I'aéroport du futur

passagers aériens a 'aide d’un échantillon de
1 022 répondants représentatifs de la population
francaise.

L’étude révele tout d’abord que la digitalisation
est omniprésente dans le parcours des passa-
gers, de I’achat du billet (91 %) a l'utilisation
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des technologies a bord (83 %). Cependant,
certaines étapes comme le dépdt des bagages
(18 %) et le controle aux frontieres (34 %)
restent moins digitalisées. En moyenne, le
parcours des passagers est digitalisé a 55 %.
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n mai dernier, la Chaire Pégase présentait

les conclusions de sa derniere étude sur la

digitalisation du transport aérien au Digital
Village (Paris). Parmi les principaux résultats :
66 % des passagers francais souhaitent plus de
contact humain lors de leur parcours a l'aéro-
port, un enjeu majeur pour le développement
des smart airports.

Le smart airport ne se fera pas

sans une forte présence humaine

En s’appuyant sur les innovations technolo-
giques, le smart airport doit répondre aux enjeux
de transformation numérique et de transition
écologique des aéroports tout en optimisant
les opérations et en améliorant 'expérience des
passagers. Plusieurs dispositifs digitaux existent
déja, ou sont en phase d’expérimentation : les
bornes d’enregistrement et bornes de dépét de
bagages en libre-service, les PARAFE, le scanner
a reconnaissance faciale pour embarquer... Ces
technologies se multiplient dans les aéroports,
mais comment sont-elles accueillies par les
passagers ¢ La Chaire Pégase a étudié les effets
de la digitalisation de I’expérience clients des

66 % considerent que cette digitalisation
améliore leur expérience de voyage, en offrant
une personnalisation accrue et plus de liberté
dans I’organisation de leur parcours.

Néanmoins, une proportion significative
(66 %) désire plus de contact humain, souli-
gnant Pimportance de maintenir des inter-
actions avec le personnel dans les aéroports et
a bord des avions. Il est nécessaire d’accom-
pagner les passagers en allant a leur rencontre
de maniere proactive avant méme qu’ils soient
en difficulté. Certains d’entre eux peuvent
ressentir de « I’embarras technologique »,
une forme de honte a 'idée de demander de
I’aide au personnel disponible quand ils sont
en difficulté face aux bornes libre-service
par exemple.

Plus de 35 % des passagers

sont défavorables a la digitalisation

de Uexpérience clients

Si la digitalisation du transport aérien est
source d’opportunités pour les passagers (gain
d’autonomie, personnalisation de I’expérience,
controle de son parcours), elle peut également



Part des passagers utilisant au moins un outil digital
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représenter une source de stress pour ceux qui
ne sont pas familiers avec la technologie notam-
ment dans un aéroport. Prendre 1’avion n’est
pas une activité quotidienne, comme prendre
sa voiture. Or, la démocratisation du transport
aérien a favorisé l'arrivée de nouveaux passa-
gers qui n’ont pas ’habitude de se déplacer en
avion et ne sont pas familiers avec ces nouveaux
outils, mais aussi des passagers avec des compé-
tences digitales plus limitées.

L’étude segmente les passagers en fonction
de leur attrait pour les technologies digitales,
révélant que 64,5 % sont favorables aux inno-
vations, tandis que 35,5 % y sont défavorables.
Parmi les favorables, les enthousiastes (19,5 %)
et les optimistes (45 %) sont peu stressés et
voient la digitalisation comme un progres. Ils
sont plutdt jeunes, avec une moyenne d’age
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autour de 43 ans, et ont tendance a voyager
fréquemment. En revanche, les nostalgiques
(25 %) et les sceptiques (10,5 %) éprouvent plus
de stress et percoivent la digitalisation négati-
vement. Les nostalgiques désirent une expé-
rience plus humaine, et les sceptiques voient
méme ces innovations comme une régression.
Ces deux profils sont plus agés que la moyenne
de T’échantillon, les retraités sont d’ailleurs
sur-représentés parmi les sceptiques.

Plutdt que de réduire les interactions humaines,
la digitalisation doit s’accompagner d’une
présence humaine renforcée pour accompa-
gner les passagers vulnérables et réfractaires.
L’objectif est d’utiliser la technologie pour
améliorer I’efficacité, en concentrant I’attention
du personnel dans les aéroports sur les passa-
gers les plus vulnérables. B

Lavis des passagers aériens sur la digitalisation de leur parcours

Je veux avoir plus d'interactions avec des humains (personnel de l'aéroport, I6 % 26 %

hotesses et stewards sur mon parcours en tant que voyageur.

Je trouve que la digitalisation du transport aérien
(a l'aéroport ou dans lavion) est un progres.

Je trouve que la digitalisation me donne plus de liberté
pour gérer mon expérience a l'aéroport ou dans lavion.

mon expérience a l'aéroport ou dans Lavion.

Je trouve que la digitalisation est une opportunité pour personnaliser l 9% 26%

Je me sens plutdt a Laise dans les aéroports et dans les avions
grdce a ces nouvelles technologies.

. Pas du tout d'accord Plutot pas d'accord

%
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Ni d'accord, ni pas d'accord . Plutét d'accord . Tout a fait d'accord
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