
m 8 quelguet dnnirs comme

i um poids lourd du gecteur,
I pés EIEN IS Commemn! expliquer-vois
s i [F T

MALENA

fciirue

QUTFTLET P MALEMNA GUFFLET | 1%
La 1L T TR TS, Pl platetorme ea
-'1'517 la Blorissa . 2T el ans Je
L H W Ii TR VHUEH
e TR T D [ N1
rywel Fi
L L ¥ 9
Lan
I
v
revenir dans of enitmct e
Bl '\.ﬁ_ll:u: CIOTE 1Y A s SN I I SErYIeeE T per
i %08 ambitions. Malera Guifler Tu"une fodt quae la réservar
EIeCTmge pémdrals paoir i e ElhEcTiee, Aip
e fal S HOpOs
I i
My . N
H‘I 2 En sttendant & & It b
& beaun poars, L scsidété o huerck 1
Ll O ores of Oeja aelargir somn 5 AHpars
5 ! hame oy } 1i
S H iy TUEAIVEILN PATENETIALE B E1 ez mizs erepchie pas 'y
S pHagant ses peans suf lem i I T
de la Bill=tterie, du cranspor I ITe
4 che lodire d'=expériences 1y i s planede

Lol a2 - wdaid
rEMES] 8 FETRET @i iR
dwne brlls comcaurrence

M. G In T maolre
il L T £
jika I
1
[ v
] I WK
i=
T ' Par
1 1 a
i [} P
14 1
[ T i 1
= by (&1
i

i
e
|
ik Y
i 1 i
1 Oes villag
W or
I
v
[
Je prendr
i Fapsteli 1
I Pt 1
1
11k LR i

15



Business | LA PATRONNE DANS LACTD

s la direction de
OO veusavespris

: ie rpant ledebut de la crise.
mpﬂhw
laplasfacile-

H,G.kiuﬁmtﬁﬂmﬁ“';f

en iy 020 pour assuses

e pment du groupe
md:rprmdﬂrmh.ila tHe
dupe équipe de 300 personnss
et b cenere de sevioe chients
isstallé  Tourcoing. La période
a 1 s ingense paisgoc,

s be i e féyTier, nous
avens e touchss parf ks debuts
de lucrise en Asie. bais nowre
daat dlesprit a wajours éoé cebul
dhu eollectif; je pratique un
managemest plutit inchusi, o
Fessaie de ne laisder personne
de oot Dans un peemler [Emps,
il & fallu doouier ef OCOMPAENET
08 dquipes pour faire face

4 la chasge die cravail - la gestion
et enodificatinns de
reservation, les apnularions,
s aussd b interrogations

de nos parenaines. Pendamt

e peemier confinement,
Torgandsation interme n's pas
chumpe, Enrevanche, l'ensembile
des équipes a éoé mobilisé pour
cette aagistane quotidienme

4 pos cleenits € & fos partenaires,

Mos meots dosdne & 'abors
Etaient - et sont ouours
COOUDET, iﬂILmﬂr. .!u_-u;mwm:_

Larelationentre

et les hiteliers m'a pas tosfonrs
éifau beau five. Récemment
ENCOPE, COWX-CL VS Gn
reprochéde remboureer
directement les ellents..

sans les avir prévenus,

M. G. La frustratiaon face &

la siruacion actwelle st justifice,
EILLES Doords v e toupes

bes demandes d'informarions
dane des délais extrémemen

W rovReER s

courts. Motre Missin & [Oours
daf b Faciliter les demandes
entrantes en créans les owtils
adaptés conyme, par exemple,
les boutons de nEport,

g permestent aux clients

de décaler lsur nisenvation

o'un simple clic. Nous avons
organisé, via notre plateforme,
un échange systématique

entre hiteliers ef conspmmateurs
afin de promouvoir des

bons d'échange, ainsi que

J& prévodent nos accords
contractuels. Apporter de la
valeur ajoutée i pos parenaires,
c'est note raison d e,

s'organisevotre
comReRE

activité quatidienne

M. G. Je passe beaucoup

de iemps en vistooonférence ;
en France, les collaborateuss
wravaillens & distance depuis
mars dernier. Je pense que mon
rile est de rassurer, d'étre &
I'bcoute et ' apporer une vision
ITANSPATENE SUr MotTe Activits,
malzré les difficultés rencontrées
par Tindustrie du tourisme.

o ne cache pas nos résultars ;
au deunime trimestre 2020,

notre chiffre d"affaines a by
de B4%, et I'activied o
48% de baisse au tnpis
LTRSS, COMPE st §
péride Estivale,

Iﬂl'ﬂlﬂ mﬂltaf”fpgmt"_

a madifier vos offres 7

M. G. Ala sortie du premac
confineEment, nous ne nows
SOMIMAES Pas démotivés : om
nous avons linod un appel
b-il.]ﬂ'l?: sRebook Carr
ik irwitain bes vorvage
& reprendne une ris
dans bes lieux ol ils I
pas pu se déplacer pendanm
le confinement, avec uns
réduction de 15% sur le pris
wotal. Pour soutenir I'écono
locale et relancer le wurisms
NGLS A%0NS CONSIETECL 0
paLrteTiaares de nous swive

N peroevant pas de codt

de service sur bes réservatl
ssues de cette inftiative, o
oS somames satisfaits o
résgulrars, Mous avons au

does filtres sur nogre placefon
pour rendre visibies

les gestes de précaution Covid
et favoriser Naffichage des
héberzements gielon les mesur
QUE Ceux-ci avaicnt prises
Mous avons effectu desn
i jour régulitoes de ros p
ot des ressources en EEM
pour aider bes hiveli
retrouver, aussi bi
de réglementati
que parmi Jes prefcrens

“Notre état d’esprit a oujours ¢«

du collectif. Jessaie de ne laisser personne de cOt¢:

[WE

mots dlordresont : écouter, informer, accompagn®

leurs clients. Mous nignarons
pas bes sofnanios qui prévaient
que nous allons mettre
plusieurs anndes i retrouver
les chiffres de 2009, En
antendant, nous drganisons
toutes les semaiies des session
d'information pour fire

be porint sur la sieuation ex sur
bes annonces gouvernementales
Ui CONCETRENE MOITE SECLEUT.
Chaque nouvelle annomoe
PrOVeduUe des mouvements
Emportants sur notre sie,

Lambition de Booking.com
lait de dewenir un super
tour-opérateur. Celaa-t-il

encore du sens?

M. G. Notre secteur éait en
forte croissance avant la crise,

le réservait de demandes extsoe
RO EOERAITS La LSRN

k| ;lhlluh:l-:' savodr quel type
de tourisme se divelk ppera

i Favenir. Notre objectif

st disormais de privilégier

;Ir""bl.':ll % dams tous S5 MSDHCTS
wvec une offre intégrée dans
Mébergement, mais aussi dans

les activines, la billets
le transpoet. Mous avons
|.|:'|| " la I|'\.I'"'I'.'.|II||I'|l,:l.'1l=::'.

rs 13 pays d Europe,
nix Einis-Unis. Nous
FIENL COMK |I.|

SOCE

AVONS ¢
T paETeTEareal aveo Tus = Fant
allemand du voyage = qui
agmige plus de 70000 atrections
MESEES O SIE3 IS TRJUCS
Cela va nows permettre dokfrir

o i FTRE T E
"WULTES [EFes

niss ambitions sont iInchangées
NCLES NOWS PHOEEnS dins
loppement du voyage
CONRECTE, £ NOUS CONCeTram
sur cette notion d'expérience,
NOUS POUVENS M repaser
pour cela sur un large panel
dhébergements alter

be e

Eifs,

qui nous permet dappréhender
i mbeux les svolutions des
alentes ¢ des comportemenis.

Pendez-vous gue letourisme
miatidial va continuer de croitre
demanidre exponenticlle ?

M. G. Le ot expomenitie]

£5t, i momn SEnE, INApEropre:.,
Les woyagewrs privilégient
dézormais I'e XPCDIEnce,

I naature, la simplicied
Fauthenticitd, 11 nous fas
évoluer en fonoson

de oot attentes. Mails, quaod
qu'il en soit, je orods au reour
de la croissance. Lorsque

La conponciure redeviendra
plus favorable, nome
platefarme wera bien placie sur
le marché du tourisme, car mous
sommes capables ' anticiper
les beoins des veyageurs

dhu monde entier et de LRSS

mlances et bes perspectives
dlu secteur, Mows ¢

TS MWbeT
i ) le: retor

de la croissance ef continuer

de rendre acoessible le VIIRE
pour ke plus grand nombre,
Lenvie dallewrs reste intacte. &
= Fropos recurilii

Py bl Kooy

7



