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Comment avons-nous
réalisé cette étude ?

Ce barométre FCM Travel Solutions - Déplacements
Pros a été réalisé du 5 juillet 2017 au 11 aoGt 2017 aupres
de 1002 voyageurs d’affaires, interrogés en ligne

ou par téléephone. Quelques informations sur le profil
des répondants :

~ Taille de I'entreprise :

I Plus de 5000 salaries: 4%

Nombre de voyageurs
dans I'entreprise (estimé) :

Moins de 50 : 24%

Déplacements Pros est le premier site du business travel, du fleet management,
consacre aux professionnels du voyage du travel management, du MICE et de
d'affaires et des deplacements profes- I'evenementiel d'entreprise. Plus d'infos :

sionnels. Il couvre l'actualité quotidienne  www.deplacementspros.com



PARTIE 1

Quel regard les voyageurs
d’affaires portent-ils sur leur expérience
voyage en 2017 ?

FCMIRMNS:
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Entre septembre 2016
et juin 2017 :

= o=
= N _. = - -i-= - —
y{1)74 51% 29%
J'ai moins voyagé J'ai autant voyagé J'ai beaucoup
que l'an dernier que l'an dernier plus voyagé
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Selon vous, la plupart de vos
déplacements ont été cette année:

46% 38% 6% 6% 4%

Absolument Plutét productifs, Plutét inutiles, Plutét inutiles, Totalement
décisifs, sans ils ont permis mais au moins une visiocon- inutiles : j'aurais
voyage, pas de faire avancer j'ai vu du pays férence aurait préféré rester
de business ! les choses suffit chez moi...
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Qu’est-ce qui vous cause
le plus de souci en voyage
d’affaires ? :

33% 1%

La fatigue Le sentiment
24% d’insécurité
L'inconfort 9%

lors des La séparation
déplacements avec mes
23% proches

Le stress
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Avez-vous profité cette
année d’un voyage d’affaires
pour poursuivre votre séjour
a titre privé ? :



PARTIE 2

Le voyageur d’affaires et la technologie :
je t’aime moi non plus ?

FCMIXNG:
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Pour vous, la technologie sert
surtout dans le voyage d’affaires a:

46%

Gagner en rapidité dans mes réservations,
la gestion de mes notes de frais...

24%

M’'apporter des informations et donc réduire
le stress

14%

Pas grand chose, ce ne sont que des gadgets

9%

Me construire une expérience plus personnalisée
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Quel usage faites-vous de votre
smartphone en voyage d’affaires ? :

7%

Pour moi, la technologie est
réservée aux nouvelles générations
OU aux initiés : je n'y comprends rien !

54%

C’est mon meilleur ami,
je ne m'en sépare pas
et l'utilise constamment

36%

Je m’en sers un peu plus
que d’habitude, mais j'utilise
tout autant mon ordinateur

10%
Je ne m’en sers pas plus
que d’habitude
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Lesquels vous sont
les plus utiles ?

(3 max):

12%
App de
mon OBT ou
de mon agence
de voyage

>
%

33%
App de
compagnies
aériennes

7%
App de
réservation
de taxis

21%
App de

météo, agenda,
géolocalisation,

plans

e

3%

App de
recommandation
de restaurants,
visites, etc

_a

21%
App de
réservations
hotelieres

3%
App d’économie
collaborative
(Airbnb, Uber)
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A quel moment de votre
déplacement ces technologies
vous semblent-elles le plus utile ? :

19%
Les trois !
| N
> |
24% 44% 13%
Avant mon départ A l'aéroport et/ou pendant Une fois sur place
mon trajet
10
Avez-vous déja utilisé
des services de I'économie 63%
collaborative dans le cadre Non, je voudrais bien mais
de vos déplacements profe- mon entreprise me l'interdit
ssionnels (Uber, Airbnb...) 2 : 20%
- Oui, Uber ou un autre VTC
7%
Non, je ne les connais pas
ou n'en vois pas l'utilité
6%
Oui, Airbnb ou une autre
solution de logement chez
particuliers
4%

Oui, les deux



PARTIE 3

Quelle vision les voyageurs
ont-ils du futur du business travel ?

FCMIXNG:
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Quelle est le nouveau mode
de transport que vous attendez

avec le plus d'impatience pour 36%
vos voyages d'affaires ?: Les avions supersoniques
- 31%
Les voitures sans chauffeur
31%

L’hyperloop (transport
par tube a grande vitesse)

2%

La voiture volante

12

On parle beaucoup de l'intelligence

artificielle (1A), ces programmes informatiques
qui visent a reproduire 'intelligence humaine.
Selon vous, quel impact ces technologies
pourraient-elle avoir dans le voyage d'affaire ? :

OV\ ﬁ
i1 ?

- ) o :
66% 19% 14% 1%
Elles vont Elles sont Un gimmick Je n'en ai jamais
révolutionner le bluffantes, mais les de plus, les TMC entendu parler
voyage d’affaires applications vont devraient plutdt se
rester anecdotiques concentrer sur le

bon fonctionnement
des technologies
existantes
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Pensez-vous que les agents

de voyage d’affaires vont disparaitre,
et étre remplacés par des assistants virtuels,

dotés d’intelligence artificielle ? :

2% 9%
Oui j'en suis Oui Cc'est possible
convaincu !
N% 9%
Non, c’est peu probable, Bien s(r que non !

la technologie et
I'humain restent
complémentaires
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L’agence de voyage d’affaires
du futur, comment I'imaginez-vous
dans vos réves les plus fous ? :

29%

100% intégree : une méme agence sera
proprietaire des compagnies aériennes

21%

100% sur mesure : les agences joueront
aussi le réle de concierges

18%

100% personnalisée : chagque voyageur aura
son contact personnel avec une combinaison
d’lA et de consultants particuliers

*9%
NSPP [ne se
prononce pas)

N
-~

A

16%

100% technologique, avec des
conseillers-robots et des systemes
ultra-automatises :

8%

Peu différente d’aujourd’hui :
je pense que la technologie
va continuer a se conjuguer
avec I'humain

8%

Inexistante : je pense que les
agences de voyage d’affaires
vont disparaitre



La lecture de Jordy Staelen,
Managing Director,
FCM France & Suisse

Avec ce baromeétre, nous avons voulu lire dans les pensées des voyageurs d’affaires.

L’'idée : mieux comprendre comment ils vivent leurs déplacements en 2017, alors que la
technologie est désormais omniprésente, et que de nouvelles maniéres de voyager sont en
train, non plus d’émerger, mais bel et bien de se banaliser [bleisure, économie collaborati-
ve...).

Pourquoi cette enquéte ? Tout simplement parce que les voyageurs et voyageuses sont au
centre de nos préoccupations!

Parmi les points a retenir :

Les voyageurs d’affaires portent un regard trés .
favorable sur leurs déplacements : 84% jugent que
leurs déplacements ont été productifs ou méme
absolument déecisifs.

Il existe par ailleurs une véritable histoire
d’amour entre le voyageur et la technologie ! Plus "
de la moitié des voyageurs décrivent leur mobile
comme leur meilleur ami en voyage d’affaires.

C'est extrémement encourageant pour nous et pour toutes les prestataires innovants.
L'expérience voyageur a réellement gagné en fluidité grace au digital.

Mais allons plus loin dans I'analyse...




Certes, la technologie est fondamentale.

Certes, elle aide a réduire les colts et a
gagner en rapidité.

Certes elle est capitale dans 'amélioration
de I'expérience client. :

Mais la technologie n’est pas un but en soi.

\
Le véritable enseignement de ce barométre ? ‘ _—
Les voyageurs sont des étres humains ! w
Un voyage est une experience a part entiere, un moment de vie, de connexions, de
découvertes, parfois méme d’aventures, qui dépasse le cadre professionnel. La preuve ?
Pres d’1/3 des voyageurs ont profité cette année de leur déplacement pour poursuivre leur
séjour a titre prive. lls plébiscitent également de plus en plus des services comme Airbnb,
qui proposent une expérience de voyage plus conviviale et authentique.

Sans oublier que le voyage d'affaires est une experience qui peut étre
contraignante :

33% évoquent la fatigue
24% l'inconfort

23% le stress

Les voyageurs d’affaires ont donc besoin d'outils efficaces doublés d’un service client qui
fait preuve d’empathie et d’intelligence émotionnelle, loin des calls centers massifiés et
impersonnels.

En clair, 'amélioration de I'expérience voyageur repose sur la compréhension et la prise en
compte de cet aspect humain et émotionnel. Et c’est un défi pour 'ensemble des acteurs
du secteur.



Paradoxalement, cela peut passer par un recours aux nouvelles technologies : les chatbots
nous font par exemple entrer dans une ére conversationnelle absolument révolutionnaire.
lls permettent d’apporter des réponses quasi instantanées aux questions simples, et ce,
24h24 et 7j/7 !

D'ailleurs, les 2/3 des voyageurs ne s’y trompent pas et pensent que l'intelligence artificielle
va revolutionner le voyage d’'affaires... et en effet, elle permet d’'automatiser des taches de
maniere intelligente, d’'ou un gain en productivité et en qualité de service.

P
= 2 .

Car le conseiller voyage garde un réle capital : lui seul peut lire entre les lignes d’'un email

ou faire preuve de compréhension face a un voyageur stressé ou fatigué. La encore, les

voyageurs I'ont bien percu : ils sont 71% a penser que la technologie et I'humain vont rester
complémentaires.

C'est finalement la double mission que nous nous donnons chez FCM :
Délivrer un service sans faille grace a des outils et process optimisés

Assurer une relation de proximité avec nos clients, grace a des interactions toujours plus
incarnées, personnalisées et chaleureuses

Une recette simple... pour rendre nos voyageurs toujours plus heureux !
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votre assistant de voyage nouvelle généeration
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Hi John! @ Your flight back h i
‘our flight back home .
: ! departs in 60 minutes Here's the weather looks like
I've seen that you don't have for your trip to Paris

a hotel reservation for your

upcoming trip to Chicago You should leave in the next

15 mins if you don't want to

Weather in Paris
= lose it

= Tue 13th, December
Missing hotel A
Chicago, 18th - 19th of Dec Let me know if you prefer 100 ©F  Mostly sunny
to change your flight & an op  0%chanceof rain
£ ’ Feels like 47°F
Wed, 14th Thu, 15th
100°C 100°C 49C 0°¢

View more in Wunderground
Perfect! I've sent your request

Check hotel options to your travel expert
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FCM TRAVEL

SOLUTIONS"

124-126 rue de Provence
75008 Paris

Vous souhaitez en savoir plus sur nos produits, services, ou
méme sur notre vision du Business Travel ?

Rendez-vous sur
OuU contactez-nous sur

Ou encore au

A bientoét!



