
Lemarketingdigitaldevientvital
pour lescompagniesaériennes

La maîtrise des données clients est essentielle, notamment
pour promouvoir la vente des services additionnels, qui assurent
une part importante des revenus des transporteurs.

Les compagniesaériennesont réus
si,en quelquesannées,à transférer
une grandepartie de leurs ventes

directes(agencesAirFranceparexemple,
comptoirs,caïlcenter)vers Internet.Mais
une majoritédesbilletssonttoujoursémis
en agences de voyages. Or, dans leurs
stratégiesmarketing,portantprincipale
ment sur le développementdes services
additionnels,lestransporteursmisent de
plus en plus sur la connaissancedeleurs
clients.« L'undes enjeuxmajeurs,c'estla
possessiondu client. Lesapplicationsde
compagniesaériennessontdesoutilspar

faits pour récupérer ces donnéesmême
s'il ne faut pas oublierl'espaceclient.R
faut être créatif et innovant et proposer
dessolutionsutilespourleclient.Onpeut
ensuite récupérer les contacts clientset
commencerà communiqueraveclui ouà
pousserdesoffres»,expliqueValérieLé
gat,directricegénéraledel'agencedigitale
Businesslab.

Maîtriserl'ensemble
desflux
Sachantque 15X des voyageursconsul
tent égalementles sites des compagnies

aériennes pour trouver des idées de
voyage,une des solutionspeut-être de
proposerdesguidesde voyage téléchar
geablesgratuitementgrâceà l'application
de la compagnie.ValérieLégat,qui tra
vaillesurtout avec Hop !,cite également
l'applicationkiosquedelà compagnie,qui
offre un accès gratuità l'ensemblede la
pressequotidiennerégionale.
Ces nouvelles données clients, pour
peu que les compagniesarrivent aussi
à maîtriser l'ensembledes flux prove
nant des solutions de réservation, de
l'embarquement, de l'espace personnel
ou des programmesde fidéhsation, de
vraient permettre de nouer un dialogue
plus performant avec des clients qui
sont toujoursà la recherche de person
nalisation,d'attentionet de services.
Ellespeuvent de même permettre aux
compagnies de donner un nouvel élan
à leurs ventes de services addition
nels. Etihad, grâce au mobile, propose
des services exclusifs à ses clients
First ou des propositions de surclas
sement payant 30 heures avant le dé
part. D'autres services comme l'accès
au salon, la réservation d'un taxi ou
d'un hôtel ont aussi été développéspar
certaines compagniesaériennes. Mais
les grandes entreprises, par exemple
en France, manquent d'« agilité », re
grette Valérie Légat. Pourtant, « nous
avons développé le site de l'Avion,la
nouvelle compagnie business entre
Paris et NewYork,en cinq semaines »,
explique-t-elle.

FABRICEBUGNOT

Lesservices additionnels ont un potentiel immense
Lesservices additionnels vendus par les compa
gnies aériennes en 2013 ont généré 31,5 mil
liards de dollars de revenus contre 2,45 milliards
de dollars en 2007, selon Idea Works.Ils repré
sentent désormais, en moyenne, SVodu revenu

des compagnies,Mais,pour l'instant, la vente de
miles aux partenaires reste la source de revenus
la plus importante : 600Zodu total pour les com
pagnies américaines et 300Zoen moyenne pour
les transporteurs d'autres régions du monde.
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