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Ce livre blanc a pour but de susciter un débat, ainsi qu’une prise
en compte des enjeux de la consolidation vers une seule société
de gestion de voyages dans le monde. En examinant les critères
clés et les objectifs, il permet aux entreprises d’évaluer la perti-
nence d’une telle démarche et leur préparation à l’entreprendre.
La «mondialisation» ne se justifie certes pas dans tous les cas,
mais les entreprises pour lesquelles une consolidation englobant
plusieurs marchés constitue un objectif réalisable peuvent en
retirer des avantages potentiels considérables. 

D’après notre expérience, les entreprises peuvent réaliser des
économies substantielles, allant jusqu’à 25 % en transformant
leurs processus, technologies et achats.

Un certain nombre de défis sont inhérents à l’adoption d’un 
programme universel de gestion des voyages. Pour réussir la
mise en œuvre d’un tel programme, il est crucial de connaître 
les éléments à mettre en place au sein de l’entreprise et ceux 
à rechercher chez un partenaire mondial de gestion de voyages.
Ce livre blanc décrit l’approche suivie par 90 entreprises de 
différentes tailles et originaires de divers secteurs d’activité 
pour choisir un seul partenaire mondial de gestion de voyages.
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INTRODUCTION

Les changements politiques, économiques, sociaux et tech-
nologiques créent chaque jour de nouvelles opportunités 
commerciales sur le marché mondial. Or, malgré la diversité
considérable qui règne entre les marchés, voire au sein d’un
seul marché, nos recherches indiquent que les entreprises qui
évoluent dans un environnement multinational ont des besoins
universels de gestion des voyages qui transcendent les 
frontières culturelles et nationales.

Ces entreprises étant également soumises à des pressions
constantes pour dégager une plus-value à leurs actionnaires,
elles s’efforcent continuellement de minimiser leurs coûts et
d’optimiser leur chiffre d’affaires.

Votre entreprise maîtrise-t-elle ses coûts indirects partout dans
le monde ?

Ces pressions pour délivrer une plus-value portent généralement
sur les coûts indirects, qui peuvent atteindre 35 % des revenus
d’une entreprise. Les déplacements professionnels et dépenses
courantes associées peuvent représenter 30 % de ces coûts
indirects (source : Killen & Associates).

Réduire ces coûts, ou au minimum les maîtriser, tout en 
continuant à obtenir le meilleur retour sur investissement 
dans les activités stratégiques est devenu, et restera, un
impératif commercial.

Existe-t-il un moyen de renforcer encore la maîtrise des
dépenses liées aux déplacements professionnels?

Dans l’environnement actuel des achats, la consolidation 
vers une seule société de gestion de voyages s’impose 
progressivement comme un moyen privilégié de renforcer 
le contrôle des programmes, de gérer de façon holistique les
infrastructures opérationnelles et de bénéficier d‘ économies
d’échelle. La combinaison de ces activités génère une 
productivité et une efficacité maximales, des niveaux de 
service homogènes et des économies substantielles.

Bien que l’écart entre la situation actuelle d’une entreprise et
celle qu’elle pourrait atteindre en réduisant le coût de ses 
voyages d’affaires par le biais de la consolidation varie d’une
société à l’autre, nous avons identifié que les entreprises
pouvaient réaliser des économies substantielles progressives
allant jusqu’à 25 % en transformant leurs achats, technologies
et processus.

Toutefois, le choix du périmètre à consolider, et la marche à
suivre pour ce faire, peuvent poser un certain nombre de 
défis mondiaux, stratégiques et culturels. Les changements
structurels d’un programme de gestion des voyages d’affaires
créent des risques et des opportunités pour les voyageurs 
du monde entier. En outre, l’ampleur et la complexité de ces
changements nécessitent un soutien au plus haut niveau de
la direction, ainsi que des ressources suffisantes pour gérer
avec succès la transformation du programme.
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RAISONS STRATÉGIQUES DE LA CONSOLIDATION VERS UNE SEULE

SOCIÉTÉ DE GESTION DE VOYAGES

Les avantages d’un programme de gestion de voyages 
entièrement consolidé sont perceptibles dans trois grands
domaines : le contrôle, le service et les économies.

Afin d’identifier les besoins des entreprises qui se sont déjà
engagées sur la voie de la consolidation, ou qui envisagent de
le faire, American Express Business Travel a réalisé une analyse
approfondie de 90 demandes d’offres de services datant de
janvier à mai 2006. 

La Figure 1 illustre une homogénéité impressionnante (95 % des
cas, voire plus) entre les huit compétences les plus fréquemment
demandées aux agences de voyages d’affaires. La forte demande
d’une telle expertise, à la fois parmi les entreprises qui dépensent
de 1 à 10 millions de dollars dans les transports aériens et celles
qui y consacrent plus de 10 millions de dollars, démontre la
reconnaissance quasi-unanime des « ingrédients» nécessaires
pour réussir la consolidation. Les entreprises qui cherchent à
renforcer le contrôle, améliorer le service et réduire les coûts
en confiant la gestion de leurs déplacements à un seul parte-
naire atteignent généralement les objectifs décrits ici.

Intégrité des données et sécurité renforcée des voyageurs

grâce à la gestion centralisée des informations

La saisie de données exhaustives et la génération de rapports
via un réseau sécurisé et cohérent améliorent la visibilité sur
les coûts et les opérations à l’échelle mondiale. Cela permet
aux entreprises de surveiller et de comparer leurs données de
performances clés en vue d’améliorer l’efficacité de leurs
processus, d’optimiser le service et de générer de plus 
amples économies. 

La première étape du processus de consolidation consiste à
collecter des données afin de tracer les grandes lignes du 
programme actuel de déplacements d’une entreprise. Sans 
un référentiel de départ des dépenses, des remises ou des
coûts, il s’avère difficile, voire impossible, de quantifier la valeur
réelle de la consolidation. 

En outre, la centralisation des données sur une source sécurisée
permet de renforcer la sûreté et la sécurité des voyageurs. Les
entreprises peuvent utiliser des outils de gestion de l’information

Informations de gestion

Gestion de programme

Prestations de services homogènes et garanties de niveau de service

Contrôle de la qualité et mesure des performances

Planification de l’implémentation et assistance

Assistance à la conformité de la politique voyages

Tarifs préférentiels et accords privilégiés fournisseurs

Réservation en ligne

Plate-forme de services Cartes et Voyages et processus de réconciliation

Services à valeur ajoutée et conseil

Gestion des groupes et des réunions

Sûreté et sécurité des voyageurs

Protection des données

Continuité de l’activité et plan de reprise en cas de crise

Conformité à la réglementation locale ou sectorielle
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Source : Examen approfondi de 90 demandes d’offres de services par American Express Business Travel.

Entreprises qui dépensent plus de 10 millions
de dollars dans les transports aériens
Entreprises qui dépensent de 1 à 10 millions
de dollars dans les transports aériens

Compétences les plus fréquemment demandées

Demandes émergentes

Figure 1 : Expertise recherchée chez un partenaire mondial de gestion de voyages
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pour localiser les voyageurs en un jour donné, et adopter des
pratiques de confinement des données afin de prévenir les 
falsifications ou fuites d’informations sensibles. En cas d’urgence,
l’extraction des données consolidées est beaucoup plus rapide
avec une seule société de gestion de voyages.

Résultats optimaux via la collaboration avec un 

fournisseur unique pour atteindre les objectifs

La capacité d’une entreprise à générer des résultats et à mettre
en œuvre rapidement et efficacement des changements est
d’autant plus grande qu’elle collabore avec une seule agence
de voyages justifiant d’une expérience éprouvée, qui gère son
programme de voyages selon une approche globale. En rationa-
lisant la gestion de son programme de voyages, une entreprise
peut définir les performances escomptées et fixer ses objectifs
en matière d’économies et d’homogénéité des services.

De plus, la simplification du processus de communication qui
en résulte entre l’entreprise, ses fournisseurs et ses employés
contribue à réduire les risques de mauvaise compréhension et
à faire gagner un temps considérable en interne. L’entreprise
peut se concentrer sur les résultats, et non sur la clarification
et la coordination.

Homogénéité et minimisation des coûts via une plate-

forme de services intégrée

Un programme homogène avec une seule agence de voyages
améliore la capacité à comparer et mesurer les performances,
car les divers éléments du programme sont gérés par des
processus, des procédures et des politiques communs,
indépendamment du lieu géographique. Cette approche aide
les entreprises à rationaliser la communication et la formation
des voyageurs tout en les rendant plus productifs.

Les entreprises peuvent facilement intégrer les spécificités
des marchés locaux / régionaux à leur programme tout en 
maintenant une plate-forme mondiale afin de délivrer services
et assistance aux voyageurs. La mesure des performances
gagne en efficacité en adoptant une approche homogène de 
la qualité pour l’ensemble des marchés. Enfin, les entreprises
peuvent éviter les coûts associés aux incohérences dans 
l’application des tarifs négociés, les pratiques de remboursement,
etc.

Conformité maximale à la politique de voyages

Les entreprises qui optent pour la consolidation vers un seul
partenaire de gestion de voyages sont mieux à même d’instaurer
la conformité aux règles de la politique de voyages, car elles
n’ont pas besoin de multiplier les contacts pour coordonner les

changements des programmes et les modifications des politiques.
Cette capacité à gérer la conformité via une « voix unique »
facilite la réalisation des objectifs cités dans la Figure 2. En
outre, les entreprises doivent démontrer qu’elles contrôlent
leur programme ainsi que son application afin d’optimiser les
négociations avec les fournisseurs.

Effet de levier avec les fournisseurs

L’efficacité de la négociation avec les compagnies aériennes,
groupes hôteliers ou loueurs de voitures dépend principalement
de la dépense par fournisseur. En optant pour la consolidation
vers un seul partenaire de gestion de voyages pour l’ensemble
des marchés (ou au moins pour les marchés qui représentent
la majorité des dépenses), une entreprise peut optimiser ses
relations avec ses fournisseurs privilégiés en s’appuyant sur le
volume d’achat total pour négocier des économies maximales. 

La rationalisation et la simplification du cycle de gestion des
fournisseurs (consultation, évaluation, définition des objectifs,
négociations de contrat, suivi des performances, benchmark,
etc.) se traduisent également par d’importants gains de temps.

Partie prenante Objectifs liés à la politique de voyages

Directeur des achats • Suivre et transférer les parts de 
marché pour atteindre les niveaux 
convenus

• Superviser et aligner la capture de 
données transactionnelles complètes
(avion, hôtel, voiture), un composant
crucial du processus de négociation

Responsable
des voyages

Voyageur

• Communiquer rapidement et 
efficacement les changements du 
programme sur plusieurs marchés

• Augmenter les niveaux d’adhésion et
d’utilisation des voyageurs

• Identifier, communiquer et appliquer
les mesures de contrôle des coûts

• Comprendre les attentes de la 
Direction et les propositions 
alternatives de déplacement 
alternatives faites par les points
de vente

Figure 2 : Objectifs liés à la politique de voyages pour chaque

partie prenante
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PROCESSUS DE DÉCISION LIÉ À

LA CONSOLIDATION

Bien que de nombreux arguments plaident en faveur de la
consolidation des programmes de voyages des entreprises
multinationales, le processus de décision englobe toute une
série de questions stratégiques et tactiques complexes.

Les entreprises doivent tenir compte des éléments suivants,
entre autres, avant d’opter pour la consolidation vers un seul
partenaire de gestion de voyages :

• L’état actuel et prévisible de l’ensemble de l’entreprise,
ainsi que de toutes les activités susceptibles d’être en 
conflit, ou de soutenir la consolidation de la gestion des
voyages.

• La volonté de la Direction d’intégrer les différences
régionales dans les pratiques de gestion des voyages 
d’affaires, et la volonté des régions d’accepter les ordres
des sièges centraux.

• Les principaux risques associés à la consolidation, y 
compris les problèmes commerciaux et opérationnels
potentiels, et leur impact sur les voyageurs et autres 
parties prenantes.

• Les économies, remises et autres avantages potentiels,
quantifiables et qualitatifs, de la consolidation. 

• L’établissement d’un calendrier approprié et réaliste, et 
la définition des conditions requises et mesures de 
performance essentielles à la réussite de la mise en 
œuvre.

• Le processus d’implémentation lui-même : un programme
peut ou doit-il démarrer progressivement ou par région, et
la mise en œuvre peut-elle être liée à d’autres initiatives 
de l’entreprise ? 

• Les critères de sélection du partenaire de gestion de 
voyages. 

Tandis que certaines de ces questions ne pourront être 
traitées que par l’entreprise, d’autres sont étudiées de 
manière exhaustive dans la section suivante de ce livre 
blanc.

4

ÉLÉMENTS PRÉALABLES À LA MISE

EN ŒUVRE D’UN PROGRAMME

DE CONSOLIDATION EFFICACE

Les entreprises qui se lancent dans le processus de consolidation
de la gestion des programmes de voyages au niveau mondial
doivent dès le départ se fixer des buts précis afin de s’assurer
que la transformation permettra d’atteindre l’ensemble des
objectifs commerciaux. Dans un premier temps, il est essentiel
d’investir du temps et des ressources dans le développement
d’une stratégie de consolidation. 

L’approche du développement de la stratégie illustrée par la
Figure 3 commence par l’obtention du soutien de la Direction 
et le calcul des coûts et bénéfices. L’entreprise doit ensuite
évaluer le programme de gestion des voyages existant, ses
finalités, sa structure globale et ses variantes régionales.

La collecte de données afin de déterminer les volumes d’activité
et les dépenses courantes est cruciale pour pérenniser le 
succès du benchmark. Les points à considérer peuvent inclure
la nature et le nombre des contrats en place, la nature de la /des
politique(s) existante(s), ainsi que les taux internes d’adoption
de la réservation en ligne et de transactions entièrement
automatisées par rapport à celles nécessitant une intervention
manuelle. 

La quantification des avantages de la consolidation et la 
clarification des objectifs permettront de présenter une 
analyse de rentabilité convaincante à la Direction Générale.
Le processus de développement d’une stratégie aboutit à
l’élaboration et l’exécution d’un plan de projet complet. 

Une fois sa stratégie définie, l’entreprise doit recenser ses
atouts et faiblesses afin de comprendre comment aborder le
processus de mise en œuvre. Les éléments qui influent sur le
développement et le déploiement d’un programme efficace
varient d’une entreprise à l’autre, mais les causes de la plupart
des problèmes internes rencontrés lors de la consolidation
sont indiquées dans la Figure 4.

Pour éviter les écueils de la mise en œuvre et exploiter tout 
le potentiel d’un programme de gestion de voyages consolidé,
les entreprises doivent veiller à ce que les éléments suivants
soient en place.

Soutien de la Direction Générale

L’élaboration d’un programme de gestion de voyages suppose
une certaine homogénéité au sein de l’entreprise et nécessite
une conduite des changements liés aux processus, applications
informatiques et relations. Pour que la transition vers un 
programme holistique soit efficace, la Direction doit imposer
l’adoption des éléments du nouveau programme. Sans une
très forte implication au plus haut niveau de l'entreprise, les
voyageurs seront moins enclins à adhérer au programme, la
conformité sera compromise et l’entreprise se trouvera dans
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l’incapacité d’optimiser la réduction des coûts, les économies
d’échelle, l’efficacité opérationnelle et la productivité des
voyageurs. La Direction Générale doit insister sur le fait que
l’élaboration d’un programme consolidé supposera de prendre
des décisions, dont certaines iront à l’encontre des préférences
individuelles, et ce pour le bien de toute l’entreprise.

Objectifs clairs, attentes partagées et communication

homogène

L’entreprise doit définir clairement ses objectifs pour les 
principaux éléments du programme, notamment en ce qui
concerne les économies, les normes de qualité, les détails de 
la politique de voyages et l’adoption de la réservation en ligne.
Pour que la société de gestion de voyages puisse agir en tant
que partenaire commercial stratégique, l’entreprise doit formuler
clairement ses attentes et parvenir à un accord bilatéral sur les
priorités, procédures et tactiques permettant d’atteindre les
objectifs. En outre, des benchmarks homogènes à l’échelle de
l’entreprise doivent être préalablement définis afin d’évaluer 
les progrès et les performances. 

Peut-être plus important encore, ces informations doivent 
être communiquées de façon homogène aux principales 
parties prenantes de l’entreprise, notamment aux directions
régionales / locales et aux voyageurs, dont le comportement
sera déterminant pour le succès du programme. En tenant
toutes les parties prenantes informées sur les raisons du

Obtenir le soutien de la
Direction Générale pour la
collecte des données

• Identifier les avantages 
de la consolidation vers 
une seule société de 
gestion de voyages dans 
le monde

• S’assurer le soutien de 
la Direction pour la 
création d’une plate-forme 
d’informations commune

Créer une plate-forme
d’informations centrale et
analyser les programmes
locaux et régionaux

• Obtenir des informations 
sur les dépenses et les 
programmes de voyages 
régionaux/locaux

• Acquérir la maîtrise
parfaite du référentiel 
de départ
- Dépenses annuelles 

par marché (détaillées)
- Configurations de 

service actuel
- Dates d’expiration des 

accords et contrats en 
cours avec les fournisseurs

- Politiques de voyages

Définir l’objectif, élaborer
une stratégie de haut niveau
et effectuer une analyse de
rentabilité

• Identifier les avantages de
la consolidation vers une 
seule société de gestion de
voyages dans le monde

• Passer en revue les 
facteurs clés du succès

• Quantifier les avantages en
termes d’économies, de 
sécurité et d’efficacité 
opérationnelle

• Relier directement la 
consolidation des marchés
aux initiatives de l’entreprise
et aux objectifs individuels

Obtenir un large soutien de
la Direction

• Présenter l’analyse de 
rentabilité

• Rédiger la directive de la 
Direction Générale sur la 
consolidation

• Identifier les directeurs 
généraux et les 
responsables des marchés

• Obtenir l’engagement des
équipes clés

Elaborer et exécuter le plan
de projet du programme

• Inclure des sujets tels que
la formation d’un comité 
international, les configu-
rations de service, les 
besoins technologiques, 
les stratégies fournisseurs,
les plans de gestion de la 
communication et conduite
des changements, le plan
et le calendrier de mise en
œuvre

Figure 3 : Elaboration d’une stratégie de consolidation

changement, les attentes en matière de service, les détails des
procédures et des politiques, et les objectifs et résultats du 
programme, l’entreprise favorisera l’adhésion des voyageurs /
divisions et contribuera à la réalisation des objectifs.

Informations de gestion et stratégie d’achat

La première étape de l’élaboration d’une stratégie pour les 
transports aériens et les hôtels, pour les voyages et les 
réunions, consiste à collecter des données consolidées sur 
les dépenses totales ou, au minimum, sur les dépenses dans 
tous les marchés principaux. Ces informations essentielles 
permettent à l’entreprise d’identifier des schémas de voyages
et, à travers eux, les opportunités disponibles dans le choix
des partenaires privilégiés à travers le monde. Les fournisseurs
s’engageront plus volontiers avec une entreprise capable de
générer des bénéfices grâce à un contrôle étroit et avéré de
son programme.

Des informations de gestion fiables et exhaustives sont 
également essentielles pour établir un référentiel de départ
permettant de suivre les futures dépenses et de mesurer 
les économies.

Responsabilité du programme

La prise en charge interne de la fonction voyages au niveau
régional, mais placée sous une direction centralisée, facilite
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Figure 4 : Défis internes de la consolidation

CRITÈRES À RECHERCHER 

PAR LES ENTREPRISES CHEZ 

UN PARTENAIRE MONDIAL 

DE GESTION DE VOYAGES

Une fois prise la décision de consolidation, l’entreprise peut
entamer le processus d’identification d’un partenaire mondial
de gestion de voyages approprié. 

Les huit compétences les plus fréquemment demandées 
chez les agences de voyages, précédemment identifiées (voir
la Figure 1), forment la base de cette section du livre blanc. 
Il est toutefois important de préciser que notre enquête a 
également fait apparaître des domaines d’expertise émergents
recherchés chez un fournisseur mondial de gestion de voyages.

Globalement, moins d’entreprises ont demandé un support allant
des « services à valeur ajoutée et conseil » à la « conformité à
la réglementation locale ou sectorielle ». La demande de ces
compétences émergentes a été plus forte parmi les entreprises
qui dépensent le plus dans les transports aériens, ce qui laisse
à penser que le besoin pourrait être proportionnellement lié
aux dépenses dans les transports aériens et à l’envergure
mondiale d’une entreprise. 

Cependant, dans l’environnement actuel, des services tels 
que la protection des données, la sûreté des voyageurs et la
planification de la continuité de l’activité et de la reprise après
sinistre, qui n’ont pas fait partie non plus des huit principaux
besoins, sont cruciaux, quels que soient la taille d’une 
entreprise et le montant de ses dépenses dans les voyages.

Enfin, le secteur d’activité de l’entreprise peut avoir une 
certaine influence sur ses besoins en matière de gestion de
voyages. Pour les besoins de notre enquête, nous avons 
réparti les données sur les demandes d’offres de services
entre sept secteurs d’activité : services financiers ; services
professionnels ; organismes publics et à but non lucratif ; 
industrie et automobile ; produits pharmaceutiques et médicaux ;
biens de consommation ; et technologies et communications.
Malgré le niveau élevé d’homogénéité entre tous ces secteurs,
la Figure 5 souligne les domaines où les écarts sont les plus
significatifs. Pour résumer, notre enquête sur les demandes
d’offres de services nous a permis d’identifier les compétences
en matière de gestion des voyages qui influent le plus sur la
consolidation.

Informations de gestion

Comme nous l’avons déjà vu, les informations de gestion sont
la clef de voûte de tout programme de consolidation des 
voyages. Le réseau d’un partenaire de gestion de voyages doit
être en mesure de prendre en charge des outils technologiques
centralisés, notamment des applications pour les utilisateurs
finaux (voyageurs) et les prestataires (agents), afin de faciliter
la communication sur les spécificités du programme de voyages,
de profiter des économies d’échelle et d’améliorer la qualité
des services fournis aux voyageurs. Une société de gestion de
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Défis internes auxquels les entreprises se trouvent
généralement confrontées lors de la consolidation de la
gestion des voyages

Soutien de la Direction aux niveaux du siège et du pays

Obtention d’un consensus et d’une homogénéité au-delà des
frontières et les divisions commerciales

Compréhension et clarté des attentes et des critères de réussite

Différences culturelles et linguistiques affectant la
communication et l’interprétation

Gestion des changements comportementaux dus à la peur de
l’inconnu ou à de solides alliances avec les fournisseurs actuels

Harmonisation des priorités concernant les calendriers et
ressources entièrement dédiées

Collecte de données et d’informations utiles

Equilibrage des besoins et priorités centraux et régionaux

considérablement le lancement d’une campagne efficace. 
Bien que le soutien de la Direction soit impératif pour susciter
l’adhésion des voyageurs, la « responsabilité » régionale du 
programme contribuera à augmenter la conformité, et 
améliorera les performances du programme au niveau local. 
La gestion centralisée de toute fonction posera de nombreux
défis, depuis les simples différences de culture, de langue, de
technologie, voire de fuseau horaire, jusqu’aux spécificités
opérationnelles et sectorielles plus profondément enracinées.
Les responsables régionaux, qui seront en relation étroite avec
la Direction centrale, amélioreront considérablement la viabilité
du programme. Dans le domaine sensible des transferts de parts
de marché pour soutenir les accords avec les fournisseurs
privilégiés, ces responsables régionaux seront particulièrement
bien placés pour faire respecter la conformité à la politique de
voyages.

Politique de voyages

Une politique de voyages uniforme, intégrant néanmoins des
nuances locales, constitue la pierre angulaire de tout programme
de voyages mondial. L’application de règles cohérentes aux
voyageurs et participants des réunions, en tenant compte de
leurs attentes et besoins, permet d’améliorer l’homogénéité 
de la prestation de services (avec une réduction potentielle 
des coûts) et aide l’entreprise à définir des objectifs de 
performance. Sans objectifs clairement définis, il s’avère 
difficile de déterminer et de mesurer précisément les 
niveaux de performance.
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voyages utilise des informations de gestion pour faire respecter
la conformité de la politique au niveau du point de vente et 
au-delà, et doit fournir des rapports périodiques et en temps
opportun sur la non–conformité.

Le partenaire de gestion de voyages doit également être en
mesure de collecter des données exhaustives sur l’activité des
voyageurs et le statut de leurs voyages, autant d’éléments
essentiels pour assurer la sécurité des voyageurs et permettre
aux employeurs d’adopter une attitude proactive en cas de
menace potentielle pour la sûreté des voyageurs. Un réseau
de voyages efficace doit être capable de fournir facilement, 
précisément et périodiquement des informations consolidées
via un seul entrepôt de données sécurisé, et de partager ces
informations via des fonctions Web sophistiquées et des outils
de traitement des informations de gestion.

Gestion de programme 

Le support de la gestion des programmes à l’échelle mondiale
est aussi importante que les services fournis aux voyageurs 
au cours de leurs déplacements. Au cœur de la structure, un
directeur mondial de la gestion du programme possédant une
vision stratégique dirige une équipe de responsables locaux
répartis dans le monde entier. 

Pour élaborer et déployer un programme de voyages efficace,
les entreprises doivent rechercher un partenaire possédant un
capital intellectuel et une expertise couvrant l’ensemble des
marchés principaux, notamment dans les domaines de la 
gestion globale, des services de conseil et des opérations 
de réservation.

Prestations et Qualité de service homogènes

Un partenaire de gestion de voyages efficace proposera de
fournir un support aux voyageurs locaux via une plate-forme
stable de services dans le monde entier, avec une forte 
présence sur les marchés clés du client. Dans l’environnement
actuel des voyages, parfois incertain, il est également important
que le voyagiste dispose de ressources suffisantes sur tous
les marchés et puisse fournir des services d’urgence aux
voyageurs dans les endroits les plus reculés comme dans les
principales métropoles des pays développés. L’importance que
la société de gestion de voyages accorde aux contrôles de
qualité et aux mesures de performance influe considérablement
sur la prestation de services.

Planification de l‘implémentation et assistance

La transition vers un programme de voyages multinational 
consolidé comporte des risques et des opportunités. Il est
donc primordial de choisir un partenaire de gestion de 

©2006 American Express Company. Le contenu de ce document est la propriété d’American Express. Aucune partie de cette 
publication ne peut être copiée ou reproduite sans avoir préalablement obtenu le consentement écrit de son propriétaire.

voyages possédant de solides capacités de gestion de projet
et privilégiant la rapidité et la qualité de la mise en œuvre afin 
de réduire les effets secondaires du changement. 

Avant même d’entamer le processus de mise en œuvre, une
société de gestion de voyages doit être prête et équipée pour
procéder à une analyse complète de tous les risques potentiels
en termes de probabilité et d’impact. Une mise en œuvre
réussie donne à la société de gestion de voyages l’assurance
de pouvoir faire respecter la conformité de la politique de 
voyages et les contrats avec les fournisseurs privilégiés au
niveau des points de vente dans le monde entier.

Tarifs préférentiels et accords privilégiés fournisseurs

La gestion des relations avec les fournisseurs au niveau local
ou régional peut engendrer des divergences entre, d’une part,
les besoins et objectifs mondiaux d’une entreprise et, d’autre
part, ceux des marchés individuels. Il est donc important de
choisir un partenaire de gestion de voyages possédant une
expertise stratégique des achats, un fort pouvoir d’achat mondial,
un réseau propriétaire et intégré avec des contacts au niveau
de la Direction et de solides relations locales sur tous les
marchés. L’adoption d’une stratégie fournisseur gérée au niveau
international permet de réaliser des économies négociées
maximales grâce aux économies d’échelle. Cette approche 
permet également à l’entreprise cliente d’intégrer les spécificités
des marchés régionaux au programme de voyages sans nuire 
à la réalisation des objectifs mondiaux.

Réservation en ligne

Un partenaire de gestion de voyages efficace devra posséder
un historique avéré d’investissements continus dans des 
technologies supportant la migration vers un environnement 
de traitement électronique /en ligne / interactif, et sera en mesure
d’adopter de nouvelles applications technologiques afin de
répondre aux besoins des voyageurs. Les outils de réservation
interactive et les processus de traitement électronique réduisent
les coûts. Il est donc important que le partenaire choisi ait la
capacité et l’expertise nécessaires pour promouvoir la pénétration
en ligne et le support du traitement électronique sur les marchés
où la réglementation du transport aérien et les besoins 
émergents des clients peuvent varier considérablement.

Le partenaire de gestion de voyages potentiel doit disposer de
ressources centralisées, d’un groupe d’employés dédiés à la
mise en œuvre, l’administration et le support des nouvelles
applications technologiques, et d’une expertise avérée dans 
la gestion de la transition d’un environnement traditionnel vers
un environnement en ligne, le tout allié à une connaissance
approfondie des outils de réservation adaptés à chaque marché.
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Plate-forme de services cartes et voyages et processus de

réconciliation

La réconciliation, l’étape finale du processus d’achat de voyages,
permet à une entreprise de vérifier a posteriori que les employés
se conforment aux politiques. Elle permet de prendre des
mesures coercitives au niveau des points de réservation 
(voyage) et de paiement (carte d’entreprise). Les entreprises
doivent identifier un partenaire de gestion de voyages capable
de rationaliser le processus de réconciliation afin de réduire 
les coûts tout en garantissant les plus hauts niveaux de 
confidentialité et de sécurité des données. 

Services à valeur ajoutée et conseil

Les sociétés de gestion de voyages peuvent fournir divers
degrés de support consultatif autour de la politique, des achats
stratégiques et de la gestion des processus. Un partenaire de
gestion de voyages peut offrir une valeur ajoutée substantielle
aux entreprises en les aidant à évaluer, concevoir, mettre en
œuvre et supporter ces éléments du programme de consolida-
tion. De surcroît, la société de gestion de voyages doit être en
mesure de mettre en œuvre des solutions de gestion de voyages

Informations de gestion

Gestion de programme

Prestations de services homogènes et garanties de niveau de service

Contrôle de la qualité et mesure des performances

Planification de l’implémentation et assistance

Assistance à la conformité de la politique voyages

Tarifs préférentiels et accords privilégiés fournisseurs

Réservation en ligne

Plate-forme de services cartes et voyages et processus de réconciliation

Services à valeur ajoutée et conseil

Gestion des groupes et des réunions

Sûreté et sécurité des voyageurs

Protection des données

Continuité de l’activité et plan de reprise en cas de crise

Conformité à la réglementation locale ou sectorielle
Pourcentages significatifs au dessus de la moyenne de tous
les secteurs d’activité
Pourcentages significatifs en dessous de la moyenne de tous
les secteurs d’activité

Source: Examen approfondi de 90 demandes d’offres de services par
American Express Business Travel.
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Figure 5 : Expertise recherchée chez un partenaire mondial de gestion de voyages – par secteur d’activité

qui génèrent une valeur quantifiable pour l’entreprise et créent
un retour sur investissement tangible.

Gestion des groupes et des réunions

La centralisation des achats liés aux voyages et aux réunions
sous l’égide de la politique de voyages de l’entreprise permet
non seulement de réaliser des économies, mais elle augmente
également le pouvoir d’achat et facilite le suivi post-programme.
Le partenaire de gestion de voyages est mieux placé que les
agences de voyages privilégiées actuelles pour sélectionner 
les meilleurs destinations et sites pour les réunions, et doit
utiliser ses compétences clés pour réaliser des économies 
plus importantes, notamment en assurant la conformité de la
politique pour les réunions et en améliorant les processus.
L’amélioration de la gestion des contrats peut également
réduire les risques et les responsabilités.

Protection des données et sûreté des voyageurs

L’intégrité des données et la sécurité des voyageurs revêtent
une importance primordiale dans l’environnement commercial
actuel. Les entreprises sont tenues par une responsabilité
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sociale, un « devoir de protection », de veiller à ce que des 
pratiques et procédures adéquates soient en place pour protéger
les employés. D’une manière générale, un partenaire de gestion
de voyages doit assumer la responsabilité de la sécurité des
données sur les voyageurs, des informations financières et 
des informations sensibles, entre autres, liées aux activités 
de l’entreprise. 

Les entreprises elles-mêmes doivent être certaines que le
partenaire de gestion de voyages qu’elles ont choisi : héberge
toutes les données et opérations transactionnelles sur un réseau
mondial sécurisé leur permettant de protéger les données
sensibles contre les fuites ou falsifications ; est en conformité
avec la réglementation de plus en plus stricte sur la protection
des données ; et peut activer rapidement un programme de
continuité de l’activité et de reprise après sinistre.

Conformité à la réglementation locale ou sectorielle

La consolidation ouvre la voie à une plus grande visibilité de
l’activité des voyages d’affaires, améliorant ainsi la capacité
d’une entreprise à assumer ses responsabilités sociales et ses
obligations au regard de la loi Sarbanes-Oxley. Le processus
par le biais duquel les entreprises enregistrent et documentent
leurs dépenses voyages revêt une importance cruciale pour les
autorités de réglementation et les cadres dirigeants, qui sont
maintenant tenus de certifier sur l’honneur que des contrôles
internes adéquats existent et fonctionnent.

Les entreprises multinationales doivent s’assurer que leur
partenaire de gestion de voyages est financièrement viable et
dispose d’une base de sites propriétaires. La gestion d’un
programme mondial de voyages est une entreprise complexe,
car des différences existent dans les pratiques commerciales
standard à travers le monde. C’est pourquoi il est essentiel de
choisir un partenaire exerçant une juridiction sur ses sites 
(contrairement à un partenaire pouvant seulement influer sur
un groupe de filiales plus ou moins solidaires et changeant
fréquemment). La société de gestion de voyages choisie doit
connaître et faire connaître les règles et lois sectorielles locales
qui ont un impact sur l’entreprise du client. 

Le succès de la consolidation vers un seul partenaire de gestion
de voyages suppose d’accorder la même attention, et d’attacher
la même importance, à la stratégie de consolidation et à son
processus de mise en œuvre qu’aux autres projets importants
de gestion des changements. Une décision stratégique ayant
un tel impact sur autant de parties prenantes clés doit faire
partie intégrante d’une stratégie de planification des 
approvisionnements de l’entreprise.

Ce livre blanc s’est attaché à expliquer en quoi la consolidation
pouvait générer des résultats positifs optimaux en termes 
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CONCLUSION

Méthodologie d’enquête sur les demandes d’offres de

services de 2006

American Express Business Travel a procédé à un examen
approfondi de 90 demandes d’offres de services datant de 
janvier à mai 2006. Des statistiques ont été établies à partir
des compétences les plus fréquemment demandées. Les
résultats de cette enquête font ressortir les domaines 
d’expertise homogènes et émergents recherchés par les
entreprises chez une société de gestion de voyages mondiale.

Afin d’illustrer les variations comportementales, l’échantillon a
été scindé en deux groupes : les entreprises qui dépensent de 
1 à 10 millions de dollars dans les transports aériens et celles
qui y consacrent plus de 10 millions de dollars. Les dépenses
dans les transports aériens spécifiées dans les demandes
d’offres de services correspondaient aux régions dans lesquelles
les entreprises demandaient le support d’une société de gestion
de voyages. Ces dépense ne reflètent pas nécessairement les
dépenses mondiales totales dans les transports aériens par
entreprise.

Enfin, les données de l’échantillon ont été réparties entre les
groupes sectoriels suivants : services financiers ; services pro-
fessionnels ; secteur public et associations ; industrie et auto-
mobile ; produits pharmaceutiques et médicaux ; biens de
consommation ; et technologies et communications.

d’efficacité opérationnelle, de service, et de réduction des
coûts. Il a également mis en évidence les écueils généralement
associés à la mise en œuvre d’un programme universel de
gestion des voyages.

Au final, l’entreprise doit déterminer la méthode de transition
vers la consolidation la plus favorable, soit en mettant en œuvre
un programme mondial complet, soit en intégrant ses opérations
progressivement ou par région. Dans un cas comme dans
l’autre, la consolidation de la gestion des voyages constitue 
un progrès et une opportunité qui exigent une réflexion au 
plus haut niveau.
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American Express Business Travel, une division
d’American Express Company, a pour vocation
de procurer une totale sérénité aux clients qui
cherchent à optimiser leur retour sur investisse-
ment dans les voyages en leur offrant des
économies plus substantielles, un service client
exceptionnel et une meilleure maîtrise de leurs
dépenses. American Express Business Travel
propose aux petites et moyennes entreprises
ainsi qu’ aux sociétés multinationales une 
combinaison de technologies de réservation de
pointe, une expertise-conseil dans la gestion des
voyages, un support pour les achats stratégiques
et la négociation avec les fournisseurs, ainsi qu’un
service client disponible partout dans le monde,
24 heures sur 24, Online et Offline.

American Express est à la tête de l’un des plus
vastes réseaux mondiaux d’agences de voyage,
avec plus de 2 200 sites de services de voyage
dans plus de 140 pays et territoires dans le monde.
La société a réalisé un volume d’affaires voyages
mondial de plus de 20 milliards de dollars en
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American Express Company est une société
diversifiée spécialisée dans les voyages interna-
tionaux, la finance et les services de réseau
fondée en 1850. Elle est le numéro un mondial
des cartes de débit et de crédit, des chèques de
voyage, des voyages, des services professionnels
et des services bancaires internationaux.

Pour découvrir comment nous pouvons vous aider à gérer votre programme de voyages, envoyez-nous un e-mail à
l’adresse consolidationwhitepaper@aexp.com.


