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Stratégie

Royal Air Maroc dévoile
son plan «d'envol»

® RAM envisage une restructuration totale de son activité. Une étude est en
cours de réalisation afin d'explorer le potentiel réel de la compagnie dans le dé-
veloppement économique du royaume. La compagnie nationale entend agir
comme pivot dans le cadre des stratégies sectorielies du pays en répondant a
I'ensemble des besoins, industriels, commerciaux et touristiques du royaume.

J année 2017 promet
détre charniére pour la
compagnie aérienne
nationale. Le PDG de

RAM, - Abdelhamid Addou,
compte marquer de son em-
preinte lavenir de la compagnie.
Une étude est actuellement en
cours de réalisation en vue de
trancher sur l'avenir de RAM.
«Nous devons connaitre notre
marche. Qui sont les clients que
nous voulons cibler ? Quel est le
potentiel de notre marché ? Quel
réle voulons-nous jouer dans le
cadre du développement écono-
mique global de notre pays ?
Nous devons d‘abord connaitre
notre potentiel avant de penser
aux moyens dadresser ce mar-
ché», questionne 'homme qui a,
auparavant, occupé le poste de
DG de 'ONMT. Pour la premiére
sortie médiatique depuis sa no-
mination & la téte de RAM en fé-
vrier dernier, Addou trace minu-
tieusement les priorités. Selon Iui,
la compagnie devra choisir entre
une croissance naturelle en se fo-

calisant sur son coeur de métier
et un développement vers une
plus forte croissance, en ciblant
un réle plus grand dans le cadre
du développement économique
du pays. Concrétement, cette
derniére option fera de RAM un
pivot des stratégies sectorielles
du royaume. Qu'il sagisse de la
Vision 2020 du tourisme, du Plan
daccélération industrielle ou
méme du Plan Maroc Vert, RAM
peut jouer un réle central dans le
développement économique.
«Nous pouvons étre un accom-
pagnateur du développement de
notre pays, mais nous devons,
pour ce faire, disposer de plus

Une croissance de 50% en Amérique du Nord

RAM entend également miser sur les marchés

davions, dinvestissements im-
portants et dune meilleure ap-
proche client», souligne Abdelha-
mid Addou. «Certaines
compaghies, comme Turkish Air-
lines ou Ethiopian Airlines, avaient
la méme taille que nous il y a &
peine 15 ans. Elles sont passées
de 50 a 300 avions en 15 ans et
ont grandement amélioré leurs
service grace a une approche
globale menée par IEtat.

Grands chamboulements

Létude stratégigue qui est en
train détre menée devrait ainsi
étre bouclée début 2017 et sera
soumise au gouvernement pour
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Vols internationaux
+*11%
Vols europe
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vols afrique
+7%
Volsinternes
69%
taux de remplissage
84%
taux de ponctualité
79%
taux de satisfaction

trancher sur la question. En atten-
dant, RAM prépare déja samue a
travers de grands chamboule-
ments dans sa gestion et ses par-
tenariats stratégiques. Cela
passe dabord par un renouvelle-
ment et une modernisation de la
flotte. En 2016, deux appareils
B.787 Dreamliner ont rejoint sa
flotte. Royal Air Maroc dispose
aujourd’hui de quatre B.787
Dreamliner, le cinquiéme étant
prevu fin 2016. Le Boeing 787
peut accueillir 274 passagers en
deux classes : 256 en écono-
migue et 18 en business. Il per-
mettra une réduction de 25 mi-
nutes sur le temps de trajet sur
les lignes Casablanca-Washing-
ton, Casablanca-New York et Ca-
sablanca-Montréal. La compa-
gnie a par ailleurs lance quatre
nouvelles routes aériennes long
courrier : Nairobi, Rio de Janeiro,
Médine et Washington. A ces
lignes long courrier, sajoutent
dautres routes aériennes ou-
vertes en 2016 telles Casablanca-
Turin, Casablanca-Venise, Dakhla-
Las Palmas, Laayoune-Las
Palmas. Royal Air Maroc a mis en

porteurs. Une ambition qui sera d'abord concrétisée grace a la reprise

de certaines lignes, principalement celle du Nord au service des MRE, notamment les vols depuis Nador et Tanger &
destination de Bruxelles et d’Amsterdam, a raison de deux fréquences par semaine pour chacune des quatre lignes. La
compagnie procédera également au renforcement des routes aériennes sur les marchés traditionnels émetteurs de
touristes pour le Maroc. RAM vise des croissances de l'ordre de 10% en France, sur Paris et vers les destinations de I'Eu-
rope du Nord. Plus ambitieux encore, la compagnie vise des progressions de l'ordre de 50% vers 'Amérique du Nord.
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place, depuis lautomne dernier,
“une nouvelle base & Rabat. En y
positionnant un deuxieme avion
de type Boeing 737-800 de 160
sieges, la compagnie a lancé
quatre nouvelles dessertes reliant
la capitale du royaume a
Bruxelles, Madrid, Londres et
Marseille. Chaque liaison est opé-
rée a raison de trois fréquences
par semaine. Surtout, la compa-
gnie a progressé en ce qui
concerne ses partenariats avec
les plus grandes compagnies aé-
riennes du monde. Une néces-
sité pour le développement de
RAM constituant une réelle alter-
native a des investissements
lourds. Ainsi, un JBA «Joint Busi-
ness Agreement» a été mis en
place avec Qatar Airways per-
mettant aux deux compagnies
dexploiter un programme de 10
vols hebdomadaires et couvrant
un réseau allant de IAfrique des-
servie par Royal Air Maroc et le
Moyen-Orient et I'Asie couvert
par Qatar Airways. Ce pro-
gramme de vols sera porte a 12

RAM prévoit
lasignaturede

nouveaux contrats

avec des compagnies
aériennes partenaires

ur optimiser
eremplissage.

fréguences par semaine dans les
mois a venir, dont cing opérés
par les B787 de la compagnie.
Egalement, deux accords de
Code share «partage de code et
commercialisation conjointe» ont
éte lancés avec Kenya Airways
sur l'axe Casablanca-Nairobi, et
avec Saudia Airlines sur la route
Casablanca-Ryad. Ces accords
sajoutent a ceux existants no-
tamment avec lberia, Turkish Air-
lines et Aeroflot.

De nouvelles destinations
africaines

Aujourd’hui, Royal Air Maroc
compte 107 accords de partena-
riats dont 10 Code share et JBA,
28 SPA «Special Prorate Agree-
ment» et 69 Interline «accord
démission réciproque» ayant ge-
néré une contribution de 4% au
chiffre d'affaires global de la

Nous suivons aujourd’hui certains indi-
cateurs de maniére quotidienne afin
d'améliorer notre expérience client.
Nous surveillons ainsi la questionde la
lité pour laquelle nous nous si-
tuons a un taux autour de 84%. Nous
avonsgagneé 5 points de ponctualité en
une année. Les 15% de nos avions quine
partent pas a I'heure sont aujourdhui
notre priorité. Il y a un certain nombre
de mécanismes que nous pouvons
mettre en place pour réduire ce taux».

Abdelhamid Addou
PDG de RAM

compagnie en augmentation de
7% a fin juin de cette année. La si-
gnature de nouveaux contrats
avec des compagnies aériennes
partenaires contribuera égale-
ment doptimiser le remplissage
et doffrir des opportunités impor-
tantes pour des capacités de fret.
Dailleurs, un plan sera
mis en place pour
consolider la crois-
sance de ce segment
constaté depuis 2014,
«Aussi le réseau pur
cargo de lacompagnie
sera étendu sur de
nouvelles destinations
africaines avec la pro-
grammation du freigh-
ter en direct sur Ba-
mako, Ouagadougou,
Nouakchott, Monrovia, et Free-
town», promet la RAM. Lentrée
dans la flotte RAM des nouveaux
avions long-courrier «Dreamliners
a permis daugmenter la capacité
cargo offerte sur les Amériques,
I'Europe et le Moyen-Crient. Cette
capacité sera renforcée par ['in-
troduction prochainement d'un
avion cargo d'une capacité sup-
plémentaire plus importante de
45 tonnes. La mise en service
d'un avion gros porteur de type
767 dédié exclusivement au fret
permettra en outre de booster
l'activité vers des destinations
plus lointaines et dassurer le
transport d'une nouvelle typolo-
gie de produits a forte valeur ajou-
tée tels les produits pharmaceu-
tiques, les animaux vivants et
cargo volumineux. ®
PAR AYOUB NAIM

a.naim@leseco.ma

L'étude
stratégique
devrait étre
bouclée début
2017 et sera
soumise au
gouvernement
pour trancher
sur la question.

Approche client
La vision de Addou

® Le PDG de RAM entend s'adresser prioritairement
a la question de la satisfaction-client. Lobjectif est
de centrer la stratégie de la compagnie sur le client
a travers la segmentation des marchés actuels et
potentiels, une meilleure connaissance du client,
une réorientation des procédures et programmes
en vision «customer-centric».

e lavis dAbdelhamid
Addou, lapproche client
a été lun des points fai-
bles de laction de la
compagnie nationale jusqu'ici. Re-
tards a répétition, perte de ba-
gages, mangue d'informations...
les critiques sont nombreuses.
Pour répondre a ces reproches,
RAM sest lancée dans un pro-
gramme de développement met-
tant le client au coeur de sa straté-
gie. Lobjectif est de centrer la
stratégie de RAM sur le client a tra-
vers la segmentation des marchés
actuels et potentiels, une meilleure
connaissance du client, une ré-
orientation des procédures et pro-
grammes en vision «customer-
centric». RAM a également ceuvré
pour le rehaussement de la qualité
du service en faveur de
toutes catégories de
clientéles. «Nous ne
POUVONS PAas NoUS Com-
parer a certaines com-
pagnies du Golfe, mais
nous sommes ainsi dans
une ameélioration conti-
nue de notre prestation a
bord, notamment celle
des repas», précise le
PDG de RAM. Dailleurs,
la compagnie applique depuis
peu une préférence nationale
mettant en avant des produits ma-
rocains et des plats typiques du
royaume. Royal Air Maroc a mis
aussi a la disposition de sa clien-
tele de nouvelles prestations a
bord pour la prochaine saison d'hi-
ver. «Nous pensons que lexpe-
rience client démarre et se termine
dabord dans laéroport. Cest pour-
quoi nous travaillons en concerta-
tion avec [Office national des aéro-
ports (ONDA) pour lamélioration
de cette experience», precise
Addou. Dans ce sens, RAM a pro-
cédeé a la rénovation de son salon
VIP. Le salon a été aménagé selon
un systeme de zoning pour délimi-

ter les espaces en fonction de leur
usage (restauration, business cen-
ter, repos, zone centrale). Les ser-
vices ont été également revus et
surtout enrichis. Différentes pres-
tations alimentaires sont mises a la
disposition de la clientéle. Les
equipements sanitaires ont ete re-
novés. Par ailleurs, les clients qui
veulent gagner du temps lors des
procédures denregistrement peu-
vent recourir a des bornes libre-
service. «Depuis son entrée en vi-
gueur a la mi-juillet dernier a
l'aéroport Mohammed V, ce ser-
vice connait un succes remarqua-
ble», précise le management de
RAM. Les 20 bornes installées
dans le cadre de la premiére étape
du programme traitent 35% des
clients de Royal Air Maroc au ni-

RAM appliquela
préférence nationale
mettantenavantdes

produits marocains
etdes plats typiques
duroyaume.

veau de l'aéroport Mohammed V.
La compagnie offre déja ce ser-
vice a ses clients au niveau des aé-
roports de Paris, Rome, Montréal
et Doha. Les bornes libre-service
seront progressivement générali-
sées, courant 2017, aux principaux
aéroports du royaume ainsi quau
niveau des aéroports de Paris, Ge-
néve et Amsterdam. Dans le
méme registre, RAM a amélioré
ses outils de mesure de la satisfac-
tion client grace au recours aux
services dorganismes indépen-
dants et la mise en place pro-
chaine d'un podle client spéciale-
ment dédié au suivi du retour et
des appréciations des clients. @

PAR AN



