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EDITO

réée en 2008, I'Association Francaise des Travel

Managers compte aujourd’hui plus de 180 membres.

L'AFTM vise a réunir les expériences et le savoir de
chague membre pour permettre aux spécialistes d’échan-
ger et de partager sur et autour du voyage d'affaires.

Professionnaliser et promouvoir la fonction des Travel
Managers, aider ceux et celles qui abordent le métier et
obtenir la reconnaissance professionnelle des organismes
publics et des associations internationales, tels sont les
objectifs de IAFTM.

Aujourd’hui qui sont les acteurs de cette profession ? Ou
travaillent-ls ? Comment sont-ils formés ? Quelles sont
leurs responsabilités ? Qui sont leurs interlocuteurs ?...
Voici quelques-unes des questions auxguelles nous avons
souhaité répondre a travers cette cartographie qui nous
ouvre de nombreux champs de réflexions.

Michel Dieleman, PRESIDENT

_ NV Ftude réalisée grace au concours de AirPlus International
w « w Partenaire officiel de 'AFTM
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QU'Y A-TIL DERRIERE LE TERME TRAVEL MANAGER : UN ACHETEUR,
UNE ASSISTANTE, UN CHARGE DE VOYAGES OU UN CHEF DE PROJET ?
QUI EST-IL ? QUE FAIT-IL ? COMMENT EST-IL PERCU ?...

Dans I'objectif de répondre a ces questions, I'AFTM a réalisé quatre enquétes aupres de quatre
typologies de colleges acteurs du voyages d’affaires complétées d'entretiens. Elle a pu ainsi
établir la premiere cartographie de la fonction de Travel Manager en France. Ce document
dresse un état des lieux de ce métier au premier semestre 2009 et permet d’envisager les
evolutions attendues dans un avenir proche.

Remarque : La profession d’assistant étant en forte majorité féminine, nous utiliserons le terme
assistante dans ce document sans oublier que certains hommes occupent cette fonction.
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HISTORIQUE DE LA FONCTION

LA FONCTION DE TRAVEL MANAGER, UNE FONCTION JEUNE, UNE REPONSE DES ENTREPRISES

AUX EVOLUTIONS DE LECONCMIE MONDIALE.

a fonction de Travel Manager est née

dans les années 80 avec I'explosion

des voyages d'affaires. Le nombre de
personnes affectées a la gestion des voyages
dans les entreprises n'a cessé d’augmenter
depuis 30 ans parallelement a la croissance
du marché du voyage professionnel (voyage,
déplacement, mission, réception).

> Personnes et fret transportés par avion dans le
monde en milliards de voyageurs-kilometres
et en milliards de tonnes-kilometres
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Le Travel Management se structure réelle-
ment a partir des années 90 par I'apparition
dans les entreprises des politiques de voya-
ges, par la mise en place des premiers profils
voyageurs, la centralisation des commandes,

a

Sources : Nations unies, Direction générale de l'aviontion civile, organisation de I'avion civile internationale

la modernisation des systemes de paiement.
Dans le méme temps, les prestataires du
voyage d'affaires s'organisent pour mieux ré-
pondre aux exigences des entreprises et des
voyageurs d'affaires et proposent des pro-
duits, outils et processus finement construits
pour répondre aux besoins de I'organisation
des entreprises.

L'évolution du contexte geopolitique mondial,
la multiplication des filiales a travers le mon-
de, la montée en puissance des échanges
commerciaux internationaux, l'exigence ac-
crue des voyageurs professionnels, la pous-
sée croissante des préoccupations environ-
nementales, la complexité grandissante des
déplacements alliant urgence des demandes
et gestion des risques, sont autant de fac-
teurs qui ont contribué a faire évoluer consi-
dérablement les réles et par conséquent les
compétences du Travel Manager.

Alors qu'a ses débuts, il était cantonné dans
un role d'interlocuteur en charge de I'obten-
tion des billets, ses activités se sont progres-
sivement étoffées au fil des années pour en
faire un acteur pluridisciplinaire (alliant des
compétences en gestion, achats, communi-
cation, informatique...) le positionnant en tant
gue véritable chef de projet transversal.

Il a aujourd’hui la responsabilité du codt du voya-
ge, des systemes d’automatisation de gestion

des déplacements, de la réconciliation et du
suivi des dépenses, de la maitrise des risques
lies aux déplacements professionnels. Le Tra-
vel Manager doit avant tout savoir mettre en
ceuvre les moyens et l'organisation qui per-
mettront de limiter les initiatives individuelles
des collaborateurs en matiere de voyages.

Alors que le voyage d'affaires subit de plein
fouet la crise économique actuelle, le Travel
Management n’a jamais tenu une place aussi

importante puisqu'il procure aux entreprises
des données et analyses leur permettant de
mieux gérer, organiser et mattriser leur bud-
get afférent aux voyages et déplacements. |l
est un des leviers de réduction des charges
de l'entreprise puisque, a travers les mesu-
res préconisées et pilotées par les Travel
Managers, nombreuses sont celles qui se
traduisent par des réductions des dépenses
des voyages tout en maintenant le niveau de
satisfaction des personnes concernées.

r

des voyageurs et de I'entreprise.

De I’Agence de Voyages au Travel Management

Au cours des dix dernieres années, I'organisation des déplacements professionnels des
collaborateurs d’Aéroports de Paris a été profondément bouleversée. Jusqu'en janvier 2006
une agence de voyages interne gérait les demandes de voyages et assurait un service de
proximité aux voyageurs. En janvier 2006, nous avons mis en place un outil de réservations en
ligne (SBT), de gestion des notes de frais et une agence de voyages externe. Un plan de dé-
ploiement soutenu et la mise en place d'un help Desk au service des utilisateurs nous a permis
d'atteindre en six mois un taux d'adoption de plus de 70 % qui se maintient.

Ces changements, bien gu'initialement douloureux, constituent aujourd’hui une valeur ajoutée
pour le groupe. lls nous ont permis d'évoluer avec les nouvelles pratiques et technologies du
voyages d'affaires, de diminuer les codts tout en répondant aux nouvelles problématiques du
secteur : sreté, développement durable, suivi d'activité. ..

En participant a ces évolutions, mon poste de responsable opérationnelle de I'agence interne
a été considérablement transformé. Je me suis appuyée sur ma connaissance du monde des
voyages et du groupe Aéroports de Paris pour devenir un chef de projet transverse au service

La constitution d’'un bureau des voyages a I'écoute du client et en charge du suivi, du controle,
de la définition des orientations, de la relation prestataires, nous met dans les meilleures
dispositions pour gérer et anticiper les prochaines mutations.

Estelle Camusard - Travel Manager Aéroports de Paris
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PROFIL DU TRAVEL MANAGER

QUI SONT LES TITULAIRES DES POSTES DE TRAVEL MANAGEMENT ?

I REPARTITION HOMMES-FEMMES
L'enquéte montre que la population des Travel
Managers est majoritairement féminine avec
66 % des postes occupés par des femmes.
On retrouve davantage de femmes parmi les
Chargés de voyages et les Assistantes.

> Répartition hommes/femmes par classe d’age

255 Hommes

i
Entre Entre: Entra Enire:
20 ot 20 ans 3 e 40 o a1 et 50 s 51 et BD ors:

La proportion dhommes augmente dans les
classes d'age supérieures : alors gu'ils repré-
sentent seulement 21 % des Travel Managers
de 20 a 30 ans, ils atteignent 48 % des Tra-
vel Managers entre 51 et 60 ans.

¥ AGE MOYEN

Contrairement aux idées recues, le Travel Ma-
nager n'est pas plus jeune que la moyenne de
la population active francaise ; 'enquéte révele
un age moyen de 42 ans contre 40 ans pour
la population active [Source : Insee].
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I QUEL EST LE PARCOURS DU

TRAVEL MANAGER ?

Tous les niveaux et les themes de formation
initiale sont représentés chez les Travel Ma-
nagers. Il n'existe aucun lien entre niveau de
formation et statut cadre/non cadre dans
ces métiers, ce qui est assez rare.
Cependant, il apparait trés clairement un lien
entre le niveau de formation initiale et I'age
des Travel Managers ; les tranches d'age les
plus basses étant les plus dipldmées.

> lentilation du niveau d’études pour chague
classe d’age

Erire
41 et 50 ors

Ertre
31 ex 80 ars
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66 %

des Travel Managers de moins de 40 ans
ont un niveau minimum d’étude Bac+4
contre 36 % des plus de 40 ans.

Le niveau d'études du Travel Manager et la
taille de l'entreprise dans laquelle il évolue
sont liés ; ainsi les entreprises de plus de
1000 salariés ont tendance a confier la ges-
tion de leurs déplacements a des collabora-
teurs hautement diplémeés.

4 )
Un ceil expert

Depuis quelques années, le niveau de forma-
tion des nouveaux gestionnaires de voyages
est de plus en plus élevé. Les recruteurs
recherchent des diplémés bac +4 ou bac +5.

Cette évolution provient de la prise de
conscience de la part de la plupart des
décideurs des exigences de ce poste, de la
pluralité des domaines d'intervention et de la
forte nécessité d'adaptation

\_ .

> Reépartition des Travel Managers par niveau
d’études selon la taille des entreprises
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M FORMATION DE BASE
Aucune formation initiale ne se dégage de notre
enquéte ; on retrouve une représentation quasi
équivalente dans chacune des formations citées
et un taux remarquable de 21 % de la tranche
« autre formation » qui montre bien la diversité
de cette population issue de tous horizons.

> Themes des formations initiales suivies par les Travel Managers
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PROFIL DU TRAVEL MANAGER

Ceci est également vrai chez les plus jeunes
alors qu'ils sont plus diplémeés, ce qui peut
traduire un manque de formations initiales dé-
diées a ce métier.

M EVOLUTION DE CARRIERE

Les postes précédemment occupés par les
Travel Managers sont relativement variés et
la encore aucun profil de poste antérieur ne
domine clairement.

L’étude révele que les achats nourrissent fré-
guemment le Travel Management puisque I'on
retrouve de nombreux acheteurs de formation
ou de carriere dans cette fonction.

> Postes précédemment occupés
par les Travel Managers
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Cette empreinte des achats dans le parcours
des Travel Managers met en lumiere limpor-
tance, pour les recruteurs, des enjeux de
mattrise budgétaire dans le métier de gestion-
naire de voyages.

Il est a noter que le budget Voyages et Dépla-
cements est frequemment le 3¢ poste de dé-
penses hors production pour les entreprises.

8

Par ailleurs, plus la taille des entreprises est
importante, les budgets voyages et déplace-
ments élevés, plus la proportion de Travel
Managers issus de formations commercia-
les (achats, commerce) ou financiéres est
grande.

> Part des Travel Managers issus de formations
commerciales et financiéres en fonction de I'effectif

100%

‘_\ﬁ' ﬁ'ﬂ

s

- Wt !#ﬂﬁﬂ" ut i o i""#
[

Un ceil expert

Nous constatons gue de plus en plus de
recruteurs favorisent la dimension écono-
migue des déplacements en définissant
des postes dont le principal objectif est la
réalisation de KPIs * achats.

Les compétences des candidats en terme
d'organisation, de service aux voyageurs et
leur sensibilité aux problématiques environ-
nementales sont bien souvent reléguées au
second plan derriere leur capacité a faire
réaliser des économies.

L’AFTM et la formation

LAFTM est engagée depuis sa création dans une réflexion autour de la formation des actuels et
futurs Travel Managers.
Former, pourquoi, serait-on en droit de se le demander ? A cette question, deux réponses :
e former pour transmettre a de nouvelles générations un savoir acquis au fil des ans
e former pour progresser et acquérir de nouvelles compétences
Ces deux réponses donnent a elles seules I'étendue de notre chantier. D'un cOté, un cursus
solide, validé par I'Etat et qui se concrétise par un dipléme reconnu, de l'autre, une formation
continue ; ces deux cursus prennent en compte les différentes pratiques professionnelles du
Travel Management et sont illustrés du vécu des intervenants.
Deux pistes de travail en cours de développement qui devraient se concrétiser avant la ren-
trée prochaine. Ce travail est actuellement mené par la Commission formation de I'AFTM qui
confronte ses résultats avec les professionnels de I'enseignement afin d'allier les savoirs faire
métiers et pédagogiques pour la réussite des futurs dipldmés.

Abdelaziz Bougja, Responsable de la Commission Formation de 'AFTM

~N

.

*KPlIs : Key Performance Indicators

Présentation de 'ESCAET

L'Ecole Supérieure de Commerce et d’Administration des Entreprises du Tourisme est une école
de commerce spécialisée dans le tourisme qui existe depuis vingt-cing ans et qui forme des
Junior Manager dans le Leisure Travel et dans le Corporate Travel.
Les étudiants en formation suivent d’abord un tronc commun sur le fonctionnement global de ['in-
dustrie du voyage puis se spécialisent soit en Leisure Travel, soit en Corporate Travel. Lorsqu'un
étudiant décide de suivre la formation Corporate Travel, il bénéficie de différents cours regroupés
en deux poles : les enseignements techniques et les enseignements spécifiques. lls acquierent
ainsi une expertise sur tous les acteurs de la chaine du Corporate Travel et leurs problématiques.
Les étudiants effectuent également un stage chaque année : de 4 a 6 mois pour acquérir une expé-
rience professionnelle d'environ un an a la fin de leur cursus. Ces stages leur permettent de rendre
concret tout ce qui a été enseigné de fagon plus théorique et d’'appréhender la réalité du terrain.
LESCAET est aujourd’hui une formation reconnue puisque elle a su tisser des liens forts avec les
différents acteurs de I'industrie du voyage, et propose des formations en adéquation avec les pro-
blématiques actuelles du marché. Les professionnels interviennent pendant la formation de fagon
ponctuelle lors de séminaires organisés par 'ESCAET. Ces interventions permettent aux étudiants
de comprendre, par des cas concrets, les enjeux et problématiques liés au secteur. LESCAET est
une école qui fait référence dans le Corporate Travel puisque plus de 90 % des étudiants sont insé-
rés professionnellement le jour de leur dipléme a des postes de Junior Manager dans I'industrie.
Marie Poulain, Directrice
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PROFIL DU TRAVEL MANAGER
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I STATUT CADRE

La proportion de Travel Managers cadres évo-
lue avec la taille de I'entreprise. Ainsi, pour les
entreprises de plus de 500 collaborateurs,
86 % des gestionnaires de voyages sont ca-
dres. Il est intéressant de noter gue le sexe du
collaborateur n’est pas influent dans le statut
de cadre/non cadre.

Ainsi 84 % des hommes et 79 % des femmes
ont un statut cadre.

> Taux de cadres Travel Manager en fonction de la
taille des entreprises
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[l REMUNERATION

> Niveau de rémunération brute annuelle (K€)

Moins de 2 ans 20
De23a5ans 36
De 6a 10 ans 56
Plus de 10 ans 52

Le niveau de rémunération brute annuelle
moyen du Travel Manager s’éleve a 46 K€ et
varie de maniere directement proportionnelle

a la taille de I'entreprise dans laquelle il évolue
et au management d'équipe ; le salaire moyen
d’'un Travel Manager encadrant une équipe
étant de 52 K€.

Il n’existe aucune corrélation entre rémunéra-
tion et niveau d’expérience dans la fonction.

Les femmes sont moins bien payées en moyen-
ne que leurs homologues hommes. 56 % des
femmes gagnent plus de 40 K€ brut annuel,
alors que c'est le cas de 88 % des hommes.
Seules 17 % des Travel Managers francaises
gagnent plus de 60 K€, alors que c'est le cas
de 58 % des Travel Managers hommes.

Cette enquéte montre que la majorité des
femmes interrogées gagne entre 30 et 50 K€,

86 %

des gestionnaires de voyage

alors que la majorité des salaires des hom-
mes interrogés se situe dans la tranche supé-
rieure a 60 K€.

Cette étude met en lumiere qu’'un déséquili-
bre existe entre rémunération des hommes
et des femmes exercant dans le Travel Ma-
nagement.

> Taux de Travel Manager provenant de formations
commerciales ou finances en fonction de la taille
de Pentreprise

0%

sont des cadres e e W Mwa‘“” o s ,50®
> Salaire des Travel Managers (en K€) en fonction des intitulés de postes
Secteur Marchand Secteur Public
Acheteur 50 30
Acheteur Voyages 49 45
Assistant(e) 32
Chargé de voyages 29
Coordinateur voyages 45
Responsable Services Généraux 45 58
Travel Manager 31
11



PLACE DU TRAVEL MANAGER

DANS L’ENTREPRISE

QUELLE EST LA POSITION DU TRAVEL MANAGER DANS LORGANIGRAMME,

AVEC QUI TRAVAILLE-THL AU QUOTIDIEN ?

I SON INTERLOCUTEUR PRIVILEGIE

La gestion des Voyages et Déplacements est
principalement rattachée a la Direction Géné-
rale, a la Direction Financiere ou a la Direc-
tion Achats. Ainsi plus de 75 % des gestion-
naires de voyages ayant participé a 'enquéte
dépendent d'une de ces Directions.

> Rattachement des Travel Managers selon la
taille des entreprises
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Il est intéressant de noter que plus I'entre-
prise est importante, plus les gestionnaires
de voyages sont éloignés de la Direction Gé-
nérale dans l'organigramme. Ce phénomeéne
a une double explication :

* | es petites structures ont des organigrammes
plus simples et les principaux voyageurs occu-
pent les postes du haut de I'organigramme.

e Les entreprises plus importantes multiplient
le nombre de voyageurs et la Direction Géné-
rale délegue la gestion des déplacements.
Les petites structures ont d’ailleurs tendance
a considérer les voyages d'affaires comme
un investissement alors que les plus grosses

12

structures les considérent comme un codt.

Il 'a donc un positionnement « finance » tres
marqué, ce qui peut tendre a 'éloigner du ser-
vice aux clients en le placant avant tout com-
me un gestionnaire de codts, attendu princi-
palement sur la recherche d’économies.

I RELATION AU SEIN DE LUENTREPRISE
Il est ainsi frappant de noter que bien qu'ayant
des échanges avec la quasi-totalité des fonc-
tions supports de I'entreprise, seulement 1 sur
10 est en relation réguliere avec le service
Qualite, 2 sur 10 avec le Marketing et surtout
4 sur 10 avec le service Communication.

A contrario, les services Comptabilité, Finan-
ce et Achats sont les interlocuteurs privilégies
du Travel Manager au quotidien. L'étude mon-
tre que la fonction de Travel Manager est bien
une fonction transversale a forte connotation
économique en relation plus ou moins directe
avec la plupart des secteurs de I'entreprise.
Le Travel Manager se doit donc d’étre multi
compétences pour parvenir a orchestrer ['in-
tegralité de ses fonctions de gestionnaire avec
sa connaissance du monde des vaoyages.
Aujourd’hui, alors que les composantes Slreté
et Informatique tiennent une place de plus en
plus importante dans les entreprises, il est a
noter gue moins d'un Travel Manager sur deux
évoluant dans une structure qui s'est dotée
d’'une Direction de la Sdreté ou de I'Informati-
que, est en relation réguliere avec celle-ci.

> Niveau de relation entre le Travel Manager et les directions de I’entreprise

Un rattachement atypique

Pouvez-vous nous présenter GSM Europe ? Nous sommes filiale européenne d’un groupe consti-
tué d'une bonne douzaine de marques aujourd’hui, dont «Billabong», la marque leader. Mais aussi
«Element», «Von Zipper», «Kustom», «Nixon», «Dakine», «X-cel», «Sector 9», parmi les autres
principales marques du groupe présentes et opérant en Europe.
De quel service dépendez-vous ? Je suis employé de GSM Europe, mais rattaché au «Billabong
Europe Sales Department».
Ce positionnement est-il dii a un historique ?
Jusqu'en juin 2008, nous avions un «European Sales Manager» pour toutes les marques du
groupe. Lessor des différentes marques a amené a une restructuration des forces de ventes et
a la mise en place d'une Direction Européenne des Ventes par marque. Pour toutes les marques
du groupe, les départements «Marketing» et «Sales» sont mes deux plus gros «clients»... en
termes de déplacements et d'organisations d'événements. Etant globalement plus impliqué dans
I'organisation des événements «Sales», la décision de mon positionnement en a résulté.
Quels sont selon vous les avantages ? Etre au cceur des opérations, a proximité immédiate des
donneurs d'ordres. Plus de réactivité. Gains d'efficacité et de temps dans les process. A ajouter
gue la communication avec la hiérarchie de toutes les marques est tres facile et directe (D.G
trés accessibles) car nous sommes tous concentrés géographiquement sur la ZA de Pédebert
Et les inconvénients ? Je n'en vois pas.

Philippe Osstyn, Travel Coordinator GSM Europe
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FONCTION DU TRAVEL MANAGER

QUE FAIT LE TRAVEL MANAGER AU QUOTIDIEN, SON POSTE EST-IL BIEN DEFINI, EXISTE-T-IL
DES VARIANTES SELON LORGANISATION, LA TAILLE DES ENTREPRISES ?

I INTITULE DU POSTE

Lenquéte montre que le collaborateur en
charge des voyages dans les entreprises n'a
pas toujours le méme intitulé ; Travel Manager
et Acheteur sont les plus représentés, avec
respectivement 34 % et 23 % des réponses.

> Répartition des Travel Managers par
intitulé de poste

1R

1%
Achereur W Assistanpie)
Autre Chargk coordinatewr de wiyages
B esponsable Services Gimdraux  ® Travel Manager

Si I'on réalise la méme analyse en neutralisant
le secteur public qui na aucun Travel Mana-
ger dans ses organisations mais 2/3 d'ache-
teurs, la part de Travel Manager + Acheteur
reste constante. Il semblerait simplement
gue la différence provienne en grande partie
de la semantique et de l'inexistence de ce ti-
tre dans les administrations.

La répartition selon la taille des entreprises
est quant a elle particulierement parlante.
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Dans les entreprises de moins de 500 sala-
riés, tous les intitulés de poste existent et la
gestion des voyages est confiée le plus sou-
vent a des assistantes (23 %).

Dans les entreprises de moins de 100 sala-
riés, ce taux monte a 40 %. Dans les entre-
prises de 100 a 500 collaborateurs, ce taux
est réduit a 10 % et est nul au-dela de 500
collaborateurs.

A linverse, Acheteurs et Travel Managers
voient leur proportion augmenter avec la taille
des entreprises.

lls représentent 53 % des gestionnaires de
voyages dans les entreprises de 500 a 5 000
collaborateurs et 80 % dans les entreprises
de plus de 5 000 collaborateurs.

I QUELLES SONT LES TACHES

ET RESPONSABILITES DU TRAVEL
MANAGER ?

D'une maniere classique, le gestionnaire de
voyages est en charge de la mise a dispo-
sition des titres de transport correspondant
a la demande du voyageur, soit en supervi-
sant I'agence de voyages, soit en réalisant lui-
méme les réservations.

92 %

des répondants supervisent le travail
d’une agence de voyages

La fonction de Travel Management
dans le secteur public

Quelle est 'organisation du Travel Management au CNRS ?

Le travel management au CNRS s'organise sur trois niveaux. Tout d'abord, au sein de la
Direction déléguée aux achats, un acheteur projet dédié aux voyages d'affaires a la responsa-
bilité de piloter 'ensemble du travel management. A la téte d’'une équipe projet, il a en charge
la rédaction d'un cahier des charges pour le lancement tous les quatre ans d'un appel d'offres
aboutissant a un marché public, ainsi que la mise en place de ce marché. Pendant I'exécution du
marché, il assure le suivi des indicateurs, les relations contractuelles avec les prestataires et
il met en place les actions de correction et d'amélioration nécessaires. Au sein de chacune des
19 délégations régionales du CNRS, un «référent mission» a lui pour mission de suivre

les indicateurs régionaux du travel management et de mettre en place les actions d'accompa-
gnement des voyageurs et des chargés de voyage. Sur le terrain, chaque jour, c'est I'ensemble
des personnels et collaborateurs du CNRS qui peuvent effectuer leurs réservations en ligne
depuis le portail SIMBAD dédié aux missions. Un valideur local s'assure de la disponibilité des
crédits et confirme la réservation effectuée par le missionné ou son chargé de voyage.

Cette séparation des taches est-elle classique dans la fonction publigue ?

Ce mode de fonctionnement correspond a notre organisation, a notre statut de fonction publique
et a nos besoins propres. ® Une direction déléguée aux achats rattachée au siege et chargée

de piloter le travel management e 19 sites administratifs délégués en région comprenant no-
tamment un service financier et comptable e 1200 laboratoires de recherche, autonomes dans
la gestion de leurs réservations, dans le respect de la politique voyages de I'Etablissement ces
laboratoires abritant plus de 80 000 agents et collaborateurs du CNRS.

Comment sont orchestrées les relations entre les différents intervenants du CNRS ?
Linformation circule dans les deux sens. Les laboratoires qui effectuent leurs réservations sont
informés de nouveautés réglementaires, logicielles, pratiques, le plus souvent par l'intermédiaire
du «référent mission» en délégation régionale. Des actions d'information et de formation sont
également conduites par le responsable du travel management de la direction déléguée aux
achats. La direction déléguée aux achats est aussi tres attentive aux « retours terrain » des
utilisateurs du portail Simbad et des référents missions pour ameéliorer la qualité du service.
Enfin, 'agence de voyages joue également un réle majeur d'accompagnement des utilisateurs,
notamment lors de ['utilisation de I'outil de réservation en ligne.

Tous les acteurs du travel management ont pour priorité d'améliorer sans cesse la satisfaction
des agents, tant en terme de qualité de service que de diminution des colts des missions.

Guy Moraly, Chef de projet Modernisation-CNRS

.




FONCTION DU TRAVEL MANAGER

Son volant d'activité s’est accru au fil du temps
pour devenir riche et variable d’'une structure
a une autre.

Le contour de son poste et le contenu de ses
attributions et responsabilités different selon
les entreprises, sans logique particuliere par
rapport a l'organisation méme des structu-
res, a leur profil et a leurs regles, en matiere
de voyages et deplacements.

Force est de constater que certaines taches
sont gérées par la quasi-totalité des gestion-
naires de voyages, comme le suivi des tableaux

de bord, le déploiement de nouveaux outils ou
I'application de la politique voyages.

Il est intéressant de noter que, depuis une
dizaine d’'années, l'activité du gestionnaire de
voyages tend a intégrer de nouvelles compo-
santes. Cette évolution étant trés fortement
influencée par les événements géopolitiques
mondiaux.

Depuis le 11 Septembre 2001, la prise en
compte des problématiques « slreté » est de-
venue une partie intégrante de la fonction du
Travel Manager, traitée par 58 % d’entre eux.

f

Bilans carbone des déplacements professionnels

Pouvez-vous nous présenter les objectifs de PADEME et I'intérét de la méthode Bilan Carbone® pour
les entreprises ? LADEME a développé cette méthode pour aider les entreprises a comptabiliser leurs
émissions de Gaz a Effet de Serre, afin d'identifier 1a ou elles doivent agir en priorité. Il s'agit donc avant
tout d’'un outil d'aide a la décision, plus que d’'un simple calculateur. Lenjeu pour les entreprises porte a
la fois sur leur réduction de leur émission (et ainsi de leur contribution aux enjeux sur le climat), mais
aussi de réduire leur facture énergétique, et ainsi, leur niveau de dépendance aux énergies fossiles.
Que pouvez-vous nous dire concernant le poids des Déplacements professionnels dans les émissions
de GES ? Il est clair que les déplacements de personnes arrivent trés souvent dans les 3 principaux
postes d'émission des entreprises. Cela est d'autant plus marqué pour les entreprises du tertiaire.
La partie affectée aux déplacements professionnels dépend beaucoup de I'activité et des implanta-
tions du groupe étudié. C'est en général les déplacements en avion qui «plombent» ce poste.
Avez-uous des exemples ? On retrouve ce profil dans toutes les activités qui ont des filiales ou des
«antennes» en dehors de la France. Quand ce phénomene est identifié sur des entreprises avec
des implantations dans le Sud de la France par exemple, ou a Londres, les préconisations vont bien
souvent dans le sens d’'un report de I'avion vers le TGV, ou le gain en euros et COz2 est indéniable.
Comment les entreprises peuvent-elles suivre leurs émissions afin de les intégrer dans leur
politique de déplacements professionnels ? Plusieurs entreprises ont instauré une «comptabilité
carbone» avec, pour chaque déplacement, son kilométrage, le mode utilisé, son colt et les émis-
sions associées. Plusieurs calculateurs simples sont aujourdhui disponibles sur Internet. Cest a la
fois un élément de sensibilisation pour celui qui voyage, et un indicateur pour I'entreprise qui peut
se fixer des seuils a ne pas dépasser sur une année.

Laurence Gouthiere, ADEME - Département Activités Economiques

~N

> Principales taches réalisées par les Gestionnaires de voyages
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Supervision de ou des agences

Suivi des tableaux de bord

Implication dans le déploiement de nouveaux outils ou nouvelles solutions voyages
Contréle de I'application de la Politique Voyages

Mise a jour des documents et procédures internes

Pilotage au quotidien de la relation fournisseurs

Résolution des litiges

Evolution de la Politique Voyages

Négociation Agence(s) de voyages

Communication interne

Décision et Mise en place des procédures et documents de voyages internes
Négaciation Fournisseurs aériens

Négociation Hoteliers

Négaciation Fournisseurs ferroviaires

Négociation Loueurs courte durée

Administration des outils informatiques (SBT notamment)

Suivi des profils voyageurs

Négociation Fournisseurs de moyens de paiement

Suivi Sureté

Formation des personnes en charge des réservations de voyages
Gestion des voyages professionnels - commande auprés de(s) agence(s)
Contréle facturation

Gestion des cartes de paiement

Gestion des cartes transporteurs : abonnés, fidélité. ..

Reéservation billetterie en direct

Gestion des titres de transports

Suivi des émissions de CO2

Gestion événementielle

Intervention dans la mise en place des assurances

Controle des notes de frais

Réalisation des déclarations Sécurité Sociale

92 %
89 %
89 %
88 %
87 %
87 %
87 %
82 %
82 %
81 %
78 %
76 %
76 %
65 %
65 %
64 %
63 %
61 %
58 %
56 %
53 %
51 %
47 %
47 %
41 %
38 %
36 %
29 %
17 %
15 %
12%




FONCTION DU TRAVEL MANAGER

Depuis le Grenelle de 'Environnement, un nou-
veau besoin répondant a une volonté stratée-
gique de I'entreprise est apparu : le suivi des
emissions de gaz a effet de serre, réalisé par
36 % des Travel Managers. Ainsi, de nouvel-
les responsabilités ont intégré le périmétre du
Travel Management, qui s'est par ailleurs de-
sengage d'autres responsabilités. Les décla-
rations Sécurité Sociale ne sont plus traitées
gue par 12 % d’entre eux et le contrdle opéra-
tionnel des notes de frais par 15 %. En revan-
che, le gestionnaire de voyages est quasi-sys-

tématiqguement impliqué dans le déploiement
des outils automatisés de notes de frais.

Les résultats de I'enquéte révelent un nom-
bre important de taches prises en charge par
le Travel Manager, une hétérogénéité de ces
taches et des degrés d'implication variables
selon les répondants ; I'analyse de ces résul-
tats permet de segmenter cette population
en différents profils.

Dans un premier temps, Nous avons regroupé
les différentes fonctions du gestionnaire des
voyages en B catégories de fonctions :

Négociation Fournisseurs aériens

de paiement
Négociation Hoteliers

Pilotage au quotidien de la relation
fournisseurs
Supervision de ou des agences

I3 Administration | Réalisation des déclarations
Sécurité Sociale

Catégorie Fonctions exercé Catégorie Fonctions exercé
métier onctions exercées métier onctions exercées
I3 Achats Négociation Agence(s) de voyages I3 Contréle | Contrdle de I'application de la

Négociation Fournisseurs de mayens

Négociation Loueurs de courte durée

Négociation Fournisseurs ferroviaires

Politique Voyages

Contrdle des notes de frais
Contréle facturation
Communication interne

Gestion des cartes de paiement
Gestion des cartes transporteurs :
abonnés, fidélité...

Geston des titres de transports
Gestion des voyages professionnels -
commande aupres de(s) agence(s)
Gestion événementielle

I3 Service

Suivi Sureté Réservation billeterie en direct
I3 Support Administration des outils informatiques (GDS - internet,...)

(SBT notamment) Résolution des litiges

Formation des personnes en charge des | B3 Stratégie| Décision et Mise en place des

réservations de voyages procédures et documents de

Intervention dans la mise en place des voyages internes

assurances Evolution de la Politique Voyages

Mise a jour des documents et Implication quand de nouveaux

procédures internes outils ou nouvelles solutions sont

Suivi des prafils voyageurs mis en place

Suivi des tableaux de bord Suivi des émissions de CO2 émis
18

Puis nous avons positionné le niveau d'im-
plication de chaque type de gestionnaire de
voyages (Assistante, Responsable Services
Généraux, Acheteur, Chargé / coordinateur
de voyages, Travel Manager) dans chacune
des B catégories de fonctions, afin d'analyser
les différents profils.

Un premier élément qui ressort de cette ap-
proche est la similitude d’implication qui existe
entre Acheteur, Responsable Services Gé-
néraux et Travel Manager. L'Assistante et le

Chargé/coordinateur de voyages ont chacun
un autre profil qui leur est propre.

Cela nous conduit a identifier 3 types de
gestionnaires de voyages distincts :

I3 I'Assistante

I3 le Chargé /coordinateur de voyages

I3 |e Travel Manager, regroupant Acheteur,
Responsable des Services Généraux et
Travel Manager

> Implication des Gestionnaires de voyages par catégorie de fonctions

Achats

o8
'l:l L]

Administratif
o2
o1
Stratégique \/ Contréile
Service
— Moyenne d° Assistantie) Moyenne de Travel Meanager
— Moyenne de Chargé/coordinateur de voyages Maoyenne d*Achetaur

— Moyenne de Responsable Services Généraux



FONCTION DU TRAVEL MANAGER

M L'ASSISTANTE

Le profil des Assistantes est vraiment aty-
pigue. Leurs prérogatives sont essentiel-
lement tournées vers le voyageur. Comme
nous l'avons vu précédemment, les assistan-
tes sont exclusivement présentes dans des
structures de moins de 500 salariés ou leur
réle de coordinateur central les a progressi-
vement conduites vers la gestion des déplace-
ments. Ces assistantes sont le plus souvent
trés autonomes et sont seules responsables
du budget voyages. Lenquéte montre qu’elles
ont souvent délégué I'acte de réservation des
titres de transport, la location de véhicules et
les réservations hotelieres aux demandeurs
(voyageur ou son équipe) : seulement 1/4
des Assistantes réalisent les réservations.

Parmi les taches les plus fréquemment citées
par les Assistantes, nous notons que toutes
prennent en charge la distribution des titres
de transport, la gestion des cartes d'abon-
nement, le suivi des profils voyageurs et que

> Profil des assistantes

Stretégigue

Service
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90 % dentre elles gerent les litiges. Par
ailleurs, leur réle de contréle est trés limite,
car lié exclusivement a la vérification de la
conformité des factures émises par la ou les
agences de voyages.

Les Assistantes sont beaucoup moins impli-
guées dans la gestion économique des voya-
ges, le contrdle des frais, la sélection des
prestataires ou la communication interne que
leurs confreres Chargés/coordinateurs de
voyages et Travel Managers.

Il en ressort clairement que I'Assistante est
tournée vers le service aux voyageurs (ges-
tion cartes transporteurs, cartes de paie-
ment, titres de transport, communication
interne sur les regles de fonctionnement) et
le soutien aux utilisateurs pour faciliter les dé-
placements au quotidien (gestion des litiges,
demandes diverses aupres des agences de
voyages ou des transporteurs).

Pour les Assistantes, les principales quali-
tés nécessaires a l'exercice de leur fonction
sont : la réactivité, le bon sens et la patience ;
trois qualités qui refletent I'état d’esprit de
ces répondantes ayant comme préoccupation
premiére le client interne et sa satisfaction to-
tale et a tout instant. Les qualités a connota-
tion économique ou organisationnelle ne res-
sortent pas ou peu des réponses formulées.

16 %

du temps des assistantes
est consacré aux voyages

> Qualités nécessaires a I'exercice du métier de gestionnaire des voyages citées par les Assistantes
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Les Assistantes ayant participé a I'enquéte
pensent devoir s’ameéliorer en priorité en

&
g
g

> Domaines de compétences a améliorer pour et
selon les Assistantes

gestion de données (1/4 des réponses). En- Dot 5
suite, trois themes sont cités avec la méme
Gastion de donndes o
fréquence : Benchmark, Achats et Négo-
ciation, Technicité Voyages. Cela reflete la e i
volonté de ces gestionnaires de voyages de Langues
faire évoluer leur fonction vers 'analyse des ik o
données, une dimension plus financiere de
. R . Process & a5
leur métier. Pour eux, leur réle de « gestion- organisation ’
naire du quotidien » mériterait d’étre étoffé Tactrices Woyages B85
avec lintégration dans leurs missions des o o
composantes achats/gestion.
SYNTHESE ASSISTANTE

I3 Taille des entreprises < 500 collaborateurs

I3 Dimensionnement équipe seul

I3 Temps consacré a la fonction 16 %

I3 Principale orientation Service aux voyageurs

I3 Participation a des associations professionnelles 0%

21



FONCTION DU TRAVEL MANAGER

I LE CHARGE/COORDINATEUR

DE VOYAGES

Les Chargés/coordinateurs de voyages sont
principalement issus de deux fonctions : Assis-
tante pour 38 % et Agent de voyages pour
31 % d’entre eux.

Lenquéte révele que le poste de Chargé/
coordinateur de voyages est présent dans
tous types d'entreprises, quelle que soit sa
taille. Il est a noter qu'ils sont présents ex-
clusivement dans des structures qui ont mis
en place une centralisation des réservations.
Dans 92 % des cas, toutes les réservations
passent par eux, dans 8 % des cas, les utili-
sateurs ont le choix de réserver eux-mémes
leur voyage ou de faire appel a eux.

lls ont avant tout un rdle de gestionnaire opé-
rationnel pour le compte des voyageurs.

lls consacrent en moyenne 67 % de leur
temps a cette fonction contre 16 % pour les

> Profil des Chargés/coordinateurs de voyages

Administratil
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Assistantes et 786 % pour les Travel Managers.
Lorsque I'on observe les six catégories de fonc-
tions, on constate que les Chargés/coordi-
nateurs de voyages sont tres impliqués dans
trois axes :
Tous les Chargés/coordinateurs de voyages
ayant répondu prennent en charge les réser-
vations, la mise a jour des documents et pro-
cédures internes, la résolution des litiges, le
suivi des profils voyageurs et des tableaux de
bord. lls pilotent au quoatidien la relation four-

Service, Support et Controle.

nisseurs, gérent les cartes transporteurs et
contrdlent la bonne application de la politique
voyages et la facturation prestataires. Cepen-
dant, ils sont tres peu impligués dans la ges-
tion événementielle, le contrdle des frais et
les négociations prestataires (hors hotels ou
ils sont 80 % d’entre eux a participer a ces
négociations). En revanche, ils sont systéma-
tiquement consultés au cours du processus
de sélection des agences de voyages.

La qualité majeure du Chargé de Voyages est
sa capacité de négociation tant en interne
gu’en externe pour offrir les meilleures so-
lutions en terme de service et de codt aux
voyageurs et autres prescripteurs.

Les qualités suivantes - bon relationnel et
réactivité — tendent a renforcer cette analyse.

67 %

du temps des Chargés de voyages
est consacré aux voyages

> Qualités nécessaires a I'exercice du métier de gestionnaire des voyages citées par les Chargés de Voyages

Mégociatewr
Bon relationnel

Gestonnaire

Techmnicité

Rigoureux

Curieux

Maoteur du changement
Sens pratique

Oors dosp. [N

==
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Arrive en 8¢ position parmi les qualités citées
(quatre fois moins important que Négocia-
teur), la capacité pour le Chargé de Voyages
a etre Moteur du Changement (qualité jamais
citée par les Assistantes).

L'analyse des réponses des Chargés de Voya-
ges en besoin de compétences additionnelles
ne laisse pas ressortir de tendance mani-
feste. Les seuls points notables sont la faible
nécessité de perfectionnement en Technicité
Voyages et un certain besoin exprimé en fa-
veur des Achats et Négociation et Gestion
des données.

40 60 BO 100

> Domaines de compétences a améliorer pour et
selon les Chargés de voyages

Prccel ot 15

SYNTHESE CHARGE/COORDINATEUR VOYAGES

I3 Taille des entreprises

I3 Dimensionnement équipe

I3 Temps consacré a la fonction
I3 Principale orientation

I3 Participation a des associations professionnelles 54 %

Toute taille

50 % seul / 50 % en équipe
67 %

Gestion opérationnelle
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FONCTION DU TRAVEL MANAGER

M LE TRAVEL MANAGER

Sous la dénomination Travel Manager nous
avons regroupé trois intitulés de postes qui
occupent des fonctions tres similaires :

Le Travel Manager

Le Responsable des Services Généraux qui
differe du Travel Manager essentiellement par
le temps qu’il consacre a la fonction et la taille
des entreprises dans laguelle il intervient.
L'Acheteur qui a un profil similaire avec une
implication moindre dans les catégories non
achats.

Les Travel Managers sont beaucoup moins
opérationnels que leurs confreres Assistan-
tes et Chargés/coordinateurs de voyages.
Au quotidien, rares sont ceux qui gerent les
cartes d'abonnement ou les titres de trans-
port. lls sont peu impliqués dans les projets
événementiels ou dans la gestion des décla-
rations administratives.

> Profil des Travel Managers

Service
1 Moyenne de Trevel Manager
= Movenne d " Acheteur
Moyenne de Responsable Serices Générau
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Dans les 30 % des cas ou les réservations
sont centralisées, l'acte de réservation est
assuré par un Chargé de voyages et non par
le Travel Manager. Les Travel Managers ont
un role transverse dans I'entreprise, role im-
prégné de deux composantes fortes :

® la maftrise des codts

® |a stratégie d’organisation

lls mettent donc au service de leur entreprise
les enseignements de leur veille voyages ainsi
que leur connaissance de 'organisation et du
secteur des déplacements professionnels,
afin de déployer les solutions les plus effica-
ces pour les voyageurs.

Veéritables acteurs du changement, les Travel
Managers suivent et analysent les tableaux
de bord afin de définir et de proposer les
orientations & venir les plus pertinentes gu’ils
vont défendre auprés des décideurs. lls sont
aussi acteurs dans la définition précise des
besoins, les sélections de prestataires, les
négociations et le déploiement des outils, la
mise en place de nouveaux partenaires. lls
suivent la réussite des projets par la mise en
place d'indicateurs. lls analysent les données
récoltées grace a leur connaissance des
marchés et des meilleures pratiques, afin
d'anticiper les nouvelles orientations de I'or-
ganisation voyages de leur entreprise.

76 %

du temps des Travel Managers
est consacré aux voyages

> Qualités nécessaires a I'exercice du métier de gestionnaire des voyages citées par les Travel Managers

Ioteur du changamant
Bon relationnel
Gestionners

Nigociateur
Communicant / Vendeur
Ecouts

Diplomate

Lesnder
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Sans pratigue
Technicité
Potiert
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La premiere qualité citée par le Travel Mana-
ger est Moteur du Changement, cette qualité
est naturellement soutenue par les suivantes,
leur bon relationnel permet de mener les pro-
jets a bien. Le Travel Manager est aussi ges-
tionnaire, négociateur et communicant.

Les domaines de compétences qu'il souhaite
développer sont tres partagés et équilibrés
comme le montre le diagramme ci-contre.

5
8
8
B

> Domaines de compétences a améliorer pour et
selon les les Travel Managers

Kowslien techrologes 75
Prooem 8 65

Achats st régnoiaton 7

SYNTHESE TRAVEL MANAGER

I3 Taille des entreprises
I3 Dimensionnement équipe
I3 Temps consacré a la fonction

I3 Principale orientation

I3 Participation a des associations professionnelles 74 %

Essentiellement >500

40 % seul / 60 % équipe

Responsable Services Généraux : 28 %
Acheteurs : 45 %

Travel Manager : 76 %

Achats & Stratégie
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FONCTION DU TRAVEL MANAGER

_+_

AUTONOMIE DES VOYAGEURS

EN RESUME
A

Assistant(e)

Chargé / coordinateur voyages

TAILLE DES ENTREPRISES

Le niveau d’autonomie des utilisateurs correspond au type de relation entre le
demandeur et I'agence de voyages ; moins il existe d’intermédiaires dans la relation,

plus 'autonomie est élevée.

Cette analyse nous permet de positionner les
trois fonctions sur la matrice de profils, afin
de visualiser le type de structure employant
chacun des profils.

L'assistante est présente sur les petites
structures ou les dépenses de voyages et
déplacements ne nécessitent pas la création
d’'une fonction mais ou les besoins et exigen-
ces des voyageurs sont similaires a ceux des
entreprises plus importantes.

26

Le Chargé/coordinateur de voyages et le
Travel Manager sont présents dans des en-
treprises de taille équivalente, dont les orga-
nisations voyages different. Le premier est
un opérationnel des déplacements qui réalise
les actes de réservation et s'assure du bon
fonctionnement des voyages. Le second s'est
affranchi de la réservation et gére des pro-
jets transversaux visant & ameéliorer le budget
et la stratégie de son entreprise vis-a-vis des
déplacements.

+ v

OUTILS A LA DISPOSITION
DU TRAVEL MANAGER

UNE LARGE GAMME DE SOLUTIONS EST PROPOSEE AU TRAVEL MANAGER. COMMENT ET

A QUELLES FINS LES UTILISE-T-IL ?

Le métier de Travel Manager est particuliere-
ment soumis & la diversité des outils, a leur
multiplicité et a I'évolution des technologies
appliquées.

¥ REPORTING

Selon I'enquéte réalisée, 89 % des sondés
utilisent des reportings mais seulement 29 %
des répondants ont a leur disposition un outil
spécifiqgue. Les autres utilisent les formats
standards fournis par les prestataires et quasi
systématiguement les données communiguées
par les agences de voyages.

> Taux d’utilisation des données prestataires

Agence(s) 99 %
Transporteur(s) 72%
Carte logée 63 %
Outil en ligne 955 %
Carte Affaire 46 %

Ces reportings sont principalement utilisés
pour le suivi de I'activité (100 % des cas), et
pour la communication aupres de la Direction
(92 % des cas).

60 %

des reportings nourrissent
des communications clients

¥ OUTILS DE COMMUNICATION INTERNE
Les deux principaux outils de communication
utilisés par les Travel Managers vers les uti-
lisateurs sont le courriel et IIntranet, quand
il existe.

Il est intéressant de noter que seulement
1/3 des programmes d'introduction aux nou-
veaux salariés aborde les voyages et dépla-
cements.

> Taux d’utilisation des différents outils de
communication

Courriels 95 %
Intranet 80 %
Mémos 56 %
Par le biais de ou des agences 56 %

Réunions avec les organisateurs internes 90 %
de voyages

Personnes internes en charge de la 34 %
communication

Guide distribué a tous les employés 30 %
Programme d'introduction aux 27 %
nouveaux salariés

Newsletter Voyages 22 %
Newsletter Entreprise 20 %
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OUTILS A LA DISPOSITION DU TRAVEL MANAGER

I VEILLE METIER - SOURCES
D’INFORMATIONS

La veille est devenue une composante essen-
tielle du métier et Internet a pris une place ma-
jeure dans les médias d'information des Travel
Managers.

> Principaux outils de veille utilisés par le
Travel Manager

Sslors professonnely [t

La participation a des associations profession-
nelles, la constitution de réseaux, & travers
des échanges avec des confreres permettant

de sortir d’'une information journalistique ou
officielle n'arrive qu’en 4¢ position.

Cette participation est de plus en plus répan-
due (concerne 68 % des répondants) mais
reste toujours loin derriere l'information diffu-
sée par les prestataires. Il est intéressant de
noter que cette implication n'est pas exclusive-
ment parisienne puisque la part d’adhérents a
une ou plusieurs associations est de 66 % en
province contre 72 % en lle-de-France.

> Associations fréquentées par les Travel
Managers ayant répondu

> Présentation des associations dont Pobjet est principalement tourné vers le voyages d’affaires. CARSEG
et la CDAF organisent des groupes d’étude et de henchmark voyages dans le cadre de leurs activités.

ACTE - The Association of Corporate Travel Executives
Date de création : 1988

Objectifs : Knowledge, Networking, Representation & Advocacyacte, Intelligence acte

http://www.acte.org
Nombre d'adhérents : plus de 2000

RFCV - Association Francaise des Chargés de Voyages
Date de création : 1970

Objectifs : Promouvoir, Renforcer les contacts socio-professionnels, Favoriser les échanges

www.afcu.org
Nombre d'adhérents : 100

AFTM - Association Francaise des Travel Managers
Date de création : 2008

Objectifs : Professionnaliser et promouvoir, Aider, Obtenir la reconnaissance professionnelle

www.aftm.fr
Nombre d'adhérents : 179
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IMAGE DU TRAVEL MANAGER

PARALLELE ENTRE DEUX PERCEPTIONS.

I LE GESTIONNAIRE DE VOYAGES

VU PAR LUI-VIEME

Les gestionnaires de voyages jugent leur ima-
ge dans l'entreprise de facon trés différente
en fonction de leur profil.

> Comment le Travel Manager juge son image

0% 20% A0% B0 % B0 100 %

mPus proche de Tagence B Les 2 gsistens Pha proche e
Les Assistantes et les Travel Managers croient
ne pas avoir un positionnement tres clair vis-a-
vis de leurs collegues. En effet, plus de 60 %
d’entre eux estiment que les voyageurs ne les
considérent pas exclusivement au service de
leur entreprise mais agissant également pour
un tiers. Tous profils confondus, ils sont 74 %
a juger que leur rdle est connu par les autres
collaborateurs de I'entreprise et seulement
32 % a considérer que leur réle est reconnu
en interne a sa juste valeur.

Ce ressenti est particulierement marqué chez
les Chargés/coordinateurs. 8 % se disent re-
connus a leur juste valeur.

¥l LE GESTIONNAIRE DE VOYAGES

VU PAR SES INTERLOCUTEURS

La position des voyageurs n’est pas si sombre
puisque 85 % des voyageurs ayant répondu
a I'enquéte estiment que leur gestionnaire de
voyages est une force pour I'entreprise. lls
sont 47 % a le considérer comme un interlo-
cuteur indispensable.

Le décalage entre I'image que le gestionnaire
de voyages a de lui-méme et celle qu'il renvoie
est notable. Cela vient probablement de sa
conscience a ne pas avoir, pour ses interlo-
cuteurs, un positionnement clair dans 'entre-
prise. Ainsi 65 % des voyageurs répondants
déclarent connaitre le role des Travel Mana-
gers mais seulement 38 % pensent connai-
tre précisément leurs attributions.

Les prestataires, de leur coté, indiquent a
94 % connattre le réle des Travel Managers
gu’ils cotoient et ils sont 68 % a penser
connaftre précisément leurs attributions.

> Le Travel Manager vu par les voyageurs

47w

LUn empécheur da tourrer en rond
m Une side ponctuslle

® Pas dopnion
Un interoateur indipersabls
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SYNTHESE

Le voyage d’affaires existe dans toutes les entreprises. De la TPE ou le ou les cadre(s)
dirigeant(s) se déplacent pour conquérir de nouveaux marchés ou rencontrer des partenai-
res, aux Multinationales dont I'organisation internationale oblige les collaborateurs a voyager
régulierement, les déplacements représentent toujours une part importante de la vie de
entreprise. Ces voyageurs d'affaires ne se déplacent pas par agrément, leurs périples sont
souvent complexes, doivent étre efficaces avec un objectif économique défini et peuvent étre
générateurs de stress.

Dans toutes ces entreprises, faciliter et sécuriser les déplacements tout en limitant les
colits constituent les réles des gestionnaires de voyages gu'ils soient Assistante, Chargé de
voyages ou Travel Manager.

Le Travel Manager est aujourd’hui a la croisee des chemins. Il applique des directives d'en-
treprise visant a déployer un process standard conduit par une politigue de voyages com-
mune et cherchant a limiter les frais. Il est confronté aux voyageurs de son entreprise, pour
lesquels les déplacements sont souvent une contrainte. Ces derniers ne sont évidemment
pas individuellement favorisés par les choix de Direction et se sentent fréquemment lésés.
Dans certains cas, le Travel Manager est méme écartelé entre plusieurs entités de son
groupe. Aucune entité ne percoit son avantage dans les décisions prises, alors que la cohé-
sion est indispensable au bénéfice commun. L'étude a confirmé que le Travel Management est
aujourd’hui une profession en création. Le profil type n'existe pas, pas plus que le parcours
type ou la formation type menant a ces responsabilités. Le périmetre d'intervention n'est pas
normé. Hormis la composante achat (gestion des prestataires, négociation...) et les préoc-
cupations d'économies qui occupent I'ensemble des Travel Managers, I'enquéte révele une
grande volatilité dans les métiers du Travel Management.

Cette diversité, par contre, est tres révélatrice. Révélatrice d'une fonction en devenir néces-
sitant des collaborateurs aux multiples talents ; gérer, anticiper, suivre les marchés, com-
muniquer, maitriser les nouvelles technologies, comprendre les implications juridiques
et financiéres composent le quatidien du Travel Manager.
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Au-dela de ses taches quotidiennes dans l'entreprise, il doit aussi convaincre en perma-
nence du bien fondé de ses actions, gagner une légitimité dans son organisation et aupres
de ses partenaires afin d’'occuper entierement sa place. Il doit allier responsabilités straté-
gigues et opérationnelles, afin de devenir une véritable interface entre voyageurs, direction
et prestataires.

Fort de ces éléments, 'AFTM va continuer a travailler pour la professionnalisation et la valori-
sation des métiers du Travel Management.

Définir une fonction, former les acteurs, valoriser des professionnels, informer les
prescripteurs et convaincre les institutionnels, telles sont nos missions a venir.




METHODOLOGIE

ENQUETE, ECHANTILLON DE REPONDANTS

L'ensemble des données ayant permis la réa-
lisation de cette étude est issu de quatre en-
guétes conduites aupres de quatre colleges
acteurs du voyages d'affaires :

I3 Travel Managers*

I3 Prestataires Voyages

I3 Voyageurs

I3 Organismes de formation

Ces enquétes menées en ligne du 15 avril
au 15 juin 2009 sur I'ensemble du territoire
francais (hors DOM TOM]) ont été réalisées
par 'AFTM en collaboration avec AirPlus et
avec le concours technique et méthodologique
d’Atlans. Elles ont servi de support a la réali-

sation du panorama de la fonction en se ba-
sant sur les réponses des quatre typologies de

colleges et principalement sur les 180 ques-
tions de I'enquéte destinée aux Travel Mana-

gers permettant de collecter des informations
qualitatives et quantitatives.

Travel Managers 131
Voyageurs 66
Prestataires 50
Formateurs 4

La faible participation de la part des organismes
de formation (4 répondants sur 40 sollicités)
est certainement due au déficit de présence du
Travel Management dans les programmes dis-
pensés en France.

Secteur Marchand 55
Secteur Public 3
Total général 58

67 122
6 9
73 131

<100 3 12 15
De 101 a 500 9 11 20
De 501 a 1 000 7 3 10
De 1 001 4 5 000 9 21 30
> 5 000 30 26 56
Total général 58 73 131

* Sous le terme Travel Manager nous englobons I'ensemble des fonctions impliquées dans la gestion des

déplacements de I'entreprise.
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PROFIL DES ENTREPRISES AYANT PARTICIPE A ENQUETE

Organisation générale de la gestion des voyages

Politique voyages formalisée 81 %
Ordre de mission (papier ou électronigue) 63 %
Bon de commande électronique 50 %
Outil de réservation en ligne SBT 73 %
Outil de gestion des notes de frais 60 %

Moyens de paiement utilisés

Carte Affaires 7% 18 % 57 % 34 %
Carte Logée 59 % 56 % B % 13 %
Facturation & 'opération 12 % 8% 8 % 12 %
Facturation sur relevé prestataire 22 % 16 % 3% 31 %
Notes de frais 0% 2% 26 % 9%

CONTACT

AssodiaTioN FRlNcm

TRAVEL MANAGERS

AFTM

Association Francaise des Travel Managers
5, rue Saint-Claude - 75003 Paris - France
Contact : Coralie Malbet - cm@aftm.fr
Téléphone : 01 74 31 11 11
www.aftm.fr

AirPlus International
21, rue de Choiseul - 75002 Paris - France
www. airplus.com - paris@airplus.com

Atlans

Organisation et optimisation des voyages et déplacements
15, bis avenue Lahubiague - 84100 Bayonne - France
Contact : Etienne Pénaud

www.atlans.fr - contact@atlans.fr

Q atlans
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