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1.1 / Objectifs des travaux

La branche du Transport Aérien compte 590 entreprises, employant plus de 85 000 salariés, les 3%
des entreprises comptant moins de 50 salariés et les entreprises de 300 salariés ou plus
concentrant plus de 80% des effectifs salariés de la branche’. Elle est marquée par une grande
diversité des activités des entreprises, celles-ci pouvant notamment réaliser :

- le transport de passagers régulier et/ou a la demande par avion, hélicoptéere,
- le transport de fret et poste,

- la maintenance aéronautique,

- |"assistance en escale,

- I'exploitation des infrastructures aéroportuaires,

- le travail aérien,

- la formation des professionnels du secteur,

- I'exploitation de drones civils a usage professionnel.

La branche connait de maniére structurelle des évolutions constantes et ce dans des domaines
tres divers. Depuis plusieurs années déja, les évolutions générées par la montée en puissance
marquée et rapide des outils numériques ont été évoquées dans le cadre des réflexions conduites
par les acteurs de la branche sur les métiers et leurs évolutions.

En 2013, I"'étude de cadrage « démarche gestion prévisionnelle emploi et compétences » réalisée
par |I'Observatoire prospectif des métiers et des qualifications du Transport aérien, mettait en
perspective plusieurs axes clés :

- des évolutions des systemes de navigation qui impactent le trafic et le pilotage,

- une tendance a l'automatisation, notamment dans les opérations touchant I'accueil et
I'embarquement des passagers,

- des technologies permettant d’améliorer les controles de sOreté et de fluidifier les
opérations conduites dans les postes d'inspection filtrage,

- la dématérialisation de la documentation accompagnant les passagers mais aussi le fret,

- |"évolution des modes de communication avec les passagers au travers du développement
des outils digitaux,

- l'informatisation des données clients et leur exploitation par les professionnels du
marketing et de la relation client.

Parmi les problématiques en matiére de ressources humaines identifiées pour les différentes
familles d’entreprises de la branche et pour les métiers dits « a enjeux », plusieurs des pistes
évoquées concernaient l'introduction, le développement ou l'intensification du recours aux outils
numériques.

Les débats sur I'impact de la transition numérique au sens large - qu'il s'agisse de I'évolution de
la robotique, de l'intelligence artificielle, de I'essor de I'lnternet des objets, du traitement des
données de masse (big data), ou I'émergence de I'impression 3D — se traduisent par de multiples
études dans de nombreux secteurs.

La question se pose de I'évolution des métiers et des compétences requises. Certaines branches
professionnelles s'interrogent d’ores et déja sur la création de « certificats de compétences
numériques » ou sur la prise en compte de ces compétences au sein de différentes certifications.

! Rapport de branche 2016
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Pour la branche du Transport aérien, la question de I'analyse des impacts de la digitalisation et de
la montée en puissance des outils numériques sur les métiers se pose dés lors avec une acuité
particuliere.

La présente étude, lancée par les partenaires sociaux avec le soutien de I'Etat, a pour objectifs
d’identifier quels sont les métiers en émergence dans la branche, quels sont les besoins en
compétences associés a la transition numérique et aux évolutions des organisations et quelles sont
les actions que la branche peut envisager pour accompagner ces transformations afin que le
transport aérien francais prenne sa part dans la croissance globale du secteur. Elle n'a pas vocation
a aborder les effets de la transition et des technologies numériques sur I'emploi.

1.2 / Méthodologie

La méthodologie utilisée a consisté dans un premier temps, a identifier les tendances d'évolution
liges au numériques et aux nouvelles technologies? touchant le secteur, et dans un second temps,
en utilisant une maille suffisamment large, a analyser les impacts de ces évolutions sur les activités
des entreprises de la branche, sur les métiers et sur les compétences des salariés a partir de sept
fonctions clés :

Marketing digital
Ensemble des activités concourant a la conception de l'offre de produits et de services de
I'entreprise, a sa promotion et a sa commercialisation au travers de supports et canaux numérigues

Pricing et Revenue Management
Ensemble des activités permettant d'établir et d'ajuster la politique tarifaire et d'optimiser les
recettes

Commercialisation et relation client sol / vol
Ensemble des activités permettant d'assurer |'accueil et la prise en charge des clients et passagers
au sol et en vol, y compris la vente de produits et services

Exploitation

Ensemble des activités permettant d'assurer la préparation du vol (prestations aéroportuaires,
traitement des bagages et du fret) et de |'aéronef lors de la touchée, de I'atterrissage au décollage,
ainsi que la gestion du risque

Logistique /fret
Ensemble des activités permettant de gérer, organiser et maitriser les flux physiques et
d'informations

Maintenance

Ensemble des activités de maintien en état de navigabilité d'un aéronef et des engins de
manutention/transport, et de modification/fabrication de piéces de structures ou systémes de
I'aéronef

2 Compte tenu de la diversité des activités couvertes par les acteurs du transport aérien, le terme “technologies
numériques” s'entend ici au sens large, intégrant le champ de l'informatique, les technologies liées aux opérations
techniques (robotisation, cobotisation, capteurs, internet des objets, ...), le développement d'internet et des
technologies qui y sont associées, les technologies permettant d'interconnecter entre eux différents systémes au sein
de I'entreprise mais également en lien avec des partenaires extérieurs, ainsi que I'ensemble des technologies facilitant
et massifiant le traitement des données (intelligence artificielle et machine learning, modeles prévisionnels, technologies
immersives, ,...). Ces technologies ont été présentées et débattues avec des acteurs de la branche lors du séminaire qui
s'est tenu le 13 juin 2018
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Personnel navigant Technique / opérations aériennes
Ensemble des activités techniques permettant d'assurer la préparation du vol, le vol de I'aéronef
ainsi que son suivi.

Ces deux premiéres étapes ont été conduites au travers d'une analyse documentaire approfondie
et d'une série d’entretiens menés aupres de contributeurs externes a la branche, notamment des
fournisseurs de solutions et équipements dans les domaines de I'aéronautique et les équipements
aéroportuaires, les systemes d'informations dans les aéroports, I'interface passagers (chatbots,
...), et au sein d’entreprises de la branche auprés :

- D'interlocuteurs ayant une approche globale des évolutions liées a la digitalisation dans
I'entreprise, avec comme champ de responsabilité : « digital product », « recherche
opérationnelle », « digital et innovation »,

- D'interlocuteurs disposant d'une connaissance approfondie des métiers spécifiques au
transport aérien avec comme champ de responsabilité : opérations, DSI, systéemes
d’informations opérationnels, marketing / alliances et revenus, marketing digital, relation
client, affaires commerciales, expérience client, maintenance avion, logistique exploitation,
coordination et management de la performance, maintenance aéroportuaire, cargo.

Deux séminaires paritaires ont permis de présenter et de mettre en débat les résultats de I'étude au
sein de la branche :

- en juin 2018, avec un séminaire d’acculturation sur le numérique et les nouvelles
technologies et un premier panorama des applications possibles dans le transport aérien,

- en novembre 2018, avec un séminaire portant sur I'analyse des tendances évolutions
touchant le secteur et de leurs impacts sur les activités et les métiers de la branche.

Le troisiéme temps de I'étude a été consacré a |'élaboration de préconisations et pistes d’action
pour |'observatoire des métiers de I'aérien, celles-ci ayant été travaillées dans le cadre de quatre
groupes composés de représentants :

- des exploitants d'aéroports,

des compagnies aériennes,

- des assistants en escale,

des organisations syndicales de salariés.
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Introduction

Les tendances d’évolution liées au numérique et aux nouvelles technologies qui ont été observées
relevent d’évolutions majeures et structurelles :

- de la demande des clients et passagers quant a leur expérience liée au voyage, depuis
la réservation jusqu'a la prise en compte de leurs besoins en aval du voyage,

- de I'offre de produits et de services en lien et autour du transport aérien,

- du transport aérien mondial, avec un doublement du trafic entre 2003 et 2018 et un
doublement attendu au cours des 15 prochaines années, ce qui nécessitera de la part des
acteurs de la branche d'optimiser I'ensemble des opérations ainsi que les activités

techniques support.

Evolutions de la demande

Face & I'évolution du comportement du consommateur, un
enjeu stratégique de captation du client dans un contexte trés
concurrentiel

Une attente d'amélioration de ’'expérience passager au sol

Une attente d’amélioration de 'expérience passager en vol

Optimisation des opérations

Une nécessité d’optimiser les capacités de prise en charge au
sein des aéroports

Une modernisation de la gestion et du contréle du trafic
aérien et des opérations aériennes

Une recherche d’optimisation des opérations d’exploitation

Une digitalisation des opérations logistiques fret

o (Em .,
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Evolutions de I'offre

Une interface client trés bataillée

Une recherche de personnalisation des prix et des services ancillaires
dans un contexte de rapprochement entre le modéle « low cost » et le
modéle « traditionnel »

Une évolution de I'offre vers une personnalisation poussée et une
optimisation du parcours d’achat

De nouveaux services [ acteurs qui viennent se placer au cceur de la
chaine de valeur

Optimisation des activités techniques
support

Une montée de la maintenance pilotée par les données

Des technologies facilitant les interventions de maintenance

Une optimisation de la gestion des flux logistiques (supply-chain) en
logistique industrielle
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2.1 - Les évolutions de la demande

Le tourisme, un secteur trés réceptif a 'économie numérique

Le rapport d'information réalisé par la Commission des affaires économiques sur I'impact du
numérique sur le secteur touristique francais® dresse le constat que « le tourisme est aujourd’hui
I'un des secteurs les plus réceptifs a I'économie numérique ». Il établit que le « e-tourisme » génére
un chiffre d'affaires annuel de I'ordre de 12,4 a 18 milliards d'euros, « 45 % des Francais réservant
tout ou partie de leur séjour en ligne » et « 62 % utilisant I'outil numérique pour préparer leurs
séjours ».

Le rapport constate également que les possibilités offertes par les technologies numériques
transforment le touriste en un « consomm’acteur », dont le « comportement se modifie en
conséquence : surinformé, il peut accéder a une palette de choix de plus en plus vaste, recoupe
les informations a sa convenance, réserve a la derniére minute, recherche les meilleurs prix et
donne lui-méme son avis en ligne, a posteriori, sur les prestations consommeées ».

Il en va de méme pour le consommateur professionnel, dont les comportements d’achat se
rapprochent peu a peu des comportements des acheteurs particuliers.

La captation de prospects et de clients sur internet constitue des lors, pour I'ensemble des
opérateurs touristiques, un axe stratégique essentiel. Les sites de tourisme en ligne occupent donc
une place de plus en plus importante dans l'activité des entreprises du secteur touristique,
s'adressant a une audience sans cesse plus large.

Selon le baromeétre trimestriel de I'audience du e-commerce en France publié¢ par la FEVAD?, le
site voyages-sncf.com, en premiére position des sites de tourisme en ligne les plus visités en France
au troisiéme trimestre 2014, était fréquenté a cette période par 6.528.000 visiteurs uniques
moyens par mois et 438 000 visiteurs uniques moyens par jour, assurant une couverture moyenne
de la population internaute de 14.2 %. Quatre ans plus tard, ces chiffres ont doublé avec
12.261.000 visiteurs uniques moyens par mois> et 1.074.000 visiteurs uniques moyens par jour,
et une couverture moyenne de 19,5 % de la population francaise (et non plus seulement de la
population internaute).

Du e-tourisme au m-tourisme

Le trafic et les ventes en ligne des acteurs du secteur touristique s'orientent aujourd’hui d'une
maniére croissante vers les terminaux mobiles, sous I'influence de I'évolution des technologies
mobiles, avec le passage du réseau 4 G au réseau 4 G + et 4 G ++ et, a I'horizon 2020, ala 5 G.
Selon une enquéte réalisée par I'Observatoire des décideurs de I'e-tourisme®, les terminaux
mobiles (smartphones et tablettes) représentent en 2016 pres de 40 % de I'audience en ligne,
enregistrant une forte progression par rapport a I'année précédente.

3 Rapport d'information déposé en application de I'article 145 du réglement par la commission des affaires économiques
sur I'impact du numérique sur le secteur touristique francais et présenté par M. Daniel Fasquelle, président, et Mme
Pascale Got, Rapporteure, Députés, Enregistré a la Présidence de I'Assemblée nationale le 10 février 2015

4 Fédération e-commerce et vente a distance

> Baromeétre trimestriel de I'audience du e-commerce en France 2éme trimestre 2018, FEVAD

¢ Enquéte réalisée par Next Content et KPMG, avec le soutien de L'Echo Touristique, etourisme.info et I'Escaet -
https://www.lechotouristique.com/article/les-chiffres-cles-du-m-tourisme, 82028
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Du coté des réservations, pres du quart des achats en ligne sont réalisées sur outil mobile au
moment de l'enquéte, dont 14 % sur smartphone, soit quasiment le double de I'année
précédente.

Les terminaux mobiles devraient, selon les décideurs sollicités dans le cadre de cette enquéte,
représenter 50 % de l'audience en ligne du secteur en 2020, le smartphone devenant
progressivement « le premier point de contact des entreprises », et plus d’un tiers des réservations
on line.

Les projets permettant de développer la transformation sur smartphone et tablette se situent par
conséquent au centre des préoccupations des acteurs du tourisme’ :

Les projets 2016 pour améliorer la conversion sur smartphone et tablette

] ) ' 5%
Optimisation de I'ergonomie du processus de s 33%

réservation et de commande 84%
.Y

39%
| N 30°%

]
1
28%

Développement d'un site Web enresponsive design

Développementd'une application smatphone ou
tablette
Ensemble

Développement dune newsletier en responsive [ =500 000 visites et plus par mois

design

= De 10 000 a 500 000 visites par
mois

Mise en place de solution de click to chat 21% = Moins de 10 000 visites par mois

La montée en puissance des terminaux mobiles constitue une tendance de fond, pour tous les
acteurs du e-commerce. Selon I'enquéte annuelle e-commerce réalisée par la FEVAD en 2017 le
role joué par les terminaux mobiles lors des périodes clés (périodes de forte activité et périodes
promotionnelles) est mis en évidence comme une tendance forte. Le chiffre d'affaires moyen
quotidien généré par les terminaux mobiles lors du « Back Friday » 2017 a ainsi enregistré une
hausse de 316 %, contre 176 % pour le chiffre d'affaires généré de maniére globale par internet.

Le canal digital, fortement investi par les entreprises

Le canal digital constitue un canal de vente majeur pour les compagnies aériennes. Certaines
évaluent a 1/3 le nombre de billets vendus sur les canaux digitaux, d'autres estiment a 50 % la
part du chiffre d'affaires générée par les canaux digitaux, dont le site de la compagnie et les sites
tiers des agences en ligne, avec des ventes en lignes qui connaissent une forte croissance. Si le big
data et I'Intelligence Artificielle sont identifiés par les entreprises comme des outils indispensables
pour aller plus loin dans la personnalisation du service au client sur les sites des entreprises, les
degrés d'utilisation des technologies varient en fonction des entreprises.

7 https://www.lechotouristique.com/article/les-chiffres-cles-du-m-tourisme, 82028
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Elles partagent cependant plusieurs objectifs :

- tendre vers des sites internet qui ne proposeront plus de « home-page » standard mais
une interface permettant a chacun de chacun de créer sa propre home page ce qui
facilitera I'envoi d'une offre personnalisée,

- étoffer les canaux digitaux de vente pour générer de maniere directe du chiffre d'affaires,
sans passer par les GDS , qui sont plus onéreux, avec la encore des degrés variés
d’équipement. Certains sites sont par exemple accessibles sur mobile en responsive design
depuis peu, certaines applications ne sont pas encore disponibles sur Android, ou
disposent encore de fonctionnalités réduites, ...

- capitaliser des données sur les clients afin de renforcer les capacités de personnalisation
des offres qui leur sont faites et, par la méme, faire progresser les taux de conversion, car
les gains de chiffre d'affaires a réaliser sont importants. En effet, les taux d'ouverture des
mails personnalisés sont entre 10 et 30 % supérieurs, ce qui permet d'optimiser le budget
dévolu au marketing digital.

L'activité générée par les sites internet est loin d’étre négligeable. Chez Air France, par exemple,
ce sont 100 sites a travers le monde qui contribuent a la distribution des billets d’avion pour la
compagnie, accessibles sur mobile, desktop et tablettes.

L'utilisation des technologies dans les entreprises varie sensiblement d'une entreprise a une autre.
Si certaines compagnies disposent d'une gamme d’'outils large (site marchand B to C, site
marchand B to B, application disponible sous Android et Apple), d'autres sont encore en phase
de consolidation du canal digital, avec différents projets : ouverture d'un site marchand B to B,
enrichissement du programme de fidélité avec la possibilité d'effectuer en ligne des opérations
aujourd’hui uniquement disponibles en « call » (utilisation des avoirs fidélité, surclassement, ...),
possibilité de pousser seulement les offres adaptées, amélioration de I'ergonomie du site, ...

Le déploiement des sites a court poursuit la méme logique, a savoir déployer des outils permettant
de pousser la bonne offre vers les prospects et les clients au bon moment.

Les travaux en cours s'appuyant sur le big data et le machine learning comportent sur la partie
client des démarches d'analyse fine de la donnée pour mieux connaitre les clients et leurs
comportements d’achat en cherchant comment anticiper les besoins, prendre en compte ce qui
est arrivé avant dans le parcours client, quel que soit le « touch point », anticiper, proposer une
destination, une option, une aide pertinente, ...

Le B to B : un temps de décalage avecle B to C

Pour l'instant, les solutions de e-commerce qui s'adressent aux clients professionnels connaissent
un retard par rapport aux solutions qui s’adressent aux particuliers. Dans certaines compagnies,
les clients professionnels sont exclusivement traités par des plateaux d'affaires, le site qui leur est
dédié étant seulement un site d'informations, dans d'autres, une grosse partie des ventes transite
par des opérateurs (Amex, Carlson, Wagons Lits, ...). L'arrivée de la « NDC® » devrait donc
contribuer a accélérer la vente de billets en ligne.

A court terme, il est envisagé de faire évoluer les sites aujourd’hui non marchands pour les
transformer en plateforme de vente avec des possibilités de réservation et de paiement pour des
groupes et collectivités. L'enjeu technologique pour les clients « corporate » est tres fort et les
compagnies cherchent a structurer des parcours simples, efficaces, du gain de temps et de la
facilité, pour les professionnels en charge de préparer les voyages, comme pour les voyageurs
professionnels eux-mémes.

& Norme New Distribution Capability (NDC)
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Ruptures et incertitudes: vers un renversement de la démarche d’accés a
I'information

Si les terminaux mobiles occupent une place croissante dans le parcours d’achat des clients, a
terme, ce sont les solutions vocales et par chatbots qui pourraient prendre le pas. Ainsi, d’ici 2020,
50 % des recherches devraient étre réalisées au travers de solutions vocales d’ici 2020 et 80 %
des entreprises devraient communiquer via chatbot, cette solution étant plébiscitée par 50 % des
consommateurs, qui déclarent accepter ce mode de communication si le service est de qualité®. A
terme, I'utilisation des technologies s’appuyant sur la voix avec le déploiement de chatvoices
s’appuyant sur I'intelligence artificielle, pourrait étre une grande révolution pour le voyage, avec
des solutions s’appuyant sur Alexia Amazon ou Google Home. A moyen terme, les sites internet
et les applications pourraient donc étre dépassées ... Cette évolution nécessite le développement
de technologies « poussant le contenu » de ['entreprise et capables de répondre au client quel
que soit le point de contact (application, voix, ...). Il s’agit d’un renversement complet de la
démarche d’acces a I'information. Les solutions vocales sont en cours d’analyse dans le secteur.
Des tests de nouveaux usages sont en cours sur Alexia Amazon en France et bientdt sur Google
Home et des ateliers de design-thinking sont mis en place avec des clients, en lien avec les
spécialistes de I'expérience client. Cette ouverture met en lumiere des enjeux de taille sur '« open
data » : I'accés direct a I'information via le portail des partenaires (par ex Google) permettrait de
multiplier les possibilités d’échanges avec les clients mais certaines données sont bien évidemment
considérées comme stratégiques, méme si des textes réglementent cet acces. Aujourd’hui, le client
doit conduire une démarche de recherche d’information. Demain, avec le conversationnel,
lI'information sera « poussée » vers lui a partir d’une simple demande. Cela nécessite, d’un point
de vue technique, de disposer d’Application Programming Interfaces (APl) qui distribuent le
contenu quel que soit le point de contact. Ces technologies sont considérés comme accessibles.

2.1.2 - Une attente d’amélioration de I'expérience passager au sol

La fluidification du parcours passager au sein de l|'aéroport au travers de |'utilisation des
technologies numériques est un point d’attention majeur pour les acteurs du secteur, d'une part
pour traiter un flux passager en augmentation dans des infrastructures données et dans une
complexité croissante, et d’'autre part afin de renforcer la satisfaction client. En effet, I'expérience
au sol est encore fortement marquée par différents « irritants ». Les technologies digitales offrent
une large palette de services et de potentialités permettant d’améliorer le parcours passager, tant
en termes d’accés a I'information qu’en termes de facilitation des étapes de son parcours :

aujourd’hui / i court terme demain
v Applications pour accompagner en temps réel la ¥" Solutions utilisant la réalité augmentée pour aider les passagers &
Accis & Finformation parcours passager et lui adresser des informations progresser dans I'aéroport,
ciblées (préparation, orientation dans I'aéroport, ¥" Technologies permettant d'analyser le comportement des clients et
information sur le voyage, saturation des accés, ...), passagers dans I'aérogare (reconnaissance faciale, analyse de
¥ 4 Chatbots » pour répondre en temps réel & ses comportement, ...) ?
questions, ... ¥ Solutions permettant un guidage et des interactions & distance avec

les passagers ?

¥" Enregistrement en ligne ou sur BLS,

Digitalisation et v Dépose bagages automatisé, ¥" Robots prenant en charge les bagages des passagers,
automatisation des ¥ Passage au PIF simplifié (scanners derniére ¥" Bornes mobiles autonomes visant & réduire le temps d'attente dans
étapes du parcours génération), Passage aux frontiéres fluidifié par la les zones d'enregistrement,

passager biométrie, embarquement automatisé et dispositifs ¥" Réduction du nombre des étapes ?

d' « embarguement intelligent »,

¥" Dématérialisation du litige bagages,

¥ Interfaces permettant d’automatiser le traitement
des irrégularités les plus simples,

¥ Solutions d'achat en ligne, de livraison  I'aéroport

ou a destination ...

9 Roland Berger, market trends and challenges in aviation, décembre 2017
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Des outils digitaux qui permettent de fluidifier le parcours des passagers

Les gains potentiels offerts par les outils digitaux sur la fluidité du parcours clients sont importants
pour les compagnies aériennes comme pour les gestionnaires d'aéroports : gain de temps et de
praticité pour les passagers aux différentes étapes de leurs parcours que sont I'acceés a la carte
d’embarquement, le dépot des bagages, le contrdle de sdreté, le contrdle du passeport et
I'embarquement ; meilleur accompagnement donc confort accru pour les passagers ;
dématérialisation du litige bagages,

Certaines de ces étapes peuvent aujourd’hui étre totalement digitalisées (acces a la carte
d’embarguement au travers d'un enregistrement en ligne ou sur borne libre-service), ou
automatisées (dépose bagage en self-service). D'autres pourront |'étre a terme, comme le controle
de la carte d’embarguement et de la piece d'identité par la reconnaissance faciale.

Plusieurs outils permettent d’envisager a court terme une réduction des files d'attente aux « points
noirs » que constituent le passage aux frontiéres, le contréle de sécurité et I'embarquement : mise
en place de la reconnaissance faciale au passage aux frontieres, lors de I'embarquement, solutions
de planification du passage aux différentes files d'attentes au travers d’une prise de rendez-vous,
scanners de nouvelle génération offrant une vision a 360°, solutions de « boarding intelligent »
permettant de définir dans quel ordre les passagers doivent entrer dans I'avion pour que le temps
d’embarquement soit réduit, ...

De ce point de vue, la biométrie devrait fondamentalement transformer la sécurité de demain. Elle
pourrait également contribuer a fluidifier le parcours des passagers, en permettant au passager
d'étre reconnu a chaque étape de son parcours : dépose bagages, contrdles, ... Reste toutefois a
pouvoir compter sur une élaboration de normes en matiere de biométrie a I'échelle européenne
et sur le traitement des problématiques liées aux regles d'éthique et a la protection des données
personnelles.

Les technologies digitales améliorent le parcours passager et rendent
le processus aéroportuaire plus efficace

Prévision des flux passagers dans Check-in:
Paéroport Check-in automatique lors de l'arivée 3 I'aéropo
des données biologiques, ramassage et paie

automatiques des bagages: systéme de manutention de
bagages robotisé

Land5|de Airside

Pilotage intelligent du
parcours passager

Assistance passagere o o o

1 Y = :) L10)
5 (2] o.J 10 o o

— Accés a I'aéroport : Controle sécurité :
nformafion sur les vols en femps réel, Contr entité biométrique pour le contrile
synchronisation des transports, parking aux frontiéres (scan de l'ins, reconnaissance
pré-réservé, commande & distance de faciale, profilage des personnes a risque basé
repas, .. sur les données passagers, ...)
Source : Roland Berger
EN o
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Vers un accompagnement en temps réel du parcours des passagers

L'accompagnement en temps réel des passagers constitue également un axe important
d’amélioration de son parcours : information sur le temps de transport jusqu’a I'aéroport, sur le
temps de transfert estimé, sur les services disponibles, les retards éventuels, information en temps
réel du parcours des enfants pour les services en direction des mineurs non accompagnés, plan
de I'aéroport sur smartphone, .... En la matiére, les outils mobilisables sont divers : envoi de SMS,
d’email, de messages via les plateformes conversationnelles, de notifications via I'application de
la compagnie, applications dédiées pour guider les passagers, ...

La préoccupation des compagnies et gestionnaires d'aéroports est donc de déployer des solutions
d’accompagnement au voyage positionnées comme des « compagnons au voyage », en
poursuivant la logique de personnalisation du service suivie au cours de la phase de
commercialisation : pousser la bonne information vers le client au bon moment (carte d'acces,
contenu personnalisé, informations sur le tapis bagages, ...). Le déploiement en cours de
technologies utilisation la géolocalisation va dans ce sens : combien de temps pour aller a
I'aéroport, puis pour aller d’'un point A a un point B dans I’aéroport, ...

Certains aéroports, tels que Séoul, utilisent des applis
dédiées pour guider les passagers, avec des magasins en
réalité augmentée intégrés ICN
Yg Information sur les vols
Recherche simplifiée des vols 4 l'artivée et
au départ & I'aéroport international Incheon

Mon Plan

Motification en temps réel des vols, recherche (i . = Il_nfogmt:godn aleropt:r;c{u?ge
rapide et ajout des informations surles [ 1 Lo, Lelxdin ans Faeroport, Reall »
magasins, les équipements et les transports | 77" . m . IJ' = BugmenRRHiesinaqasnEClEHmieey
ltinéraires dans I'aéroport . é 75 Parking
Itinéraire depuis le lisu ol se frouve le . - . N~/ Senice de location de voiture, caicul du tarif
passager jusqu'a destination i — V' de stationnement, ...

»~~, Service de traduction
@ Service de traduction
=" Anglais/Chinois/Japonais

Accueil
Animation sur les vols & Farrivée -

== Transport
Information sur les transports vers et de
S—=2  raéroport (bus, train, route, taxis, ._.)

Source: Press releazes, Roland Barger

Pour avancer dans ce sens, des initiatives de partage de données entre compagnies et aéroports
émergent. Par exemple, un premier cas d’usage est en route entre Air France et Aéroports de Paris
sur les passagers en correspondance.

Des passagers en attente d’amélioration de leur expérience

Les attentes pour ce type de solutions sont fortes du c6té des passagers. Les enquétes conduites
par IATA auprés des passagers ces trois derniéres années mettent en évidence que '°:

- L'embarquement électronique devient un standard (74 % des passagers ont utilisé une
carte d’embarquement électronique sur un smartphone au cours des 12 derniers mois en
2017),

10 Global Passenger Survey, IATA, 2017 et 2018
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- 64 % des passagers optent de maniere préférentielle pour une identification biométrique
en 2017,

- 49 % des passagers préferent les dépose bagages automatiques en 2017, 68 % en 2018,
et, en 2018, 16 % des passagers déclarent qu'ils aimeraient qu’un robot ou un drone
récupeérent leur bagage,

- 51 % des passagers souhaitent que leurs bagages soient remis directement a leur
destination finale, pour peu gu’il soit possible d’en effectuer un suivi,

- 72 % des passagers préferent I'embarquement automatique et 33 % remplaceraient la
carte d’embarquement par un systeme de reconnaissance biométrique.

Une grande partie des passagers a donc totalement intégré les outils digitaux, y compris pour
I'accés a I'information. Ainsi, les modes de réception préférés des notifications évoluent : en baisse
pour le SMS et I'email, en augmentation constante pour les applications mobiles (plus 10 % en 3
ans).

Cependant, pour aboutir a des performances améliorées de maniere trés notable, une parfaite
synchronisation donc un partage de l'information en temps réel entre I'ensemble des acteurs est
indispensable. L'écosystéme aéroport a encore a faire face a des freins tant technologiques
qu’organisationnels.

L’expérience client en ligne au centre des préoccupations

Le digital renvoie I'image de |'expérience proposée aux clients par les compagnies aériennes. Il est
donc capital que le parcours client sur le web soit simple, fluide autonome et efficace, en prenant
appui sur les pratiques de sites comme « Amazon », cité plusieurs fois en exemple par les acteurs
de la branche. L'intelligence artificielle s'inscrit dés lors au service de la personnalisation de la
relation client et d'un meilleur service, en étant par exemple a la base d’outils de préconisation («
vous avez aimé donc vous aimerez ») et en évitant les multiples saisies. Les enjeux de
personnalisation sur le « servicing » sont considérés comme trés importants dans I'aérien, ou
demeurent encore des points ou le parcours client est pénible.

L'expérience d’'achat en ligne doit en effet refléter I'expérience opérationnelle au sol, puis a bord,
puis aprés vol en cas de réclamation, avec une recherche d'autonomie, de facilité a réaliser les
démarches, de cohérence de bout en bout, ce qui n’est pas encore le cas aujourd’hui dans toutes
les compagnies. L'amélioration de I'expérience utilisateur sur les outils digitaux de I'entreprise est
donc une priorité forte.

Des niveaux d’équipement contrastés entre acteurs

Les compagnies et aéroports ne disposent pas en la matiere du méme type d’équipements. Ainsi,
certaines entreprises sont en cours de déploiement des chaines libre-service, avec une recherche
d’implication du client de plus en plus forte (enregistrement en ligne ou sur borne libre-service,
édition d'étiquettes bagages, dépdt de bagages, ...), alors certains aéroports ne disposent pas
encore de bornes libre-service ni de dépose-bagages automatisé (DBA), leur déploiement n’étant
pas prévu avant plusieurs années. Quant aux services proposés par les applications mises a la
disposition des passagers, elles présentent des niveaux tres disparates de sophistication.

Les gains en termes d'efficacité a I'aéroport et de fluidité du parcours passager sont conséquents :
s'il faut seulement 30 secondes pour traiter un bagage en dépose bagages automatiques lorsque
le passager est enregistré en amont, un enregistrement manuel peut prendre plusieurs minutes.

Vers une fluidification globale du parcours passagers

E N ’
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Une autre évolution pourrait également consister a généraliser dans les bornes libre-service des
outils de paiement pour que les compagnies puissent vendre par ce biais des ancillaires.
L'association bornes libre-service / moyens de paiement est en effet aujourd’hui possible pour les
bornes d'une méme compagnie mais pose question pour les bornes partagées entre plusieurs
compagnies au sein d'un aéroport.

A venir également, la généralisation des portiques d'embarquement automatiques avec la
présence de quelques agents qui traiteront uniquement les reflux.

Le parcours et le suivi bagages pourront également étre simplifiés avec les lecteurs RFID.
Aujourd’hui, il est encore nécessaire de faire le rapprochement entre le « tag » papier et le
bagage. La technologie RFID ou les tags digitaux peuvent potentiellement introduire une rupture
sur le traitement du bagage, offrant la possibilité de le déposer sur un tapis de départ de la méme
facon qu'on le retrouve au tapis d'arrivée et permettant de répondre aux enjeux liés au
« tracking » des bagages, notamment ceux en lien avec la résolution IATA 753 faisant obligation
de prouver la remise et la réception des bagages lors de leur passage d'un service a un autre, de
fournir un inventaire des bagages avant le décollage de I'avion et d’échanger les informations de
remise et de réception entre acteurs. De méme, pour éviter les points de blocage au cours du
parcours client, le dépose bagages, I'inspection filtrage et le passage aux frontieres pourraient
s'effectuer en une seule opération.

Les aides au parcours des passagers ont également tendance a s'étendre a I'extérieur de
I'aérogare, avec, par exemple, des services de voiturer automatique.

Projection dans 10 ans : Quel impact de I'évolution du parcours
passager ?

? MondoBrain

'

telligence augmentée pour
"amélioration de la ponctualité
Shopping dans les magasins sans
aucune transaction physique grice ﬁ sentient

allA ih Inte

=@ () C
. P

) Bornes mobiles autonomes visant &
réduire le temps d'attente dans les

Détection en temps

comportements sus

menaces 3 la sécurité des p

Source : Roland Berger

L'initiative NEXTT (New Experience in Travel and Technology) lancée par IATA et ACI (Airports
Council International) analyse comment les passagers, le fret, les bagages et les avions effectuent
leur parcours avec un focus dans 3 domaines :
- les activités a I'extérieur de I'aéroport : comment transférer des process mis en ceuvre dans
les aéroports vers |'extérieur (controle et dépose bagages par exemple) pour optimiser
I'expérience en aéroport,

E N ’
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- les technologies avancées permettant d’améliorer la sécurité, la sQreté, I'expérience client
et I'efficacité opérationnelle (identification, tracking, automation, robotique, ...),

- les outils de prise de décision interactifs : meilleur usage de la data, de la modélisation
prédictive et de I'Intelligence Artificielle pour faciliter la prise de décision en temps réel.

Ruptures et incertitudes : fluidifier implique de partager I'information ...

L’ambition partagée de fluidification du parcours passager nécessite de mettre en place un modéle
de circulation et de partage de I'information entre les différents acteurs. En effet, cette ambition
pose la question du fonctionnement global des partenaires intervenant autour des activités
aéroportuaires, le secteur présentant la particularité de s’organiser autour de processus tres
« saucissonnés ». En la matiére, Jes acteurs de la branche observent une diversité de
comportements des entreprises autour de la question, certains étant trés ouverts a un
développement de I'open data, d’autres beaucoup moins. ...

La problématique de I'échange de données entre acteurs est également liée a I’hétérogénéité des
niveaux de maturité digitale entre des aéroports, des compagnies aériennes et des assistants en
escale qui ne disposent pas tous des mémes équipements ou des mémes moyens.

En la matiére, certains plaident en faveur de la mise en place d’un systéme collaboratif de partage
des données efficace et sécurisé, estimant que la blockchain pourrait constituer une des
technologies support permettant de disposer d’une source unique et sécurisée. SITA a développé
des projets de partage d’informations assis sur cette technologie pour différents aéroports :
Heathrow, Genéve, Miami, ...

A terme, les passagers pourront ainsi compter sur un pilotage intelligent de leur parcours, assis
sur une centralisation des données passagers, avec la possibilité de réaliser en une seule étape
plusieurs des opérations du parcours passager, voire de gérer tout le parcours jusqu’a I'avion en
reconnaissance faciale, ... Cette ambition nécessite des avancées sur la normalisation, le partage
et la sécurisation des données et des avancées technologiques (vidéo, biométrie, x-ray, ...). Elle
pourra également étre facilité par des avancées de la réglementation (controle passeport en sortie
de territoire en zone Schengen, évolution du schéma logistique bagages avec une possible
dissociation du schéma passagers, ...).

Emirates a lancé un parcours biométrique a I'aéroport de Dubai, assis sur la reconnaissance faciale
et des iris et développé un projet pilote de « smart tunnel », sorte de frontiere virtuelle dans
laquelle les passagers marchent sans s’arréter. Les gestionnaires d’aéroport ne son pas en reste. A
Heathrow, un transit des passagers 100 % biométrique est en phase de test. Il permet d’utiliser la
reconnaissance faciale aux bornes d’enreqgistrement, aux kiosques de dépose bagages, aux
contréles de sécurité et a I'embarquement

2.1.3 - Une attente d’amélioration de I'expérience passager en vol

Les passagers sont en attente d'une absence de rupture entre leur expérience au sol et leur
expérience en vol. Le développement de dispositifs permettant la connectivité a bord pourra leur
apporter une réponse, avec un enrichissement des contenus embarqués accessibles y compris sur
les terminaux digitaux des passagers, un développement des services a destination des
professionnels, et, pour les compagnies aériennes, de nouvelles opportunités d'affaires et de
nouvelles recettes au travers de partenariat avec des marques et annonceurs, du développement

des ventes a bord avec livraison directe ou différée, ...

o
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Une étude conduite en 2017 par la London School of Economics & Political Science estime ainsi
a 130 milliards de dollars le marché du haut débit a bord des avions de ligne, avec une
multiplication par 30 d'ici a 20 ans du chiffre d’'affaires supplémentaire généré'".

Méme si la connectivité a bord n’est pas encore généralisée, des dispositifs de connectivité se
déploient dans les flottes des compagnies (serveurs avec wifi a bord). lls sont encore un élément
distinctif. Avec la nouvelle génération d’avions connectés, dans lesquels la connectivité a bord
pourra étre un standard, la donne pourrait changer.

L'heure est au déploiement de solutions d'Inflight Entertainment (IFE) connectées qui permettent
aux compagnies de dégager des recettes et de gagner la fidélité des passagers tout en collectant
des données sur eux. En 2017 par exemple, Panasonic a lancé |'application « Next » qui combine
trois utilisations possibles :

- Une solution de divertissement avec une utilisation accrue de la technologie : se souvient
des préférences du passager en termes de réglage, éclairage, ...

- Une solution de personnalisation de |'expérience passager au travers d’une application lui
permettant de se connecter avec son numéro de voyageur fréquent, de choisir son repas
ou ce qu'il va faire a bord avant méme d’embarquer, de reprendre un visionnage inachevé
au vol suivant, d’enregistrer ses préférences passager, d'accéder a des suggestions, ... A
bord, le systeme repére le type de film, de nourriture ou de boissons que le passager
affectionne, dans quelle partie du vol il a I'habitude dormir, ... Ces données peuvent étre
exploitées ensuite pour adapter les services offerts

- Une place de marché, avec une vitrine de magasin dans laquelle les compagnies décident
de ce qu'elles mettent, font des recommandations en fonction des intéréts des passagers,

NEXT travaille avec Amazon Web services pour mettre en place un outil d'analyses basé sur
I'intelligence artificielle et le machine learning, qui va exploiter les données a disposition et émettre
des recommandations aux compagnies pour améliorer le service a bord. Une des applications
envisagées est |'exploitation des potentialités offertes par I'intelligence artificielle pour lutter
contre le gaspillage, I'lATA estimant que le secteur génére chaque année 5 millions de tonnes de
déchets dans les avions. Il serait ainsi envisageable, a partir d’une exploitation des données sur le
profil des passagers a bord, de définir un catering adapté.

L'heure est également au déploiement de solutions de ventes a bord. Par exemple, la start-up
« Skydeals » propose des ventes privées exclusives a bord sous forme de place de marché
permettant aux marques et services d'envoyer des offres aux passagers en vol. Ces ventes
événementielles se déclenchent tout au long du vol, avec systéeme de préprogrammation. Cette
solution permet aux compagnies de capter du chiffre d'affaires et des bénéfices qui leur échappent
aujourd’hui, la start-up étant en « revenue sharing » avec les compagnies aériennes.

Ruptures et incertitudes : quel rythme de généralisation de la connectivité a
bord ?

Des incertitudes subsistent cependant concernant le rythme de généralisation des égquipements,
qui sera lié a la fois au remplacement de la flotte d’avions et a I'évolution du colt de I'offre des
opérateurs de satellites, les compagnies aériennes ou leurs prestataires louant de la bande
passante aux opérateurs satellitaires.

"http://Awww.lefigaro.fr/societes/2017/09/26/20005-20 170926 ARTFIG00065-le-wi-fi-a-bord-des-avions-un-marche-
de-130-milliards-de-dollars.php
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La connectivité a bord pourrait également contribuer a la fluidification du parcours passager, avec,
par exemple, des controles a bord utilisant la biométrie et la connexion wifi en remplacement des
contréles au sol.
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2.2 — Les évolutions de I'offre
2.2.1 - Une interface client trés bataillée

Une position croissante occupée par les acteurs digitaux de [|'écosystéeme
touristique

Le tourisme vit a I'ére du numérique et capte un nombre croissant de prospects au travers des
outils digitaux. Le rapport d'information réalisé par la Commission des affaires économiques sur
I'impact du numérique sur le secteur touristique francais pointe que « les nouveaux acteurs
digitaux de I'écosystéme touristique » (agences de voyages en ligne ou « OTA », centrales de
réservation, moteurs de recherche, guides et comparateurs) ont tendance a occuper une position
croissante, aboutissant a une « redistribution des cartes au niveau du partage de la valeur
ajoutée ».

Les fournisseurs de services que sont les entreprises de la branche cherchent a accéder de maniére
directe aux clients et prospects, en mettant en place des mesures leur permettant de pousser leurs
ventes directes. En la matiéere les compagnies « low cost » ont de I'avance. En 2015, elles réalisent
en effet 83 % de leurs réservations en volume en ligne, au travers de leur propres outils, contre
26 % pour les compagnies traditionnelles'.

Les entreprises de la branche doivent compter avec différents intermédiaires (moteurs de
recherche, agences de voyage en ligne, plates-formes, ...) qui se placent au centre de |'éco-
systéme « voyage » et qui jouent des effets de taille pour capter les clients. Le marché des agences
de voyage en ligne (OTA) a lui-méme tendance a se concentrer, avec des regroupements autour
d’acteurs majeurs que sont par exemple Priceline group, Expedia ou encore Ctrip :

'°°P"'“Tab"-"/ \"ROCKETMILES-’

momondo B Ennn

trivago / traveloka®
WHomeAway  ORBITZ

fchtnp —
@mng / . travelfusien

7 skyscanner mnap_c;m

Source: CB INSIGHTS, Roland Berger

12 Dealroom, CreditSuisse , Phocuswright, Roland Berger in Roland Berger, market trends and challenges in aviation,
décembre 2017
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Les agendes voyage en ligne, tout comme les compagnies aériennes, mobilisent de maniére
croissante les solutions utilisant l'intelligence artificielle. Elles cherchent a effectuer des
recommandations personnalisées aux clients, a mieux cibler les dispositifs de tarification, ou
encore a proposer des chatbots pour informer les clients. Elles déploient des services digitaux a
I'attention des voyageurs. Ctrip a par exemple développé une application qui offre des
informations sur les possibilités de shopping a destination, les points d'intérét a visiter et les
transports locaux, la sécurité, la météo, ... Celle-ci couvre déja 150 pays et 800 destinations.

Tirer le meilleur parti des intermédiaires

Pour I'heure, les compagnies ne semblent pas considérer les intermédiaires comme une menace
tant qu’elles seront en mesure de maintenir une distribution équilibrée avec des canaux digitaux
en propre.

Certains estiment que les « gros acteurs » sont des incontournables et peuvent constituer un
vecteur pour la stratégie d'acquisition de la compagnie. Dés lors, il est essentiel pour la compagnie
d'étre capable d'utiliser les forces des carrefours d'audience par exemple, en actant que le trafic
se dirige vers les intermédiaires pour que les clients transforment ensuite leur commande auprés
de la compagnie aérienne. Ceci nécessite une attention constante des équipes de marketing digital
: suivi de la qualité des canaux digitaux, évaluation de la qualité de service client, suivi des avis,
présence sur les plateformes de comparaison, les carrefours d’audience, les réseaux sociaux, ...

Tous les vecteurs d'acquisition sur le site internet, tous les leviers permettant de nourrir la stratégie

d’acquisition sont — ou seront - actionnés : display, liens sponsorisés, annonces sur réseaux sociaux,

Parallelement, le développement de stratégies visant a favoriser la réservation en direct sont
déployées : programmes d’ambassadeurs, recrutement sur compte de fidélité, octroi d'avantages
aux clients qui effectuent leur réservation sans passer par un intermédiaire, ...

Une montée en puissance des géants du web

Les géants du web montent en puissance dans le secteur au travers de différents outils :

Assistants vocaux Applications de voyage en ligne et partenariats a Solutions de paiement
I’échelle mondiale avec des acteurs de la filiére

-~ amazon

G Pay "™
@+ Assistant Google GOK }gle © Google Trips " p a '
& ay Alipay

O e

lls sont d'ores et déja présents dans le secteur du voyage™ : Google propose des produits et
services tels que Google Flights, Google Hotels et Google Trips, I"assistant vocal Alexa d’Amazon
peut étre utilisé pour rechercher des vols et Facebook joue un role essentiel en matiere de
marketing pour les compagnies aériennes au travers de la diffusion de publicités dynamiques qui
assurent de maniére automatique la promotion de produits auprés des utilisateurs qui ont exprimé
leur intérét sur le site web de |'entreprise, dans son application ou sur Internet ou encore au travers
des influenceurs sur Instagram.

'3 Roland Berger, market trends and challenges in aviation, décembre 2017
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D’autres acteurs majeurs sont également positionnés, tels Airbnb qui a développé une plateforme
de réservation de restaurants aux Etats-unis et a annoncé son intention de mettre en place un
moteur de réservation de vols, ou « encore des géants chinois tels que Alibaba et Tencent, qui
investissent de maniere importante dans le voyage en ligne' et qui structurent des partenariats a
I"échelle mondiale avec différents acteurs de la filiere (chaines d'hoétels, compagnies aériennes,
...) ». Ainsi, Fliggy, la place de marché on line d’Alibaba, dispose de partenariats avec Mariott,
American Airlines, Qantas, Cathay Pacific, Yelp, ...

Il reste également a mesurer, dans la période a venir, puisque I'utilisation de la voix pour les
recherches devrait s’intensifier, I'influence des assistants personnels que peuvent étre Alexa ou
Google Home aujourd’hui et qui seront certainement rejoints par d’autres. Les évolutions en cours
pourraient en effet renverser les rapports de force a I'avenir.

Enfin, les solutions de paiement proposées par les géants du web constituent autant d’outils
permettant de capter le client et des marges ... Les solutions de paiement mobile Alipay et Wechat
pay se développent a travers le monde, avec une volonté affichée de multiplier par 15 le nombre
de commercants acceptant ce mode de payement en 2018.

Ruptures et incertitudes : quelle influence des solutions développées par les
géants du web ?

Reste a savoir quelle sera I'influence, a terme, des solutions (assistants vocaux, moyens de
paiement, ...) développées par les géants du web qui étendent leur influence a I'échelon mondial
et quels seront les impacts sur la captation de clients, la perte de la tracabilité sur le client et sur
la captation de marges.

La technologie de distribution s'ouvre et devient un standard. La norme New Distribution
Capability (NDC), lancée par IATA il y a cing ans, a pour objectif de simplifier la comparaison entre
produits sur un seul écran et permet une adaptation de I’'environnement de la distribution aux
nouvelles possibilités offertes par internet, par exemple en termes de différenciation de |'offre ou
encore de « rich content ». Une adoption massive de la norme est visée a I'échéance 2020. Utilisée
aujourd'hui par 50 compagnies aériennes, elle est également utilisable par les agents de voyage,
voire de nouveaux entrants souhaitant proposer des nouveautés dans la distribution de produits
aériens.

Un des effets de la mise en place de cette norme est de faciliter la présentation de I'offre
commerciale d'une compagnie et de ses services ancillaires'™. L'enjeu est de taille. En effet, selon
une étude menée par le cabinet américain IdeaWorks Company, le volume des revenus liés aux
services ancillaires a été multiplié par 10 au cours de la derniére décennie, représentant, a titre
d’exemple, plus du quart du chiffre d'affaires total d’'une compagnie comme Ryanair en 2016'®

14 https://dragontrail.com/resources/blog/10-ways-chinese-internet-giants-are-disrupting-global-travel

> Ou «andillaries », c’est-a-dire les prestations supplémentaires payantes proposées aux passagers (bagages supplémentaires,
réservation d'une place a bord, priorité embarquement ...)

16 https://www.tourmag.com/Les-revenus-annexes--le-nouveau-jack pot-des-compagnies-aeriennes_a88586.html
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