Stratégie

Singapore Airlines
tutoie les sommets

La compagnie asiatique investit massivement pour assurer le confort
de ses passagers premium. Un effort qui lui vaut de nombreuses
recompenses internationales. .. et Uadmiration du patron d’Air France.

‘est son obsession :
« Faire mieux que Singa-
pore Airlines en 2016 ».
Alexandre de Juniac I'a
promis a ses troupes en prenant la
direction d’Air France il y a deux
ans. Client fidele de cette compa-
gnie du sud de la péninsule malaise,
qu’il empruntait régulierement
quand il dirigeait la branche Asie-
Afrique du groupe Thales, il a gardé
un souvenir impérissable des ser-
viettes chaudes offertes a deux
reprises, avant le décollage et des le
réveil, et des petits pains tiedes par-
faitement croustillants. « C’est un
comble que l'on ne puisse pas en
faire autant chez nous!» gromme-
lait-il récemment lors d'un vol vers
Kuala Lumpur.
Mais ce fin gourmet sait-il que la
compagnie posséde une machine
spéciale permettant de tester leur
texture ? Car rien n’est laissé au ha-
sard : sous la pression d'une clien-
téle asiatique particuliérement exi-
geante, Singapore Airlines (SIA)
s'est tres tot forgé une réputation
d’excellence, récoltant un millier de
gratifications internationales en une
décennie.

Renouvellement accéléré

Grace a une marge nette de 2,5%
en 2013, Singapore Airlines a davan-
tage les moyens de chouchouter la
clientele premium qu’Air France,
dans le rouge. Ce segment repré-
sente généralement 40% des re-
cettes pour seulement 20% des pas-
sagers sur les long-courriers. « Et
compte tenu du niveau de plus en
plus concurrentiel du marché, il est
vital de faire la différence sur le
confort et le service a bord », rap-
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«C'est un comble que I'on ne puisse
pas en faire autant chez nous!»

Alexandre de Juniac, PDG d'Air France-HLM, passager
régulier de Singapore Airlines lorsqu'il dingeait

la branche Asie-Afrique de Thales, a propos des petits
pains croustillants servis par la compagnie asiatique,

pelle le consultant Olivier Fainsilber
du cabinet Oliver Wyman.

Le renouvellement des cabines
s'est, du coup, sérieusement acce-
léré ces demiéres années, notam-
ment avec armivée des superjums-
bos comme 'A380. « La norme est
de changer nos siéges en moyenne
tows les quatre i cing ans » expli-
quait deébut juillet Mak Swee Wah, le
viee-président de SIA, en présentant
les nouveaux modéles installés sur
les Boeing 777-300 & partir de sep-
tembre.

La compagnie a investi 150 millions
de dollars pour équiper une dizaine
d'appareils. Sachant qu'un fautenil
en business vaut prés de 50000 dol-
lars et plus du double pour la first,
Le prix d'une belle voiture, Mais
c'est vital lorsque son marché do-
mestique se réduit 4 une cité-Etat de
5 millions 'habitants, sans mono-
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pole sur les destinations. En 2006,
SIA avait déja investi quelque
300 millions de dollars pour équiper
ses premiers A 380 et une dizaine de
B777. Cette fois, les Asiatiques ont
fait appel aux experts de BMW qui
ont con¢u pour la premiére un siege
en forme de mini-alcove, ultralarge
et confortable (89 centimétres de
large sur 208 de long). Le must? Les
deux classes sont configurées de la
méme facon, avec seulement quatre
sieges par rangée (1-2-1). « C'est
15% de capacilé en moins pour lo
recellte de Vavion a Uavand, maois
c'est désormais la novme =, recon-
nait Bruno Matheu, directeur géné-
ral en charge du long-courrier & Air
France, laissant entendre que la
compagnie suivra l'exemple.

Wi-Fi et écran large

Obligée de se remettre & nivean
alors qu'elle a sérieusement dégrin-
golé dans les enquétes de satisfac-
tion, Air France investit d'ores et
déjia 500 millions deuros dans Best,
le programme destiné a redorer les
cabines i bord d'une quarantaine de
B777 en 2014. Viendront ensuite les
A350 et BTET, entre 2016 et 2018,
Ces changements, onéreux pour les
finances du groupe engagé par
ailleurs dans un vaste plan d'écono-
mies, ont pris du retard. « Zodiac, le

Julricant des sidges, a di revoir si

copie, car son produil amputail de
25% la recette sur la cabine ef ne
collai! pans avee notve business
Man », glisse-1-on en interne,

Air France ne touchera pas, en re-
vanche, aux A S8 récemment entrés
dans la flotte. Trop chers a modifier!
Idem pour Singapore Airlines. Car il
lui fant également investir des som-
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LES POINTS D’EXCELLENCE QUI INSPIRENT A
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LES SIEGES

Toujours plus spacieux,
les nouveaux siéges

en business s’inclinent

a 132 degreés et se
transforment en lit
parfaitement horizontal,
long de 198 centimétres.

mes faramineuses pour défendre
son leadership dans les divertisse-
ments a bord. Le nouvel écran Pana-
sonic eX3 de 46 centimetres de large
avec manette de commande tactile
en business (1400 programmes au-
dio et vidéo a la demande) va lui
cotter la bagatelle de 400 millions
de dollars. L'équivalent d'un A380 au
prix catalogue! Sans compter les
39 millions déja déboursés pour ins-
taller le Wi-Fi en vol. Cet investisse-
ment n’est pas forcément rentable,
selon Air France, qui hésite encore a
suivre mais promet d'étoffer I'offre
de films étrangers. Et innove, en per-
mettant aux passagers de voir leur
film gate to gate, dés le décollage et
jusqu’a I'atterrissage.

Mais tous ces équipements électro-
niques ne serviront a rien dans la
stratégie de remontée en gamme du
champion francais si ce dernier

LA RESTAURATION

Les menus sont
concoctés par un panel
de neuf grands chefs,
dont deux trois étoiles
Michelin. SIA débourse
50 millions de dollars par
an en vins et champagne.
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De nouveaux écrans
individuels HD (46 cm)
permettent de visionner
plus de 230 films

et 340 programmes
télé, toutes classes
confondues.
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LES DIVERTISSEMENTS

LES SALONS

En cours de
rénovation,
les salons
silverKris
dans
I'aéroport

de Singapour

n’améliore pas le service. Ses clients
ne tarissent pas d’anecdotes sur le
sujet. Comme ce PDG d'une entre-
prise publique sur un vol a destina-
tion de Pékin qui demandait com-
ment était le canard laqué du chef
étoilé Michel Roth et s’est vu ré-
pondre par le steward : « Je fais
mieux a la maison! » Méme dit en

offrent un

espace
de détente
raffiné.

4

7 \\

,’t

£
&

LE SERVICE

Dés 2014, le personnel

de bord sera équipé d’une
tablette dotée d’'une
interface lui permettant de
mieux connaitre le profil
des passagers et de
répondre a leurs demandes.

plaisantant, c’est difficile a avaler
lorsqu'on a déboursé plus de
4000 euros pour son billet.

On imagine mal la « Singapore’s
girl » aussi désinvolte. Triée sur le
volet, cette icone de la compagnie
passe quatre mois en formation
(contre un mois a Air France) a ap-
prendre comment se coiffer selon
les codes inflexibles de la maison; a
harmoniser son rouge a lévres avec
le vernis a ongles, obligatoire, sur les
pieds; ou encore a s’agenouiller
avec grace aupres des passagers
dans un sarong fait sur mesure - in-
terdit de prendre le moindre Kkilo!
« Nos hotesses sont toutes asia-
tiques et a 80% d’origine singapou-
rienne, détaille Maggie Li, en charge
du service a bord. Leur moyenne
d’dge est d'un peu moins de 30 ans.
Elles symbolisent Uhospitalité asia-
tique et sont une référence »»p
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»»» mondiale. Elles doivent en
conséquence étre impeccables. » Pas
question d’étre aussi strict a Air
France, oul'on na pas voulu « jouer
la carte du service stéréotypé de cer-
tains de nos concurrents », précise
Marine Gall, directrice de l'expé-
rience clients sur les long-courriers.
Au total, les 19000 personnes dé-
diées a ce réseau vont devoir révi-
ser leur attitude. « Nous voulons
retrouver les gestes du raffinement
francais qui ont été perdus au fil
du temps au profit des procédures »,
confie sa responsable. Eviter de
dire « voulez-vous du vin rouge ou
du vin blanc ? » mais plutot « puis-je
vous offrir un verre de chardon-
nay? » en présentant I'étiquette de la
bouteille, par exemple. Evident,
non? Ou encore relever la couver-
ture du passager qui a glissé pen-
dant son sommeil et éteindre son
écran vidéo.

Cette attention est d’autant plus
facile a porter pour les hotesses de
SIA qu'elles sont plus nombreuses a
bord : une pour huit passagers en
business sur un A 380, contre une
pour dix a Air France. Certes, la
main-d’ceuvre est également moins
chere en Asie (15% de charges,
contre 30% a Air France). Sans par-
ler de I'absence de greves, interdites

Les compagnies du Golfe ont détroné Singapore

epuis 2010, les

compagnies du Golfe

trustent les premiéres
places du classement
Skytrax, cette enquéte
de satisfaction réalisée
chaque année par un
cabinet de conseil
britannique auprées de
18 millions de passagers.
En 2013, Emirates a été
€élue « meilleure compagnie
mondiale », grimpant de
six places, devant Qatar
Airways, tandis que
Singapore Airlines a
conservé sa troisiéme
position. Par ailleurs,

un expert du secteur.
Car ces compagnies

au milieu du désert a
2 heures du matin,

Est-Ouest, en offrant

et au sol. » Comme
prendre une douche

Qatar Airways décroche

la meilleure classe affaires,
et Etihad (Abou Dhabi),

la meilleure First. « Il est de
plus en plus difficile de lutter
contre la concurrence venue
des Emirats, reconnait

compensent leurs escales

imposées aux passagers

toujours plus de luxe a bord

a bord et un verre au bar

CLASSEMENT THE WORLD’S

BEST AIRLINE EN 2013
Rang Compagnie
al Emirates
2 Qatar Airways
3 | Singapore Airlines
« |
5 Asiana Airlines

SOURCE : SKYTRAX

de I'A380 sur Emirates

ou de plonger une téte dans
la piscine du salon de Qatar
Airways a |'aéroport de
Doha. Méme si elles s’en
défendent, ces compagnies
ont également 'avantage
d’appartenir a de riches
Etats, moins regardants

sur la dépense. Il suffit

de voir les commandes
d’A380 d’Emirates (90)

et d’A350 de Qatar (80)
depuis 2007. =

Tim Clark, PDG d’Emirates,
recoit sa recompense.

Les compaghnies du Golfe
trustent les premiéres
places depuis 2010.

Skytrax

par le gouvernement singapourien.

Gastronomie trois étoiles
L’Asie reste toutefois une référence
pour la direction francaise. Avant de

prendre ses fonctions de PDG du ¢ Qn

groupe Air France-KLM, le 1 juillet, depense
Alexandre dg Jupiac a tenu a en- plus dans
voyer une quinzaine de personnes I Iat
(hotesses, pilotes, mécaniciens et €s piats
cadres administratifs) 3 Shanghaiet €t /€S

a Singapour. Non pas pour.espion- boissons
ner ses concurrents, mais pour .
visiter I'hotel Shangri-La et le Penin- car, In fin e,
sula, et s'inspirer de leur sens de  C¢’€St
l'accueil. ce que

A l'inverse, Singapore Airlines dé- .

péche ses équipes en France pour y retiendra
dénicher les meilleures toques. Car /€ passager
siles hommfes d’affairgs giment bien voyage. »
dormir, ils aiment aussi bien manger Hermann

et bien boire. SIA est la premiere  frejdanck,
compagnie a avoir servi en vol des  directeur

plats d'un trois-étoiles Michelin, du catering
ceux de Georges Blanc. Elle dispose gﬁ'l iilggapore

aujourd’hui d'un panel de neuf chefs
étoilés internationaux pour prépa-
rer les menus. « On dépense plus
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dans les plats et les boissons que la
majorité des compagnies, car, in
fine, c'est ce que retiendra le passa-
ger de son voyage. Et, par rapport
aux couts du kérosene, cela reste
négligeable! » lance Hermann Frei-
danck, ancien restaurateur alle-
mand, recruté pour diriger le cate-
ring de Singapore Airlines. Plats
chinois, thailandais, japonais ou
orientaux : la diversité de ses clients
I'oblige a varier sans cesse ses me-
nus. Un vrai casse-téte pour la direc-
tion, qui a récemment trouvé une
astuce pour faciliter la gestion des
repas : « Book the cook » (réservez le
chef). Le systeme permet aux clients
de la classe affaires et de la pre-
miere de réserver a I'avance leur
menu gastronomique sur Internet.

Coté francais, avec 57% d’Euro-
péens a bord, on n'a pas le méme
souci : « Les Chinois ou les Japo-
nais qui choisissent Air France
veulent de la gastronomie fran-
caise », souligne un consultant. De-

puis 2009, les privilégiés de la pre-
miere peuvent d’ailleurs déguster
les plats d’Alain Ducasse servis a la
table dans le luxueux salon VIP de
la compagnie, qui bat la tous ses
concurrents, a I'aéroport Charles-
de-Gaulle.
Abord, Air France leur offre un cha-
teau-lascombes 2007 (second grand
cru de Margaux). Singapore Air-
lines, de grands crus de Bourgogne.
La lutte est également féroce pour le
champagne : les deux compagnies
déversent chacune pres de 1 million
de bouteilles par an dans les coupes
des heureux clients. Du Taittinger
pour Air France, du Dom Pérignon
pour SIA. Depuis 2001, Singapore a
en revanche remplacé les bulles en
classe économique par un verre de
vin blanc servi avant le décollage.
Tandis qu’Air France va réintro-
duire une coupe de champagne. His-
toire de faire remonter I'estime,
aussi, a l'arriere de la cabine.
Pauline Damour



