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L
QUI SOMMES-NOUS ?

La firme Synergie offre des services-conseils specialisée dans le domaine
du developpement et du marketing touristique.

Depuis 2002.. plus de 150 evaluations d'expérience-client concues et
menees dans des entreprises provenant des organismes suivants:
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OBJECTIF

Amorcer une reflexion sur limportance de
experience-client dans les aeroports du Reseau des
aeroports du Quebec




PARCOURS EN PREPARATION

e Experience-client de Iaeroport de ‘
Saguenay - Bagotville
oo . . [ ,\ '
e Entrevues, visites et discussions avec: ’ >

e Aéroport de Montréal

e Aéroport de Roberval

e Aéroport de Dolbeau-Mistassini-Normandin -
St-Feélicien

e Aéroport d'Alma
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SUJETS ABORDES

L experience-client ..

e Le définir

e Le contextualiser

e [dentifier les enjeux et les défis

e [dentifier les bénéfices (What's in it for me ?)
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EXPERIENCE-CLIENT

Qu'est que cest ?




EXPERIENCE-CLIENT

Qu'est que c'est 7

« L'expérience client designe I'ensemble des
emotions et sentiments ressentis par un client
avant, pendant et apres lachat d'un produit ou
service.

C'est le resultat de Iensemble des interactions
qu'un client peut avoir avec la marque ou
I'entreprise. >

Bertrand Bathelot — mise a jour 2018

V7077777777777 22027 2P 7 7 777 777 A A



EXPERIENCE-CLIENT

Parce que le client est exigeant et branche, il faut le
surprendre, limpressionner et émouvoir pour qu'il
parle de nous !

C'est ce que nous appelons « le facteur Wow | »
(zone d'expérience ou lon dépasse les attentes d'un client)

<< La satisfaction élevée de la clientéle a toutes les étapes de (experience-client demeure (e plus
puissant levier de marketing pour stimuler (achalandage et la performarce 0 une
organugation. >>
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ALORS...
COMMENT SATISFAIRE, SURPRENDRE,
ET IMPRESSIONNER UN CLIENT DANS
UN AEROPORT ?
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EXPERIENCE-CLIENT

e En mettant le client au ceeur de ses priorités

(valeur essentielle)
' ' e En offrant une prestation de base
CLIENT irreprochable (authentique et sincere)

T YeRmeNiey e En faisant preuve de creativité et
d'originalite

e En mettant nos partenaires et nos employés
a contribution (mobilisation)
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POUR QUI ET SUR QUOI ?

¢



BENCE-CLIENT



Expérience-client (pour qui ?7)

Qui est mon client?
Quii est le client de qui dans un aéroport ?

(valorisation du réle de aéroport)




EXPERIENCE-CLIENT (POUR QUI ?)

e 150 aeroports a la grandeur du Quebec

PARMI LES TYPES DE CLIENTELES (EXTERNES):

» Transport de passagers (affaires, vols du sud, vols
intérieurs et en transit vers |'étranger)

e Transport des travailleurs (HQ, autres multinationales)

e Voyageurs touristiques

e Evacuations médicales et d'urgences

e Reparation et sécurité incendie

e Eléves de pilotage

» Transport des travailleurs

» Vols nolises, etc.

0/l s




EXPERIENCE-CLIENT (POUR QUI ?)

=~

e Valider aupres de ses clients (systematique) [

e Penser tOUJOUI’S a ses clients en premler |

e Apprendre a connaitre ses clients

11/l s



EXPERIENCE-CLIENT
(SUR QUOI ?)

Définir le parcours de I'expérience-client

e Des eléments du parcours lui-méme
» Des profils des différents clients dans ce
parcours

011l s



Cing paliers du parcours client (sur qu01 ?)
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o le voyage (les infos, le site web, etc))

9 a l'aéroport (la signalétique, les moyens d'acces, les
modes de transport pour y acceder, les parkings, etc.)

9 lui-méme (la signalétique, I'affichage, le confort, les
salles de bains, lambiance, les comptoirs, etc.)

e Les et les (la diversité, le choix, la qualité,
laccuell le personnel, etc.)

(la

6 signaletique, l'attente, la courtoisie, les formalites, etc.)



EXPERIENCE-CLIENT

Un aéroport, c'est un lieu dans lequel le

« parcours client » a tout son sens et
ou s'imbriguent.. ( processus partagé

avec diFfFerents acteurs)

e Des elements de plaisir (les commerces et les
services)

e Mais aussi des contraintes (I'enregistrement

et les controles)

7l S
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EXPERIENCE-CLIENT

La responsabilité de qui 7 (avec qui ?7)




EXPERIENCE-CLIENT

e Les compagnies aeriennes ont leurs cadres et
leurs regles de fonctionnement

e L es sous-traitants ont des normes et des
standards imposes par le compagnies
aeriennes

e La CASTA a un cadre reglementaire et
legislatif a respecter

e Etc.

Alors (acroport dans tout cela ?

1l S
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Vous étes des leaders par lexemple..

A la base, il est important de reconnaitre que ce sont les propriétaires et
les gestionnaires qui donnent le ton a I'experience-client.

Au-dela des objectifs d'affaires et de developpement, il est primordial
d'avoir une mission, une vision et des valeurs qui expriment clairement
limportance donnee a I'expérience-client.

[l faut par la suite aller au-dela de la promesse ecrite en adoptant des
principes de gestion dans les decisions et les gestes poses au quotidien,
et ce, malgre les defis et les contraintes operationnelles.



SE DONNER UNE VISION

e Se positionner comme aeroport

e S'appuyer sur son ADN et ses forces
motrices (authenticité, sincerite)

e Etablir la promesse

e Les valeurs fondamentales

 Les objectifs

e | a structure et le cadre de travall

11 Y



QUELQUES PISTES (ROLE)

e Jouer son réle de pivot (organisme feéderateur)

e Assumer un leadership coherent

o Impliquer, informer et former vos equipes

o Utiliser les outils disponibles pour convaincre, impliquer et
motiver les partenaires (ex: AOC - Airport Operation
Commitee)

e [nvestir sa part pour se doter des ressources necessaires

e Communiquer et s'impliquer activement

1l s



EXPERIENCE-CLIENT (AVEC QUI ?)

e Les employés et les partenaires

PARMI LES TYPES DE CLIENTELES (INTERNES):

e Les employés de l'aéroport

e Les compagnies aériennes

e Les concessions alimentaires

e Les concessions de services (boutiques, services, etc.)
e Les fournisseurs de service (ex: Transol)

e La CASTA

e Autres

0/l s



AGIR COMME LEADER DE
L'EXPERIENCE-CLIENT

58 % des sociétés ou l'expérience |

client fait partie des responsabilités 1

du PDG affichent une rentabilité

nettement supérieure a celle de
leurs concurrents !

Source: The Economist Intelligence Unit - 2015, (516 cadres dans 21 pays)
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EXPERIENCE-CLIENT

L élement humain fait toute la difféerence |

Les "I" du changement et de la mobilisation..




***FORMATION DES EMPLOYES***
PROGRAMME DE FORMATION MAJEUR (5 ANS)

e Les gestionnaires et les employés réguliers
(au total 1 250 heures de formation dispenséees-

ACCUEIL GEGER CLE)

PRISE EN CHARGE e Comité qualité (devenu permanant 2015)
e Design du plan d'opération

<<Pour fuire les bons choix...bien faire les choses>>



FORMATION DES EMPlﬂYES

o Comportement et profil des clienteles

e Accuetl et gestion des plaintes

e Histoire : régionale et Val-Jalbert
o Tourisme régional

e Langues : anglais et espagnol

e Voyages exploratoires

PROCH Ay
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Avec qui ? La rétention du personnel qualifié est un enjeu:

Selon une étude realisée en 2015*, les membres du personnel "‘engagées’
a l'égard de leur entreprise ou organisation sont:

Plus compeétents et .
Plus productifs Der'neurent. ~ actifs 53’15 e Moins dabsences
(+ 18 %) dans [entreprise développement durable U travai
(+ =1 %) (+ 12 %) (+ 7 %)

Source™: Employee and Business Unit performance - Gallup 2015
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EXPERIENCE-CLIENT

Les enjeux et defis




DEFI ET ENJEUX

e Situation actuelle: mode de gestion logistique
e Situation souhaitee: mode de gestion de
I'expéerience-client

7l S
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e Gouvernance (top to bottom) et petites equipes

e Désuetude des installations

e Financement

e Interdependance des acteurs

e Absence de positionnement strategique (identité regionale)

e Meconnaissance de la clientele

e Retention des employes et emplois saisonniers, horaires atypiques et

des salaires peu compétitifs



ET DES OPPORTUNITES A
SAISIR ..

Momentum propice.. lancement du chantier

e Nouveau programme (PAQIAR)
e | e partenariat et le regroupement a travers
les travaux du Reseau des aeroports

e Les travaux de la CAMAQ (relation client)

S0l r .l L S s
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EXPERIENCE-CLIENT

Quelques modeles ..




experience 360° pas seulement un vol mais la relation client

Aéroport
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Inspiration & Destinations ~ Vols & Voyages Guide pratique Services & Shopping Parkings 8 Accés
Vols en temps réel Réservation Itinéraire Parkings Destinations Vols & bas prix

Réservez votre parking
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Réservez en ligne et économisez

N Otntée |, | [ Sortie

e : e ) )

RESERVER
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- = des places disponibles.

Réservez tot et bénéficiez des
meilleurs prix
£

Bienvenue sur le site de 'aéroport N ique. Nous utilisons des cookies afin de vous de
vous proposer des offres et contenus adaptés & vos centres d'intéréts, d e trafic ot

le de forte affluence
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Se regrouper pour ameliorer les services et |'experience -client
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Inverness Airport Flight Timetable Summer 2018 - download

Groupe HIAL

Accueil  Centre des médias W Commercial  La responsabilité des entreprises ~ Support opérationnel  Carriéres
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Bristol, London Gatwick London Luton

+41848 2urich
700700

0371700 Download our FREE
Chi Connect Magazine

More 0207660 Amsterdam Schig Filled with news, tips, and ideas for

airlines. e next trip away, our free magazine s
Loganair cou 0 Be a perfect guide to the Highlands - an
More o § i L beyond!
flights.

More
choice.
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B que ca donne ?

e Satisfaction vs fidelisation

o Facteur bouche a oreille (recommandation)

e Augmente la profitabilité (achalandage, revenus,
profit)

e Facilite la mobilisation des equipes

e Ameéliore la qualite de vie au travail (retention)

e Augmente la portee regionale
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e Penser au client en premier
e Se donner une vision d'ensemble et un plan de travail
e Mettre le client au cceur de ses valeurs fondamentales

o S'appuyer sur son ADN (authenticité, identité régionale)

e Savoir bien s'entourer / notion partenaire

e Voir les contraintes comme des opportunités de creer et
d'innover

e Miser sur [a qualité sans compromis







