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INTRODUCTION GENERALE

Dans le monde actuel ou nous vivons, I'environndénsenio-économique est devenu
de plus en plus concurrentiel. Face a cette coecce; chaque entreprise doit faire des efforts
de gestion tant dans le domaine de production guiminaine marketing afin de garder une
large part de marché dans le secteur du trans@oeinea Madagascar.

La recherche du taux de croissance maximum eseé @n considération sans souci de

impact possible d’une telle attitude sur I'envireement.

A Madagascar, Air Madagascar est la seule compagrienne nationale, qui est la
premiére a apporter aux publics I'image de I'llde Eeprésente aussi Madagascar a I'étranger
en matiere de transport aérien. Son niveau detguadi service va étre déterminant pour le
tourisme et I'économie en général. Depuis quelcesees, Madagascar a subi des crises
politiques cycliques induisant une crise financi&ette crise a causé des impacts significatifs
sur I'’économie malgache ainsi que dans la gouvemdes entreprises locales en général, le

transport aérien étant toujours victime et le ptusché des domaines.

De plus, sur le marché international, la concureeestre les compagnies aériennes
commence a étre dure, et les clients exigent unienre offre au niveau rapport qualité prix.
Par ailleurs, les clients sont de plus en pluseaits envers la qualité de service rendu non
seulement grace a I'évolution du marché, ainsi sereglements qui le régissent mais

egalement la qualité qui devient un outil de choix.

Pour Madagascar, la gestion des aéroports esttecafADEMA, et le traitement des
passagers est a la charge d’Air Madagascar. Ele gi@si tous les litiges des compagnies
opérant a Madagascar puisque des erreurs peuveensua tout moment, oubli, défaut de
manutention, correspondance tres courte,...Le seliges bagages est le service qui traite
tous ces problemes que ce soit perte de bagagessdin tardive suite a une limitation de
charge disponible sur un appareil donné, spoliad®magages ou détérioration de bagages et
c’est au sein de ce service que nous avons efféxtiége.

C’est pour cette raison qu’au sein de la compagrgeservice a été mis en place en
vue de traiter les litiges concernant les bagagesdssagers. Le service fait partie de I'aprés

vente, étant donné qu’on s’y adresse pour résalefygroblemes.



Notre étude se basera sur la spécificité des smnafferts au sein du servigenlitiges
bagages, en répondant a la problématique « Quéesfue nous pouvons faire gour, mieux
répondre aux exigences des passagers victimesga® I»

L'objectif principal de notre démarche consiste aalgser le probléme de
I'organisation actuelle du service litiges bagadeisitérét de la recherchie réside dans le fait
gue les services soient satisfaisants pour lesagass concernant leur traitement ainsi que

leurs bagages.

Pour parvenir a cet objectif, différentes méthodestravail ant eté utilisées a savoir, la
consultation des ouvrages ainsi que des documemtsemant la compagnie, ensuite
I'exploitation des cours académiques et les retleesrcaupres de la compagnie Air
Madagascar a travers I'étude des données, apcemsalltation des manuels de procédures, la
consultation des « conventions relatives au tramspérien» et du « Ground Operations
Manual » ou GOM, I'Analyse des opérations de I't&sdaato, notamment du service litiges
bagages, et enfin le plus important, la consulaties deux encadreurs tant pédagogique que
professionnel. Avec notre encadreur/professionnelis avons a comparer les acquis
théoriques durant les quatre années universit@ves ceux de la réalité au sein de la
compagnie, c’est-a-dire le probleme ‘dans lFaccymbksager et de l'offre de service
satisfaisant, tandis que notre encadreur pedagediejt & ce que nous suivions les directives
pour la rédaction d’'un mémoire de maitrise, pllecigement celles qui sont en relation avec

le fond et la forme du présent mémoire.

C’est a partir de ces methodes que nous procédardanalyse de la spécificité des
services offerts, en vue de repondre a la vastelg@ratique proposée, il importe de définir
un cadre d’étude qui’ permettra d’avancer de fagdionnelle dans la connaissance du

concept.

Dans cette perspective, hotre étude se scindetiaisrgrandes parties, une étude sur le plan

théorique, unetétude pratique et une propositeoplan d’'action :

Dans la‘premiere partie, nous aurons a voir lagmtésion de la société, ensuite les
théaries surtlarqualité de service et enfin 'appeosur la gestion de litige bagage au sein
d’Air Madagascar. En premier chapitre, nous évoguerla présentation de la compagnie

suivi du second chapitre consacré a la base dedBéobu nous parlerons de la qualité de



service, et enfin en dernier chapitre, nous aueopsarler du transport aérien avec la gestion

de litige bagage.

Dans la deuxiéme partie, nous aurons surtout aenett relief I'environnement dans
lequel évolue le service, c’est-a-dire la détecties différents problemes. Ainsi cette partie
se divisera en trois chapitres ou nous mettrongexa@argue dans le premier chapitre les
problemes d’organisation du service litiges bagayex les diagnostics internes et externes
de la compagnie, ensuite dans le second les ditieproblemes rencontrés par la compagnie
proprement dite. Et enfin dans le troisieme chapittous parlerons essentiellement des

problemes de qualité de service au sein du seétiabé.

Enfin, dans la troisieme et derniere partie, nouors a proposer des solutions et
simuler des résultats. Cette partie sera ainsséévien trois sous parties. En outre, le premier
chapitre traitera les propositions de solutionatrets aux problemes de la compagnie, que se
soit au niveau de son organisation interne ou deesgironnement externe, ainsi le deuxieme
chapitre sera consacré pour les propositions déigaes concernant la qualité de service, et
c’est dans le dernier chapitre que nous tenteramsvalr les résultats attendus apres
I'application des solutions proposées dans les geégedents chapitres. Nous verrons, ainsi,

en quoi les services offerts sont spécifiques pbmants.



Partie | : Cadre général et théorique de I'étude



INTRODUCTION PARTIELLE

Depuis ces 50 ans de service, la compagnie Air Fslzar n'a cessé de réagir face
aux demandes croissantes des clients. La sécergésdpassagers est, certes primordiale mais
elle propose aussi des produits et services répbrala attentes de chaque segment de

clients, afin de conquérir les clients potentig¢ldefidéliser les clients existant.

La concurrence dans le transport aérien devienpldge en plus dure, alors il est
important de connaitre et de comprendre les atet#e clients pour mieux les satisfaire et
répondre a leurs besoins dans le but d’atteindrelectifs fixés. En effet, le transport aérien
est un secteur tres reglementé du fait qu'il eqtératif de respecter les reglementations
internés et les conventions internationales massides normes des sécurité et des sdreté

exigées pour pouvoir exercer l'activité de transparaérien.

Dans cette premiére partie, on va d’abord proc&damn apercu général sur la
compagnie AIR MADAGASCAR, plus précisément son iiferation, sa structure
organisationnelle, ainsi que les théories génémsiieda qualité de service et le systeme de

gestion de litige bagage.



CHAPITRE | : PRESENTATION DE LA COMPAGNIE AIR MADAG ASCAR

Dans ce chapitre, on va voir tout d’abord l'ideitifion de la compagnie en vue de
connaitre la création ainsi que [lhistoire de lampagnie, ensuite sa structure
organisationnelle dans le but de connaitre leguifftes directions, départements et services

qui la composent, enfin ses activités et ses valeur

SECTION 1 : Identification de la compagnie

Voyons dans cette section l'identification de lampagnie, son historique ainsi que ses

activités.

1-1 Identification de la compagnie

Dénomination Air Madagascar(MD)

Statut juridique Société Anonyme

Date de création1961

Activités : transport de personnes et de marchandises gtagmie d’assistance au sol
Capital sociat 33.885.440.000 Ar

Reqgistre de commerceRC- :2.003.B00.873

Numéro d’identification fiscale011.1915

Nombre d’employés 1498

Siege social 31, avenue de l'indépendance Analakely Antanaod01 MADAGASCAR
Téléphone 22 222 22 ; boite postale : 437 (101) Antanarariv

Site internetwww.airmadagascar.com

! Dont les vacataires et les temporaires sont exclus



Tableau n°1 LES ACTIONNAIRES

ACTIONNAIRES NOMBRE MONTANT(en Part en %
D’ACTIONS Ar)

Etat malagasy 1517 418 30 347 801 000 89,56
Assurance ARO 9308 1 873 865 00( 5,53
Sonapar 42 870 857 301 000 2,53
Air France 28 028 559 109 000 1,65
Assurance ny HAVANA 5492 108 433 000 0,32
Personnel Air Madagascar et 6 756 138 931 000 0,41
privés

CAPITAL SOCIAL 1694272 33885 440 000 100

Source www.airmadagascar.com

1.2 Historigue

Nous allons voir dans cette sous section les étakpashies par la compagnie durant ces

plusieurs années.

1.2.1 La coopération avec Air France en 138973

Le gouvernement malgache, les compagnies Air Fran@@l(actionnaire privé de air
Madagascar)signerent une convention pour accorderun@ compagnie nationale
« I'exclusivité de I'exploitation des transportsriads malgaches réguliers, supplémentaires
ou a la demande, des passagers, de marchandiselk qoste ».La fusion des deux
compagnies est alors décidée, le décret 61_478pddnhs le journal officiel de la république
malgache du 02septembrel961 approuve les staguta dociété nationale malgache de

transport aérien MADAIR .

En 1962, 'assemblée générale extraordinaire desnaaires décide le changement de
la dénomination MADAIR en AIR MADAGASCAR

1.2.2 Apprentissage de la réalité du massitée 1974 & 2001

A partir de 1974, Air France laisse les commaralese nouvelle équipe composée
de directeurs malgaches. Certains expatriés s@bésrgpour un temps déterminé afin de
seconder les nouveaux responsables malgached,aa@té bien entendu nécessaire de leur

accorder un certain temps d’adaptation. Grace petaonnalité de chacun, a la formation



spéciale gu’'AIR MADAGASCAR leur a fait acquérir &tl'adaptation aux méthodes et a la
vie en compagnie, ils ont prouvé assez vite qétigent aptes a prendre la reléve si bien que
I'Etat malgache et la compagnie nationale décitiaohat d’'un Boeing 747, qui va permettre
de renforcer le réseau.

La compagnie connait sa premiére difficulté finaneien 1980, car, lors des études
pour l'achat du fameux jumbo jet, le colt du crégliait de I'ordre de 10% et lors du
remboursement, le taux d’intérét était entre 18%086.Les charges avaient donc augmenté
de facon conséquente, et I'Etat malgache qui rereibrdes problemes de trésorerie, avait
accusé des arrierés importants de paiement quiqudidéibéaient la trésorerie d’AIR
MADAGASCAR. Des mesures ont été prises pour suterdes difficultés financiéres. Les
dettes avec les banques locales ont été renégoetédss discussions étaient engagées
conjointement avec la banque centrale auprés db de Londres pour obtenir un
rééchelonnement des dettes. Entre temps, le cothisaijouvernement prend par le décret
93 962 du 14decembre 1993, la décision de libérdistransport aérien. Le texte ne stipule
gue toute compagnie bénéficiaire « soit d’un pemiompagnie civile de transport aérien
public, soit d'un permis de compagnie civile densj@ort aérien public avec une autorisation
d’exploitation de routes » peut exercer une a&idé transport aérien public intérieur. Cela

fait voler en éclat le confortable monopole doniigsait la compagnie nationale depuis 1961.

1.2.3 Air Madagascar sous contrat avec la eogme LUFTHANSA CONSULTING

apres la crise de 2002

La compagnie connaissait des difficultés importamterant la crise sociopolitique et
se voyait contraint de se séparer de ses deux svebrde suspendre la desserte vers
Singapour. La faillite est évitée grace a une camiée des créanciers qui acceptent par vote
la suppression de la moitié des dettes de la conigagEtat passe un contrat de gestion avec
Lufthansa consulting pour le redressement de lapegme pendant deux ans, avec pour
commencer un audit de trois mois. Apres plusienr®as de perte, la compagnie renoue avec
les bénéfices en 2003.Un rebranding est effeciortir de 2004.Air Madagascar »relooke »

ses appareils avec un nouveau logo et un autréddggfen annexe).

1.3 Activités et place de la compagnie

En tant que grande société de transport aériem pelite I'image de Madagascar au niveau

international



1.3.1 Exploitation du transport aérien

Nous pouvons dire qu’Air Madagascar est la seutepamgnie assurant des vols

intérieurs réguliers.

1.3.1.1 flottes et réseaux

Actuellement, la compagnie utilise treize (13) agi@au service de sa clientéle dont
deux (2) avions affrétés provisoirement et spégial® pour la liaison en Europe. Ces
appareils sous le logo Air Madagascar sont :

Deux Boeings 767-300, Deux Boeings 737-300, DeuRAR-500, Un ATR 42-500,
Un ATR 42-320, Trois TWIN-OTTER.

AIR MADAGASCAR assure ainsi aujourd’hui : Trois wolongs courriers (Paris, Marseille,
Bangkok et Guangzhou) ; et sept vols régionaux (Maula réunion, Moroni, Dzaoudzi,

Anjouan, Nairobi, et Johannesburg) ; avec plus @'dizaine de destinations intérieures.

hY

Air Madagascar ne cesse de s’élargir a travers déade et dessert de nouvelle
destination. Depuis le mois de septembre 2010ptapagnie effectue 2 vols par semaine
ANTANANARIVO-ANJOUAN-MORONI-ANTANANARIVO pour le cadre de la politique
commerciale sur le renforcement de sa position danségion de l'océan indien et

particulierement I'exploitation du marché potehtjee représentent les Comores.

1.3.1.2 Ouitils technologigues

La compagnie malgache a suivi le flux du progrésneastissant dans de nouvelles
technologies informatiques lui permettant de seamimieux sa clientele, a savoir les logiciels
suivants :

L' AMADEUS, un logiciel relatif a la réservation desissagers et qui a la particularité
d'afficher en temps réel la derniere place disdenslur n'importe quel vol. AMADEUS a
d'ailleurs le mérite d'étre accessible a touteademces de voyage agréees, ce qui est un plus.
Par ailleurs, Air Madagascar s'est également apigrdp systeme GAETAN qui reste en
connexion directe avec AMADEUS, assurant ainsi coerdination parfaite des opérations
d'enregistrement, de chargement et d'embarquement.

EnsuitePELICAN compléte le tout a la vente et a la gestarfret. Il permet le traitement
rapide d'acceptation du fret comme le suivi permarte son embarquement et de son

transport.



Enfin ALTEA, un nouveau systeme qui vient d’étrelisé au sein de la compagnie, un
nouveau produit dAMADEUS permettant d’effectueugiburs opérations (enregistrement,
embarquement, chargement,...)

Toutefois, tous ces efforts n'étaient pas forcéngagnés d'avance et les objectifs de
performance d'Air Madagascar n'auraient pas égntgtsans la participation effective d'un
personnel motivé et compétent, dont le professilisma et la rigueur sont maintenus grace a

une formation continue.

1.3.1.3 Normes et certifications

Les normes appliqguées par la compagnie et ledficatibns attribuées proviennent
d’abord de I'OACI (organisation de [laviation cigilinternationale): une organisation
internationale incluse dans I'ONU. Son réle estpdeticiper a I'élaboration des normes qui
permettent la standardisation du transport aéranaiinternationdl;ensuite de '’ACM qui
est le représentant de 'OACI a Madagascar, efjlewa but de faciliter le développement du
transport aérien, de garantir la sécurité danglWatrie civile, de certifier les compagnies
opérant sur le territoire malgache en leur délitvram certificat de navigabilité, de définir et
d’appliquer les réglementations de l'aviation @vih Madagascar et enfin de controler

I'application de ces réglements.

La compagnie a obtenu en décembre 2006 la cetiifitdOSA (IATA operationalSafety
audit) développé par IATA (international air trangpassociation) réaffirmant la conformité
d’Air Madagascar aux standards internationaux dergé et de sOreté opérationnelle.

Enfin 'agrément « PART145 » a été obtenu en 20@4tGine certification de maintenance
aéronautique européenne attestant qu’Air Madaga&staautorisée a effectuer I'entretien des
aeronefs et des équipements d’aéronefs immatricaés un pays de I'union européenne par
un atelier « PART 145 »

1.3.2 Place de la compagnie dans le transigoign

La compagnie Air Madagascar est une sociétéatesport aérien. Par définition, le
transport aérien est le moyen de cheminement dsempees et des marchandises par voie
aérienne. De ce fait, elle assure le transporiemédes passagers : touristes, étrangers,
nationaux, hommes d’affaires, le transport par \a@genne des marchandises et des bagages

non accompagneés et 'affretement d’avion, en paligr les twinotter

%Les vols a l'intérieur d’'un méme pays sont exclus
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L’assistance opérationnelle axée sur les serviessidtance au sol des compagnies aériennes
étrangeres opérant sur le territoire malgache dsenaintenance de la flotte Air Madagascar
et celle des compagnies étrangéres sont ausséassuar celle-ci.

Etant une société a vocation commerciale, a @ows et profitabilité soutenues, elle se doit
de satisfaire ses clients par I'excellence de samige sans compromettre les normes de

sécurité et de sdreté, contribuant ainsi au dépelment de Madagascar.

1.3.3 Place de la compagnie dans l'assistanselau

Une compagnie d’assistance au sol, est une compagnifournit a des tiers une ou
plusieurs catégories de services au sol, c'esteainsemble de toutes les opérations
effectuées au sol fourni aux compagnies aérienmmasgéres .Ces compagnies sont parmi les
plus reconnues, comme « AIR FRANCE KLM »et « CORSBALY » qui assurent les vols
longs courriers Antananarivo-Paris.

En plus «AIR AUSTRAL, AIR MAURITIUS, SOUTH AFRICAAIRLINK, KENYA
AIRWAYS » sont toutes des compagnies opérant siédeau régional.

Ainsi les opérations d’assistance comprennentistmsce administrative au sol et la
supervision qui assure les démarches administeatigltives aux reglements, I'assistance
« passagers » c'est-a-dire leur prise en chargglstmrement, embarquement),ensuite
I'assistance « bagage »avec l'assistance « frgo®e », I'assistance « opérations en piste »et
I'assistance « nettoyage et service de l'aviatioest-a dire qu’Air Madagascar est le premier
responsable des aéronefs sur la piste comme taisses« carburant et huile »et I'assistance
d’entretien en ligne .

Enfin elle assure aussi l'assistance « opératior&giermnes et administration des

équipages »l'assistance « transport au sol »auresl’gssistance « commissariat »

SECTION 2 : Structure organisationnelle de la compgnie

Nous allons maintenant voir 'organigramme de lmpagnie avant juillet 2011

11



2.1 Organigramme

Figure n°1 :Organigramme de la compagnie

Source: Manuel d’exploitation Air Madagascar
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D’aprés la figure ci-dessus, on a pu constater lgprganigramme au sein de la
compagnie Air Madagascar se divise en trois palties distinctes a savoir la direction des
ressources ,la direction développement économiqueommercial ainsi que la direction
exploitation, qui sont tous sous le commandemerniadiirection générale. Chacune de ces
directions ont ses propres rbles et missions peusan fonctionnement de la compagnie.
Notons que le poste de I'administrateur délégusmstialement mis en place pour la période
transitoire au sein de la compagnie, normalemesgtain Directeur Général qui occupe ce

poste stratégique.

2.1.1 Missions, Réle et attributions de chadiuection

Pour la bonne marche de I'étude, il a fallu dédesetaches afférentes a chaque direction.

2.1.1.1 La direction générale

La direction générale se trouve au sommet de llmggamme. Cette direction est
dirigée par 'administrateur délégué, accepté f@aidtion civile de Madagascar(ACM). Elle
a sous sa subordination I'adjoint au directeur gg@néhargé de la gestion des ressources,
chargé du développement économique et commerhiaigé de I'exploitation.

Cette direction mandat de I'exploitant pour assuyee toutes les activités liees a
I'exploitation et a la maintenance soient financéesffectuées selon les normes requises par
’ACM. L'administrateur délégué est assisté par geatre départements afin gu'il puisse bien
tenir son réle de premier responsable qualité :département quality management, le
département ramp, and flight safety , le départénaemit interne et enfin le département

slreté industrielle.

2.1.1.2 Les adjoints au directeur général

Les adjoints au directeur général ont pour misgiensuperviser les activités des
directions et départements qui leurs sont assign®esi, ils sont chargés de gérer les
ressources financiéres, humaines et matériellagdassurer la pérennité et le développement
des activités de la compagnie, de maintenir sabdité en veillant a ce que les opérations au
sol et aériennes ainsi que les aéronefs, lessinfictures et les matériels soient conformes

aux normes internationales.
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2.1.1.3 La direction financiere

Cette direction s’occupe de la constatation stqtistsur états financiers des résultats
générés par I'ensemble des organismes de la caonepa aussi des mouvements de
trésorerie de la comptabilité du «reporting » gaique, du nouveau plan stratégique
informatique et de la recherche d’économie. LeBcdités financieres que connait la société
conférent a la direction financiere une positioted@inante dans la politique de redressement

et de restructuration menée au sein de la compagnie

2.1.1.4 La direction commerciale

Elle fait partie intégrante du développement écoiqoe et commercial. Elle a pour
mission d’assurer la profitabilité de [l'activité ramerciale de la compagnie, afin
d’accompagner les mesures de redressement préesmsar favoriser a trés court terme son
redécollage ; puis a moyen terme son redéploienaris cet esprit de requéte, la direction
s’attellera particulierement a redynamiser les egrdt réhabiliter la confiance des clients, a
rechercher et adapter de nouveaux concepts de gemfapproche commerciale, ensuite a
tirer le meilleur profit de l'utilisation des noules technologies de communication afin

suivre et contrbler avec rigueur les performances.

2.1.1.5 La direction des opérations aériennes

Le rGle de cette direction est conforme aux texaes, dispositions reglementaires et
autres exigences additionnelles en vigueur, plugicpberement en application des
réglements adoptés dans le cadre du certificera€CTA) afin d’assurer en premier lieu la
sécurité des opérations conformément aux textedemémtaires et aux exigences
additionnelles de la compagnie ;ensuite d’assusfficacité des opérations aériennes, de
maniere a les rendre économiquement viables pocwrtgpagnie et aussi réaliser sur le plan
opérationnel le programme d’exploitation, la forroatet le maintien des compétences du

personnel d’exploitation.

2.1.1.6 La direction industrielle

C’est une direction dont le directeur est désigaé l@ directeur général, il est
responsable a la fois de la mise en ceuvre de l#igpel Qualité et sécurité, du
fonctionnement de [l'organisme, ainsi de la garandie réalisation de [Ientretien,

conformément aux normes requises par l'autorisugtprocédures de I'organisme.
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2.1.1.7 La direction des opérations au sol

Cette direction est responsable de toutes lesi@stivelatives au traitement des

passagers et des bagages, des services d’ass@tasaleainsi que du commissariat
La direction des opérations au sol est particulienet chargée d’assurer la conformité des
regles et procédures d’Air Madagascar aux normiesnationales et nationales, d’assurer la
standardisation de toutes les escales Air Madagascaamment dans l'application des
procédures d’'assistance des avions, de suivreslésrmances locales en termes de qualité et
de sécurité des opérations au sol, d’optimiser relgtabilité de I'ensemble des activités
d’assistance en escales pour faire évoluer celbecentre de profit indépendant.
Elle fournit les outils adéquats et nécessaires @@alisation des activités de la direction et
met a la disposition de chaque entité de la doactles ressources humaines qualifiées
suivant les exigences réglementaires et opératil@sngour la réalisation de la mission, et de
suivre la qualification du personnel, en étroitdlatmration avec tous les organismes de
formations de la société.

Afin de lui permettre de mener a bien sa missianditection des opérations au sol
s’appuie sur trois entités : le département comemias le département opérations escales et
le département coordination et développement.

Le département opérations escales travaille asitétcollaboration avec le service escale

lvato, le service escales intérieurs, ainsi qu'deeservice escales extérieurs.

2.1.2 Mission, roles et attributions du sengseale ivato

Maintenant, nous allons de plus prés la missiamsiajue les roles et attributions du service

escale Ivato.

2.1.2.1 Mission

Sa mission principale c’est d’assurer le suivieetontrdle de la mise en ceuvre de la
mission du Département Opérations Escale au nigeganisation du traitement au sol des
passagers avec leurs bagages, des marchandises etatériels a mettre a bord a I'escale
d’'IVATO, suivant les normes de sécurité, de strééégualité de service orientée clients et de

profitabilité soutenue.

2.1.2.2 Roles et Attributions

L’escale Ivato doit assurer la réalisation des @8 Madagascar et Compagnies
assistées) dans le respect des normes techniqgaemeterciales au départ de TNR, ensuite

assurer le traitement dans les normes de quaktésédurité et de slreté des passagers,
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bagages, fret et poste tant au départ qu'a 'agrivet I'assistance des compagnies tierces
conformément aux contrats, ensuite la gestion dssources humaines et matérielles et la
gestion des irrégularités d’exploitation en coretésh avec les différents départements
concernes.
Elle doit aussi assurer la définition et les denesndie besoins en formation du personnel et le
suivi de l'adéquation et/ou suivi de la formatigrésifique du personnel ; assurer le suivi et
contrOle des performances locales, avec la supemnyisa planification, I'organisation, le
contrble des activités opéerées aupres des seetiossin du Service,
Enfin I'étude et la conception du systeme de coatilbon, de communication, du suivi et de
contrble des entités en termes de ressources (paisonatériel, logistique, informatique),la
supervision, la planification, I'organisation, lgi et contréle des activités opérées aupres de
la section RampSafety en ce qui concerne tousuessade qualité et de Sdreté et IOSA ne
doivent pas étre négligés.

Pour mettre en ceuvre sa mission et ses attribytei@ervice Escale de TNR s’appuie
sur quatre Sections
Le Pool Chef d’Escales de Permanence ayant reegpéxigences techniques du poste;
La section Passage et Qualité a I'accuell ;
La section Chargement et Coordination au Sol ;
Et la section Litige et Costumer Service opératenn
De par leurs caractéeres stratégiques, les troisoBsc. Agence Passage IVT SS, la Section
Matériel DT TM et la Section Budget DTTK/B sont d& directement au Département

Opérations Escales.

2.20bjectifs, missions et valeurs de la compagnie

De cela, il est nécessaire de savoir quels sonbbgsctifs, missions et valeurs de la

compagnie.

2.2.10bjectifs da la compagnie

Garantir I'arrivée a destination des passagers amemoyen de transport fiable, telle
est la finalité principale de la compagnie. Poufaiee, elle doit leur procurer de la sécurité,
de la régularité, du confort et de la ponctuali qualité du produit et du service est I'un des
eléments les plus significatifs de la compéti@vitAIR MADAGASCAR et c’est pour cela
gu’elle s’efforce de vendre mieux que ses concisranec une qualité de service meilleure et

un prix accessible.
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2.2.2 Mission de la compagnie

Etant une société a vocation commerciale, a @nset profitabilité soutenues, AIR
MADAGASCAR se doit de satisfaire ses clients paxtellence de son service sans
compromettre les normes de sécurité et de sdretdrilmuant ainsi au développement de

Madagascar

2.2.3 Valeurs de la compagnie

La culture : AIR MADAGASCAR est une compagnie active sur le piaternational,
mais basée a Madagascar : elle vénére la cultulgaoiee, tout en acceptant et en souhaitant
la diversité, et elle se conforme aux normes peif@selles internationalement reconnues.

La Sécurité et SOreté& la sécurité et la sOreté sont au cceur de toutescions

Les Clients: tout ce qu’elle fait a pour finalité de combler séents.

LeProfessionnalisme elle s’approprie les standards de transparenadirgégrité
professionnelle les plus élevés, et elle assuramgrhent la responsabilité de toutes ses
actions. Elle traite tout le monde avec respectisnefle ne tolere pas les actions et
comportements qui ne sont pas alignés avec sesrsale

L'Excellence: elle se voue a I'amélioration de I'excellencegamisationnelle en
devenant constamment de plus en plus efficacdieieet dans tout ce qu’elle fait.

La Créativité et Innovation : elle apprécie et recompense la créativité ehdvation

en tant qu’éléments clés de sa compeétitivite.

L’'objectif de ce chapitre était de faire connaippkis amplement la compagnie Air
Madagascar, de sa création jusqu’a aujourd’hui.sDegtte optique, nous avons fait une
rétrospective sur son évolution et une descriptiersa structure organisationnelle. Il parait

opportun de proposer, maintenant, une vision dedarie générale sur la qualité de service.
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CHAPITRE Il : THEORIE GENERALE SUR LA QUALITE DE SE RVICE

Pour mener a bien notre étude, nous allons vois dardeuxieme chapitre les théories
générales concernant la qualité de service, nbussaboir en premier temps ce que c'est « la

gualité » et ensuite nous passons sur le cadresg'tuice.

SECTION 1 : Le principe de qualité

Dans cette section, nous parlerons plus profondésera théorie de la qualité.

1.1 Définition de la qualité

La notion de qualité est vaste et complexe. Dans contexte commercial,
concurrentiel, elle traduit I'aptitude d’'une orgsetion a proposer un produit ou un service
qui satisfait aux exigences de sa clientéle.

La qualité est aussi le niveau d’excellence @rrreprise a choisi d’atteindre pour satisfaire

sa clientele cible. C’est en méme temps la mesams quelle elle s’y conforme.

1.2 Les parametres de gualité

On peut voir trois parameétres de qualité :

1.2.1 La clientéle cible

La clientele cible est celle qui, par ses atteeteses besoins, dicte a I'entreprise le
niveau de service a atteindre. Aujourd’hui, quesoi dans le domaine industriel ou de la
grande consommation, les marchés se segmentemtiglerpplus selon la diversité toujours
plus grande des clients. Devant la multiplicité desoins, chaque service doit se choisir une
clientéle cible. La tentation de satisfaire toutmiende un tant soit peu, est devenu le plus sir

moyen d’échouer.

1.2.2 Le niveau d'excellence

Dans le monde des services, qualité ne signifienpasssairement luxe, plus extra ou
haut de gamme. Plusieurs niveaux peuvent étre ishdil1 service atteint son niveau
d’excellence quand il répond a la demande d’unkecii un segment de la clientéle veut étre
dépanné sous deux jours, il n'est nullement bedeide dépanner dans les deux heures.
Chaque niveau d’excellence doit correspondre aceniRine valeur que le client est prét en

fonction de ses désirs et de ses besoins.
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1.2.3_La conformité

C'est le troisieme parameétre de qualité, il s’agitmaintenir le niveau d’excellence a
tout moment et partout.

Plus un service est offert dans des lieux difféyent par des intermédiaires différents, plus
grand est le risque de ne plus garder le niveaxcdlknce.

Les entreprises qui passent par des distributenrslenc une tache deux fois plus ardue :
maintenir leur qualité de service envers leursribisteurs et aider ces derniers a offrir
toujours et partout une aussi bonne qualité a ldiests.

Que le comportement des hommes intervienne peuraw gans I'offre de service,
gu'’il y ait ou non de multiples localités ou inte¥diaires, I'objectif doit étre de réduire I'écart
entre le service réellement offert et le niveaxdatlence recherché.

La raison pour laquelle une entreprise est amendatraduire dans sa politique de
communication la qualité de ses produits ou desepsces, est tout simplement de profiter de

I'effet de mode dont bénéficie actuellement lepipe de qualité.

SECTION 2 : le concept de service

Une activité de service se caractérise essentiefiepar la mise a disposition d’'une capacité

technique ou intellectuelle.

2.1 Définition d’un service

« Le servicd est une activit¢ ou une prestation & un échangsenéellement
intangible et qui donne lieu a aucun transfert mgppété. Un service peut étre associé ou non

a un produit physique »

« Le servicéest une activité ou une prestation soumise a Ighanon liée a la
production d’'un bien industrie, contrairement aienb tangibles, les services ne donnent pas

lieu a un transfert de propriété »

3Kotler et Dubois,marketing management, 12éme édi2606

“‘www.mercator.fren juillet 2011
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2.2 Le systeme de servuction

Les services ont une forte dimension organisatitenela servuction est
'organisation des moyens matériels et humains ss&iees a la prestation de service. Elle

comprend quatre grands types d’interaction :
1) I'interaction entre le client et le personneloemtact

2) linteraction entre I'environnement matériel ddmx, machines,...) et les clients ou le

personnel en contact

3) linteraction entre la partie interne de l'orggation (back office) et la partie en contact

avec les clients (front office)
4) l'interaction entre clients eux-mémes.

On peut utiliser le modéle de servuction pour midéfinir la structure du systéeme
d’interaction, adapter les processus aux difféereatgments des clients, définir la capacité de
production, définir la couverture géographique,jrdéf’utilisation des technologies dans le

processus.

En matiére de communication, le probléme résides dlaicaractére immatériel du produit, le
service ne peut étre montré. Dans ces conditibeenvient de centrer la communication sur
les utilisateurs ou sur certains aspects visiblesysteme de servuction, la communication
sera nécessairement plus symbolique et suggestiegedgscriptive et la communication

interpersonnelle et le bouche a oreille vont jaueréle important.

Ainsi pour ce deuxieme chapitre, nous avons pu laolrase de notre étude qui est la théorie

sur la qualité de service.

Ce chapitre achéve la théorie générale sur latguadi service. Il a développé le principe de
qgualité a partir de sa définition et de ses parssgensuite il a transcendé le concept de
service en faisant apparaitre son importance daesntreprise.

De ces développements, nous avons pu voir 'esdesuti la qualité de service.

*www.mercator.fren juillet 2011
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CHAPITRE IIl: LE TRANSPORT AERIEN ET GESTION DE LIT IGE BAGAGE AU
SEIN D’AIR MADAGASCAR

On a pu voir dans le chapitre précédent les tegaroncernant la qualité de service,
maintenant, nous allons entamer dans ce trois@mapitre les reglementations générales sur

le transport aérien et le systéme de gestion tigedibagages.

SECTION 1 : Réglementation générale relative au tnasport

Comme Air Madagascar est une société nationalecatiem internationale, et depuis
gue Madagascar a adopté la libéralisation du tahsgrien, toutes les opérations effectuées
dans le cadre d’'un transport aérien internatiomaent étre conformes a ces conventions

internationales : la convention de Montréal, lavemrtion de Varsovie.

1.1 Les conventions internationales

Des conventions internationales régissent surlesugansporteurs aériens.

1.1.1 La convention de Varsovie

Cette convention parle de la responsabilité dusparteur concernant les transports
des passagers ainsi que leurs bagages. Selodd’'dr® de cette convention : «le transporteur
est responsable du dommage résultant d’'un retamd batransport aérien de voyageurs,
bagages ou marchandises. Le transporteur n’estgsasnsable s’il prouve que lui et ses
préposés ont pris toutes les mesures nécessaeyiter le dommage ou qu'il leur était

impossible de les prendre. »

1.1.2 La convention de Montréal

L’insuffisance de la convention de Varsovie de 1§8Bréglait les responsabilités des
transporteurs aériens en cas de déces ou blesslgases révisions ultérieures, a mis en
evidence la nécessité de moderniser et unifieégene de responsabilité.

La convention pour l'unification de certaines régtelatives au transport aérien international
faite a Montréal le 28 mai 1999, modernise et réfnrégime juridique international établi
en vertu de la convention de Varsovie de 1929 stdilers protocoles la modifiant, et elle
enonce dans le cadre global et uniforme certaigles relatives au transport international de

personnes, de bagages et de marchandises effectaérpnef contre rémunération.
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Ces regles concernent les documents de transfrégime et les limites de responsabilité a

la juridiction compétente et aux paiements d’avance

Concernant les bagages des passagers, cette donveouligne que selon son
chapitre Ill article 17 Linea 2 : « le transportest responsable du dommage survenu en cas
de destruction, perte ou avarie de bagages emesgigiar cela seul que le fait qui a cause la
destruction, la perte ou l'avarie s’est produitaidbde I'aéronef ou au cours de toute période
durant laquelle le transporteur avait la gardelbdegmges enregistres.

Toutefois le transporteur n’est pas responsala¢ gans la mesure ou le dommage résulte de
la nature ou du vice propre des bagages. Dansldesabagages non enregistrés, notamment
des effets personnels, le transporteur est resplnsale dommage résulte de sa faute ou
celle de ses préposés ou mandataires ».

1.2 Les organismes internationaux

Les organismes internationaux ont pour réle dessi@s que toutes les exigences pour
effectuer du transport international sont respecpse les compagnies aériennes et de prévoir

et appliquer les sanctions a tous ceux qui neelgsactent pas.

1.2.1 L’'Organisation de I'Aviation Civile letnationale (OACI)

L’organisation de I'aviation civile internationabei OACI, est une organisation
internationale rattachée aux Organisations deoNgtinies (ONU) dont le role est d’élaborer
des normes permettant de standardiser le trans@arautique international. Elle a été créée
en 1944,

1.2.2 L’International Air Transport Associati (IATA)

L’International Air Transport Association ou IATAkune organisation commerciale
internationale regroupant des sociétés de tranagadn et dont la principale activité est la
simplification des facturations entre compagnieteaées. Elle a été créée au Cuba en Avril
1945.
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SECTION 2 : Les procédures de traitement des litigs

Notre étude s’est déroulée dans le service litipagages de I'aéroport international
d’lvato, donc il est nécessaire de savoir la diéfinidu litige et quelle peut étre la définition
d’'un litige dans une compagnie aérienne, ainsisgseprocédures de traitement.

2.1 Définition

Par définition, le litig@ est une contestation donnant lieu & un procésashitiage.
Il'y a litige lorsque le passager ne peut entrep@session de son bagage a l'issue du
voyage, il s'agit d’'un DEFICIT ;
A la prise de possession de son bagage, le passaggtate une déterioration dudit
bagage, il s’agit dun ENDOMMAGE ;
Le passager constate (généralement a posteriditijrganque des objets a l'intérieur de
son bagage, il s’agit d'une SPOLIATION.
Apres collecte des bagages a I'arrivée du vol, tligux reste en souffrance, non
réclamé, c’est un EXCEDENT.
Le litige se situe alors dans une autre escal®pn(pspriétaire n’a pu en prendre possession.
Chacun de ses litiges doit étre traité selon uneguture définie.

2.2 Procédure de traitement
Depuis le mois de Janvier 2005, AIR MADAGASCAR edffilié au systéeme
«WORLD TRACER » .C’est un systeme informatique mondial de suivi lbiggages; I'agent

litiges bagages est en premiére ligne dans lautsoldes problemes liés a la perte, au vol ou
aux dommages subis par les bagages sur un volssltecen excellent relationnel et un sens

commercial. Module de tracabilité du bagage.

2.2.1 Bagages en déficit (sous 'abréviaidil)

Nous allons prendre le cas d’'un bagage en déficit pon importance au service offert.

2.2.1.1 Geénéralités
Toute irrégularité doit faire I'objet d’un PIR «qpertyirregularity report », rédigé
dans les normes : clairement, comportant touteddasées nécessaires pour le traitement de

cette Irrégularité.

% Dictionnaire le Petit Larousse
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En plus, elle doit étre appuyée par un messagegdalesment aux escales en amont (télex,
Communications, bulletins de recherche, FAX,...)reeal (cas omission au déchargement,
bagage mélangé avec bagages destinés a une emcaleale..), ainsi qu'aux services

concernés. Un suivi rigoureux du litige doit étfieetué.

Les dossiers clos sont classés a l'escale de nraite et signalés aux services
concernés. Ceux non réglés sont a envoyer au Selyies-vente ou a la Représentation de

la Compagnie assistée aprés 21 jours.

Constitution d’un dossier litige non réglé :

Constat de dommage ou PIR (exemplaires passagscat) ;

Divers messages Yy afférents, communications, insleke recherche, ... ;
Billet de passager et BCB éventuellement (souchsesguer) ;

Talon(s) du (des) bagage(s) ;

Lettre de réclamation du passager

Inventaire du contenu (avec factures et/ou constat huissier éventuellement).

2.2.1.2 Bulletin d'irréqularité bagagdRP

Le PIR ne constitue pas une reconnaissance de nespbté de la part de
transporteur. Le PIR est un document a rempliratréexer au dossier du passager en cas de
déficit bagage, il est alors obligatoire d'y mentier tous les détails pouvant faciliter les
recherches.

2.2.1.3 Lettre d'inventaire

Une lettre d’inventaire sera demandée au passdgsera insérée dans le dossier
conserveé par I'escale. Cet inventaire permettréadiiter les recherches et servira de support
en cas d’indemnisation du passager. Pour celastllirglispensable d’établir une feuille
d’'inventaire par bagage. De plus, il est recommateléécrire d’'une facon aussi précise que

possible les objets caractéristiques.

2.2.2 Bagages endommagés

Un bagage est considéré comme bagage endommadegatgage dont le contenu ou

lui-méme a subi un dommage.

Ledommage signalé par le passager doit étre cérmtianoment de la livraison.
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L’Agent doit s’assurer qu’aucune annotation n‘apéée sur I'étiquette ou sur le billet du
passager. Si le bagage ou le billet de passagenpdatmention « admis sous réserve » ou

« bagage endommagé », ne pas accepter la réclamdgéodommage est survenu avant la

prise en charge du bagage par la Compagnie, glidégagée de toute responsabilité.

Si le dommage porte sur le contenu du bagage, tiAgefforcera de faire admettre

au passager gu'il n’avait pas pris les précauti@t®ssaires pour le conditionnement ou

'emballage des objets détériorés. Si I'avarie dendlie a la vétusté du bagage lui-méme, ou
si le contenu a été endommagé suite a une insutksde I'emballage, on s’efforcera de

dissuader le passager de faire une réclamation.

Si le passager maintient sa déclaration, I'’Ageabléta un Constat d’Avaries Bagages.
Ce dernier doit contenir la description exactedsgats et toute autre indication utile (marque

du bagage, état de vétuste).
Inviter le passager a s’adresser a un réparateisrepvoyer la facture accompagnée du

rapport d’avarie au service apres vente (DC.CZ).

2.2.3 Bagage spolié ou mangquant partiel

On entend par spoliation le retrait frauduleux datenu ou d’une partie du contenu

du bagage.

Lorsqu’'un passager constate que son bagage a éb&, sfescale qui recoit la
réclamation doit : Procéder au contre pesage dadeag établir un constat de dommage et
inscrire la mention « PILFERED » en haut du documemvoyer un message commencgant
par « ALLEGED PILFERAGE » a toutes les escalesésisusur l'itinéraire du passager. Ce
message sera a adresser au service bagages (Dd ey ascales.

Le service bagages qui recoit ce message doit inateddent aviser le commandement de
I'escale qui déclenchera une enquéte locale ; Gomisées dossiers concernant les bagages

spoliés dans un méme lieu, de facon a ce qu’ilssaguit étre consultés ultérieurement.

2.2.4 Bagage en excédent (sous I'abréviation OHD)

Un bagage est considéré en excédent lorsqu’il npas réclamé dans les 24 heures

qui suivent son arrivée.
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L’escale qui détient un bagage en excédent dosisai@r que I'escale de destination finale
mentionnée sur I'étiquette correspond bien a cellea lieu le litige, aussi que le bagage
n'appartient pas a un passager continuant sur uire aestination (vérifier aupres des
différents transporteurs si un de leurs passagemsr-si indication du nom sur le bagage ne
s’est pas présenté en salle de Transit avec des lagages mentionnant I'escale de
correspondance comme destination finale)

Elle doit aussi s’assurer qu’il ne s’agit pas dhagage « RUSH » (dans ce cas, le remettre au
transport concerné ou prévenir son propriétaites&git d’'un litige MD) et que le nom du
propriétaire figure sur le tag ou sur toute auaeip du bagage. Si c’est le cas, essayer de le

contacter (vérifier si besoin est le dossier demégion).

Si le propriétaire du bagage n’'a pu étre retroagidement, envoyer un message OHD a
'escale de départ ainsi qu’a toutes les statians/ant étre concernées et vérifier les déficits
recus afin de savoir si le bagage est réclamérmpanutre escale.

Avant la fin de la journée, entrer le bagage dasddcaux litiges (prévenir, qui s’assurera que
le bagage ne contient pas de périssable).

Mentionner I'entrée dans le cahier OHD prévu aeftdt : vol de provenance, date, numeéro
bagage, description du bagage.

Si le bagage n’'est toujours pas réclamé : adreasdiOUTES les escales supposées
concernées un message « OHD ».

Si le bagage n’est toujours pas réclame :

Adresser un message « Forward » a I'escale en aowosh aval pour annoncer I'envoi du
bagage (préciser le n° de vol et la date) et envleydagage par le vol prévu muni d’'une
étiquette « RUSH »

2.3_Le principe de prise en charge

Indemnisation au poids est spécifiée sur le billet passag®u spécifiée sur le rapport
d’irrégularité ou apres estimation selon I'inventaire. Toute réclaomaest a adresser au

service apres vente de la compagnie, au sieége lakaia (DC.CZ2)

2.3.1_Perte
Le principe se repose sur le remboursement au mhedsobjets concernés aprés étude du
forfait et les documents a fournir sont le rappdiitrégularité, le(s)billet(s) du (des)

passager(s) avec les talons d’identification dggmbes.

26



2.3.2 Spoliations
Le principe est le remboursement au poids desobg@tcernés aprés étude du forfait.

Ainsi les documents a fournir sont lerapport d’@&ayu unedéclaration écrite (dans les 7
jours).
Certains objets (appareil photo) seront rembouséstiers de leur valeur neuve sur

présentation de la facture d’achat.

2.3.3 Avarie du bagage

Il est demandé au passager de s’occuper lui-ménhe iparation de son bagage ou
de faire constater par un maroquinier qu’il estdupérable et d’en acheter un autre de valeur

identique.

Les documents a fournir par le passager sontagpart d’avarie ou ladéclaration dans les 7
jours, le billet et lafacture
La réparation par un sellier est indemnisée a 180Qfdacture quant au rachat d’'un bagage

neuf + attestation d’irréparabilité est indemnis&e (20 a 60%) sur facture

2.3.4 Retard livraison

Le principe d’indemnisation ne dépassera pas letambrdes frais de premiére nécessité
verses par I'escale (100.000Ariary maxi), ni le taom qui sera verseé en cas de perte.
Les documents a fournir sont ladéclaration écdeng les 21 jours apres réceptionydpport

d’irrégularité et les factures justificatives desats ou frais.

L’Indemnisation est de 50% pour les vétements, 190U les affaires de toilette.

SECTION 3 : Le marketing de la compagnie

Le marketing de la compagnie est composé par le etide programme de
fidélisation « NAMAKO » Ce mix est obtenu par ddfres axées sur des offres tarifs, les
réseaux et les destinations. On peut avoir ceeffuivant des canaux de distributions

adaptés a chaque profil de la clientéle.
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3.1 Le marketing mix de la compagnie

Le mix constitue la combinaison du produit, du prou placement et de la
communication. Pour Air Madagascar en questiomrdégluit correspond aux offres, le prix

constitue les tarifs.

3.1.1 Les offres
Les offres d’Air Madagascar sont matérialiséesagtngnt une image de compétence
et de disponibilité.
En effet, le transport aérien est un service dygamigu’Air Madagascar propose a sa
clientéle, les différents supports c’est a dire dwions, les billets, les cartes constituent la
matérialisation de ce service; les avantages désoraux clients représentent la

personnalisation des services offerts a chaqusetclie

3.1.2 Les tarifs
Les tarifs constituent le prix du transport aéridous pouvons distinguer deux types

de tarifs :
Les tarifs publiés : ce sont les tarifs que la pagnie propose a ses clients et qui varient
selon la saisonnalité, le réseau, la destinattyde de voyage, 'age du passager ainsi que
la classe de réservation. Ce sont les tarifs naxreailes tarifs promotionnels,
Et les tarifs préférentiels qui sont des tarifécpux et confidentiels accordés a une certaine
catégorie de clientéle

3.1.3_La distribution
La distributioriconsiste & mettre en place et gérer des circuitdisiibutions
efficaces et rentables.
Pour Air Madagascar, la distribution est la miséigposition de tous les services
proposeés a la clientele. Ainsi son circuit de distiion est personnalisé suivant le profil et la

classe de chaque type de clientele.

3.1.4 La communication

La compagnie Air Madagascar utilise deux typesaferaunication a savoir :
La communication opérationnelle, consiste a promoua marque, les produits, ou

services afin de les vendre. La publicité, la prbomodes ventes, le marketing direct jouent

” Cours marketing enf?®année
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un grand role dans l'atteinte des objectifs fixiéss relations publiques, le parrainage et le

mécénat y sont également utilisés mais a moindyetde

La communication institutionnelle, rattachée aigection générale, a pour but de
faire connaitre l'entreprise et son image aux ctiN&és, aux pouvoirs publics, aux
partenaires potentiels externes et au grand pubks outils utilisés par ce type de

communication sont surtout axes sur les relatiatdigues.

3.2 Le systéme qualité de la compagnie

L'objet principal du systeme qualité d’Air Madagasaepose sur une amélioration
d’'une culture d’entreprise capable de défendrenigséts de la compagnie. En effet, dans le
but de satisfaire ses clients, elle a intégré wtesye visant a 'amélioration significative et
continuelle de I'étendu et de la qualité de sesrises.

Pour cela, chague membre du personnel met toutugreggour garantir la sécurité et
la sGreté des vols aussi bien dans I'entretieradesnefs que dans la préparation et réalisation
des vols et dans la qualification du personneljadiabilité de I'exploitation est la premiére
des attentes explicite des passagers.

Il est aussi nécessaire de répondre aux attkgiisnes des clients au niveau interne

gu’externe a travers les services au sol et a bord.

Le chapitre précédent nous a montré les reglenmensagénérales des transports
aériens ainsi que le systeme de gestion des litiggages de la compagnie. Ce chapitre nous
a aussi permis d’identifier les différentes sodeditiges avec leur procédure de traitement, et

termine cette premiére partie consacrée pour leeqgehéral et la théorie.
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CONCLUSION PARTIELLE

En faite dans cette premiére partie, nous avordefailler et cerner dans les chapitres
et sections les points importants que nous devamsirsa propos de la compagnie, des

reglementations y afférentes et sur la théorieudditg de service.

Depuis sa création, la compagnie nationale Air Madaar est chargée d’assurer le
transport aérien. Face a la forte concurrence ehgerpar la libéralisation du marché, elle est
appelée a devenir plus performante et compétitiRear assurer le bon fonctionnement, il est
nécessaire de tenir compte la qualité des sereitess pour pouvoir favoriser la satisfaction
des clients.

Ensuite, la mise en place et la maitrise des proedddoivent étre encouragées afin de
prévenir les risques potentiels. C’est dans cqit@owe qu’Air Madagascar a créé le service
litiges bagages dans le but de diminuer les risgigeperte de bagages et d’appliquer les
reglementations d’'lATA pour évaluer la gestion @xploitation et les conditions générales

relatives au transport aérien concernant les passatjleurs bagages.
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PARTIE Il : Analyse de la situation existante
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INTRODUCTION PARTIELLE

Etant parmi les grandes sociétés, la compagnieVaiiagascar présente des forces
mais aussi des faiblesses. Ces points serontstraiténis en exergue un a un en vue d’une
amélioration afin de donner une meilleure imaga adciété par rapport a ses concurrents et
pour pouvoir offrir a ses clients une meilleure lggade service au meilleur prix. Elle nous

permettra ainsi de renforcer sa part de marché.

Concis, cette analyse nous permettra de prendrdégsions et des initiatives en vue
de diminuer les points faibles surtout au niveaurdilement des passagers, des bagages, de
renforcer et développer les points forts. Ces d#tsspeuvent étre opérationnelles, tactiques

ou méme stratégiques.

Dans cette deuxieme partie, nous aurons surtouetéraren relief I'environnement
dans lequel évolue le service, c’est-a-dire la aiete des différents problemes. Ainsi cette
partie se divisera en trois chapitres ou nous predten exergue dans le premier chapitre les
problemes d’organisation du service litiges bagayex les diagnostics internes et externes
de la compagnie, ensuite dans le second les ditee@oblemes rencontrés par la compagnie
proprement dite. Et enfin dans le troisieme chapittous parlerons essentiellement des

problémes de qualité de service au sein du seéhé.
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CHAPITRE | : PROBLEMES DE L’'ORGANISATION

Dans une compagnie aérienne, des milliers de bagage acheminés chaque jour sur
chaque avion de part le monde. Des erreurs pesvenenir a tout moment, oubli, défaut de
manutention, correspondance trés courte,...Le senlitiges bagages est le service
responsable qui traite tous ces problémes queitpeste de bagage, livraison tardive suite a
une limitation de charge disponible sur un appad®hné, spoliation de bagage ou
détérioration de bagage.

Afin de bien mener notre étude concernant l'arealys la situation existante au sein
de ce service, nous allons voir tout d’abord danpremier chapitre I'organisation actuelle du

service litiges bagages, ensuite les atouts queepte la compagnie ainsi que ses faiblesses.

SECTION 1 : Problémes de I'organisation actuellelu service « litiges bagages

Le service litiges bagages est un domaine ou ahservice aux passagers.

L'un des bureaux se situe dans la salle de débamepteinternational appelé aussi bureau
sous douanes et l'autre se trouve dans le coddogorrespondance reliant I'arrivée nationale
avec larrivée internationale.. L'effectif a ivatst de soixante dix personnes, tout service
confondu et on compte seulement parmi eux sepasgurent le fonctionnement en rotation
du service litiges bagages.

Apres avoir mis au courant sur les reglementatg@ngrales relatives au transporteur
aérien concernant les passagers ainsi que leuagésgnous détaillerons maintenant le
déroulement du travail chez Air Madagascar sugbaisation actuelle du service litige avec
les étapes ou procédures a faire, ensuite un debdécision lors d’'un bagage en déficit AHL
d’un vol international que nous verrons en annexe.

L’arbre de décision nous permet d’avoir une vuensénble sur le fonctionnement du
service, on résume le processus selon la suitglega I'aide de symbole et des courtes
phrases. Il nous donne la durée de chaque phas®,seite a donner dans chaque cas se
présentant.

Avant tout envoi d’'un message, vérifier les soulesl’appareil, la zone de manutention
(arrivée, départ, correspondance)si le bagage rat ggas mélangé au Fret, vérifier les
messages OHD (excédent) ou les messages d’andeméacheminement FWD .

S’il est certain que le bagage n’est pas arrivéestidation, réclamer immédiatement au
passager le(s) billet(s) de passage et talons dagbka afin de retrouver précisément les

nombres et poids des bagages enregistrés, ensadéder a une pesée contradictoire pour
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déterminer le poids manquant a l'arrivée (c’ess tiportant si les recherches s’averent
négatives, le dé¢dommagement se faisant au poaaplir un PIR et en remettre une copie au
passager en lui demandant de la conserver ainsiogigseles documents relatifs au transport
(talons bagages, souche de billet et de BCB) ;ezvag message AHL a toutes les escales
pouvant étre concernées, c'est-a-dire a l'escale ddpart du vol, aux escales de
correspondances éventuelles, a I'escale d'arrigéaifférente de celle dans laquelle est
survenue le litige) ; a toute autre escale sudueptie détenir le bagage (cas d’appareil
réengagé sur une autre destination, par exemple-N@B-TNR / TNR-MJN-TNR, ou
enregistrement simultané de deux vols sur un mapis)t

A noter que si le passager doit passer la nuit @anis récupéré aucun de ses bagages, lui
octroyer de I'argent pour frais de premiére né¢éssi

Si passé un délai de 48 heures le bagage n'etdqaisé, envoyer un message de relance et
en cas d’insucces, faire suivre le dossier a D@&Gzbntacter le passager qui devra leur
envoyer une lettre d’inventaire (une par bagage$iaju’'une copie des documents en sa
possession.

1.1 Comparaison de I'existant par rapport agtamentations générales

Apres avoir délimité l'organisation actuelle du \see litiges bagages, on a pu
constater qu’il existe des points aussi communs différents avec les conventions

internationales. Ci apres le tableau y afférent.

Tableau n°2 Comparaison entre les conventions et les mammpésationnels

Convention de Montréal et deManuel de transport et GOM

Varsovie d’Air Madagascar

Point commun Remboursement a partir |[duansfert du dossier du

21°™ jour (montant selon leservice a la clientéle pour
contrat de transport) remboursement a partir du

21%™jour

Point différent

En cas davarie et reta
adresser une protestation
suite a la compagnie ou :
plus tard le 29™ jour de la

réception des bagages

rdctablir un constat de suite, ¢

a7jours de la réception dé
bagages mais sans constat.

N

deeut faire un recours dans les

2S

Source GOM Air Madagascar
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1.2 Analyse statistique des bagages en déficam@orant : AHL)

Pour mieux cerner les problemes majeurs, nous asemement pris en compte les
déficits de bagages sur les vols sensibles etgri@sément sur les vols d’Air Madagascar de
2009 a 2010.Nous releverons les déficits et lesluésmensuellement dans des tableaux et
des figures afin de montrer I'importance de I'esigte du service litiges bagages et pour plus

d’évidence, on établira également a chacun desaaklun graphique correspondant.

Tableau n°3 Statistiques des vols intérieurs d’Air Madagasgare 2009-2010

2009 2010
Mois NB LITIGES RETROUVES NB LITIGES RETROUVES
Janvier 2 128 112
Février 4 40 32
Mars 15 13 129 44
Avril 9 6 126 95
Mai 5 1 147 74
Juin 8 4 112 90
Juillet 16 14 205 184
Aot 26 14 207 184
Septembre 13 8 121 108
Octobre 20 10 181 161
Novembre 50 44 215 199
Décembre 217 208 157 136
Total 385 322 1768 1419

Source: Air Madagascar, litiges données statistiquesriee2011

La figure correspondante, représentée en histogeaestnen annexe.

D’apres le tableau ci-dessus, nous avons pu densteec les deux derniers trimestres
que les événements passés sont différents suigasaison et la période, c’est pendant le
guatrieme trimestre que le nombre de bagages ige hitteint le maximum et c’est a ce
moment aussi qu’on constate toujours des bagagesen@uvés aussi nombreux malgre les

efforts apportés par tout le personnel en service.

Nous pouvons aussi analyser que les chiffresatmée 2009 sont minimes a cause de la
crise de 'année méme, alors qu’en 2010, la stnati commencé d’étre stable et le nombre

de clients a connu une hausse considérable quedsspoir au domaine du tourisme.
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Tableau n°4 Statistiques des vols régionaux

AHL -RRMD AHL - SA AIRLINK
Mois  [2009 2010 2009 2010
NB LITIGES NB LITIGES NB LITIGES NB LITIGES

MD RETROUVES MD RETROUVES SA RETROUVES SA RETROUVES
Janvier 50 48 96 68 136 123 90 81
Février 31 29 59 48 46 37 7 59
Mars 16 16 275 207 94 88 105 87
Avril 8 6 231 173 78 70 125 109
Mai 56 55 80 47 102 97 99 88
Juin 47 42 52 40 201 173 107 79
Juillet 104 92 142 105 131 116 97 91
Aot 105 98 120 108 108 89 147 134
Septembre 36 30 35 21 75 68 93 83
Octobre 41 32 151 131 128 109 90 73
Novembre 65 62 70 58 64 60 138 125
Décembre 275 252 278 41 9 77 116 103
Total 834 762 1589 1247 1254 1107 1278 1112

Source: Air Madagascar, litiges données statistiqueséé2011

Nous avons pris comme référence la compagnie Sdiditicaairlink avec Air
Madagascar pour sa forte compétitivité dans lared'Afrique, la figure correspondante est

consultable en annexe.

Tout d'abord, pour la compagnie nationale, la miricou le nombre de litige
commence a grimper s’avere étre difféerente a deléannée précédente c'est-a-dire en 2009
qui n'a enregistré son pic qu’a partir du moisjubet, aolt et décembre, alors qu’en 2010,
nous avons pu constater une grande augmentationdtrélu nombre de litiges en mars qui
n'est pas encore une période considérée hautensa@me si ces problémes persistaient,
plusieurs de ces bagages ont pu étre retrouvésoeirnés a leurs propriétaires.

Ici on parle de la compagnie SA airlink qui reks Ideux grandes villes Johannesburg/
Antananarivo. Le graphigque nous montre que Joh&ungsst une provenance a risque ou il

existe pas mal de bagages en déficit sur le résggnal.
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Tableau n°5 Statistiques des vols long courriers

AHL - LC MD AHL - LC AF
2009 2010 2009 2010
) NB LITIGES NB LITIGES NB LITIGES NB LITIGES
Mois |MD RETROUVES | MD RETROUVES | AF RETROUVES | AF RETROUVES
Janvier 97 89 65 60 189 178 112 96
Février 21 19 58 53 105 93 46 39
Mars 19 14 113 89 57 53 151 121
Avril 24 19 85 70 88 78 152 124
Mai 26 23 72 58 91 80 85 72
Juin 134 115 264 221 60 54 107 91
Juillet 67 57 262 221 50 49 179 164
Aodt 89 81 94 71 84 66 145 135
Septembre 58 49 69 58 97 90 117 105
Octobre 80 71 122 99 91 79 122 111
Novembre 61 57 112 87 129 123 109 91
Décembre 212 196 201 165 224 216 659 540
Total 888 790 1517 1252 1265 1159 1984 1689

Source Air Madagascar, litiges données statistiquesiée\a011

D’aprés le tableau ci-dessus, nous pouvons voihigWadagascar n'a enregistré le

plus grand nombre de litige qu’'en période de haaison, alors qu’Air France enregistre

presque durant toute 'année beaucoup de défigiteld pendant la période de neige en mois

de décembre qui a retardé le décollage des appaviElons dans cette prochaine figure la

situation des litiges bagages sur le réseau longieo.

L’étude statistique des bagages en déficits depagnies en question durant les deux

dernieres années nous montre l'importance du sewldtiges Bagages » au niveau du

traitement des bagages et la spécificité des smafferts aux passagers victimes de litige car

les pourcentages nous montrent que les bagageetmonvés sont aux environs de 10% qui

peuvent étre expliqué par le variable temps dogssus.
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SECTION 2 : Les forces et faiblesses

La comparaison de l'existant avec les conventiamermationales ainsi que les
statistiques des déficits que nous venons de voirtrent qu’il existe des points positifs et
négatifs au niveau de la compagnie voir méme aeanivdu service. Un bilan des forces et
des faiblesses de la compagnie doit ainsi étreligggment dressé. Parmi les données a

évaluer en priorité, on peut citer le personné®fonctions de la compagnie.

2.1 Les points forts de la compagnie et duiserv

Chaque société posséde ses points forts a partegi@ropres ressources, alors nous allons

voir ainsi les points forts de la compagnie.

2.1.1 Le personnel
Le personnel est une ressource vitale et joue lenpdrticulier dans les services et

dans le marketing des services. Il est a la bassagoir faire de la compagnie et de sa
capacité d’adaptation aux évolutions de I'environeat Les frontiéres de I'organisation étant
poreuses, les attitudes et les comportements dsoqeel en contact donnent beaucoup
d’'informations aux clients sur le climat internel@treprise. Il faut donc s’interroger sur ce
potentiel humain afin de savoir quels sont sestpdarts et ses points faibles.

Sa motivation et sa satisfaction au travail inflcenont la qualité du service pergue par
les clients. Il a comme obijectifs de satisfairedegences des passagers et de répondre a leurs
attentes. Comme on ne peut pas stocker les seregegmersonnel est présent et se dispose a

agir, il est le moyen primordial de la compagnie @gsure la prestation de service.

Au niveau de l'escale Ivato, Air Madagascar possééde effectifs jeunes qui
représentent les 85% du personnel, ce qui conflanpossibilité de développement non
seulement au niveau des compétences mais audessavoirs faire ;ll est aussi a noter que
le personnel d’Air Madagascar travaillant dans dssales(agents d’escale) bénéficie de
formation interne et /ou auprés de diverses entdgdormation professionnelle tant sur le
plan national gu’international de maniére réguliggai lui permettent d'élargir ses

connaissances sur les diverses activités envirersesrdomaines de travail.

A propos du personnel du service litiges bagagegeut dire qu’il a un personnel a
la fois jeune, performant et compétent, ce seregtecomposé d'une équipe dynamique de

sept personnes travaillant en rotation avec dep&rsiseurs.
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2.1.2 Les nouvelles technologies

La complexité croissante de I'environnement desrepnises, la mondialisation
inévitable des échanges et l'accroissement derlawrrence au-dela de nos frontieres exigent
aux entreprises une adaptation plus rapide deselleawegles de la nouvelle économie de
l'information.

Si la gestion de l'information économique est dexmehun des moteurs essentiels de
la performance globale des entreprises et si legggus de mondialisation des marchés
contraint les agents économiques a s’adapter auxefies équilibres qui s’établissent entre
concurrence et coopération, alors la conduite id¢egjie industrielle reposerait sur la capacité
des entreprises a capitaliser ses savoirs et safaiie. Notons que ce qui fait la force d’'une
entreprise est surtout son stock de compétena;acdire le personnel doté de compétences
plus ou moins importantes. Plus encore, c’est mciéé a développer ces dernieres graces a
la mise en place de structures et procédures quigient a ces compétences de survivre.

Pour faire face a I'ensemble des besoins fondamentn informations, les
organisations développent des activités de recenérdes informations essentielles a leur
survie. Cette activité repose sur un ensemble i’quée sont les technologies d’'information
et de communication.

Depuis le mois de janvier 2005, Air Madagascar &flié au systeme «WORLD
TRACER ». Word tracerest le systéme informatiquendnal de suivi des bagages; I'agent
litiges bagages est en premiere ligne dans lautsnldes problemes liés a la perte, au vol ou
aux dommages subis par les bagages sur un volssltecen excellent relationnel et un sens
commercial. Module de tracgabilité du bagage.

Ce systeme permet au service Litiges Bagages deidav la rapidité et la fiabilité des

services envers les passagers dans la recherdbagrsidagages.

2.1.3 La forte compétitivité

Comme Madagascar est une grande ile, il existeegpitssmoyens de transport que ce
soit au niveau national qu’international.

Pour les déplacements a l'intérieur du pays, ornt g&u procurer des moyens de
transport routier, ferroviaire, et aérien.

Tout d’'abord, il ne faut pas oublier que la compaghir Madagascar est la seule
compagnie qui offre et assure des vols régulieréeswafic aérien intérieur du pays, donc elle
maitrise largement ce marché qui représente unedepsints forts car méme s'’il existe

plusieurs moyens de transport possibles, ce typ&atesport reste jusqu’a maintenant le
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moyen le plus rapide et le plus efficace, ce qaussi permis a la compagnie de féter ses 50
ans de service.

Etant donné aussi le risque de ce type de traficompagnie tient le défi sur le fait
d’assurer la slreté et la sécurité des passagergugmente la confiance de chacun a la

compagnie.

2.2 Les points faibles au niveau du service

Le service litiges bagages présente aussi nomipeunts faibles non seulement dans
la réalisation des taches mais également au nidaaa structure interne. Malgré son équipe
jeune et performante, le sous effectif reste usedepoints faibles.

Ce manque d’effectif entraine beaucoup de probledaes la réalisation de leurs
taches et causerait par conséquent l'insatisfact@mnpassagers, on sait bien que c’est le seul
service qui traite tous les dossiers de bagagdasules les compagnies assistées, ce qui est
aussi un facteur de non respect des taches dduditinis. Le décalage horaire avec les autres
pays du monde accentue aussi la fatigue reguEsegents.

A savoir que linsuffisance des moyens matérielardhu, matériels de bureau,

matériels informatiques et local d’entreposageua tlisposition affaiblit le service.

SECTION 3 : Les opportunités et menaces de la compaie

Il s’agit ici d’analyser I'environnement de la coagmie et le marché sur lequel elle se
situe, afin d’appréhender les facteurs de succed'&hec auxquels la compagnie risque
d’étre confrontée. La compagnie possede beaucooppditunités a saisir en vue de
développer ses activités dans le but d’accroitrergabilité.

Nous allons voir dans cette présente section lpsrtymités ainsi que les menaces de
la compagnie par laquelle I'étude se portera sgr é€&ments du micro et du macro

environnement.

3.1 Les opportunités

Aujourd’hui les trafics aériens dans I'océan imdiee cessent d’augmenter aussi bien
pour les autres compagnies que pour Air Madagasaeec sa nhouvelle destination
d’ANJOUAN. Ainsi apres la crise mondiale de logeimnda 2009, 'année 2010 est constatée
comme une période de reprise du tourisme. Jusqamtemant, c’est au niveau réseau

régional que la compagnie malgache enregistreqauentabilité.
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Nous allons voir dans ce prochain tableau I'évoluties mouvements des passagers

par réseau.

Tableau n8: Trafic de passagers par réseau ; embarqueneddriflement(en unité)

2000 2001 2002 2003 2004 2005 2006 2007 2002009’

Réseau | 190590| 212043| 70227 | 169899 206032| 238631| 252166| 317443| 333566| 205165
long

courrier

Réseau | 148285| 163879| 121629| 159906| 180864| 200423| 214019| 247310| 275342| 322395
régional

Réseau | 515049| 484278| 167839| 323831| 356965| 384625| 373841| 410554| 366331| 217492
intérieur

Total 853924} 860200| 359695| 653636| 743861| 823679| 840026| 975307| 975239| 745052

Source: Aviation civile de Madagascar (ACM), octobre 200

D’aprés ce tableau, nous voyons déja que le nomrafics du premier semestre
2009 dépasse largement la moitié de celui de 200&ui montre que les gens continuent

d’utiliser ce type de moyen de transport.

On constate que le réseau régional est encore nameleg opportunité a exploiter au
maximum parce que |'évolution de ce trafic est liguné pour la compagnie malgré

I'instabilité sur les autres réseaux.

3.2_Les menaces
Vu la crise mondiale, Madagascar ne peut pas spasser les conséquences
mondiales, surtout la crise économique et finaeciqui ralentit le développement et
I'élargissement de tout type d’activité y compasskecteur tertiaire.
Concernant le transport aérien, la compagnie Airdddgscar ne peut pas faire
autrement a la situation, d’'un cété, la baisseawpir d’achat du peuple malgache ne permet

plus de voyager comme avant a travers le paysw@me le monde entier.

®Premier semestre, ministére des transports-octobge2
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Avant, les offres des compagnies étrangeres éthnemées, mais aujourd’hui suite a
'application du « OPEN SKY » ou Ciel ouvert, toutempagnie ayant l'autorisation de
I’ACM peut opérer a Madagascar

Par conséquent, certaine destination intérieureattedtre annulée a cause de la non
rentabilité des vols, de l'autre c6té, l'instal@lipolitique causée par les crises politiques
cycliques dans le pays empéche les touristesvestisseurs a venir, ce qui provogue non
seulement un taux de rentabilité faible pour la pagmnie mais également une diminution des

activités dans le secteur du transport en général.

Ces points constituent pour la compagnie des agastpar rapport a ses concurrents

et aussi des menaces a considérer pour le dévelgppele ses activités.

En effet, cette section que nous venons de vois romontré que le savoir faire du
personnel, l'utilisation des nouvelles technologiéssi que la concurrence sont des points
forts de la compagnie, tandis que la conjonctuneégde reste un probleme majeur pour
I'élargissement de ses activités.

Comme notre étude a pour but principal de conndésespécificités des services
offerts, I'essentiel est de dégager les probléresantrés pour y parvenir.

Ce chapitre avait pour objectif d’analyser la ditura actuelle de la compagnie, il a
mis en exergue son organisation actuelle, sesd@ttaiblesses ainsi que ses opportunités et
menaces. Ces points constituent pour Air Madagadear avantages par rapport a ses
concurrents et aussi des menaces a prévoir podvkloppement de ses activités. En d’autres
termes, la section que nous venons de voir a mapteél’accroissement du savoir faire du
personnel, I'utilisation de la nouvelle technologi®si que la compétitivité sont des points
forts de la compagnie, tandis que la conjonctuneégde reste un probleme majeur pour
I'élargissement de ses activités.

Or, qui dit relation, dit jeu d'influence et de pair qu'’il faut apprendre a repérer pour mieux
en saisir la logique.
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CHAPITRE II: LES PROBLEMES LIES A LA COMPAGNIE

Dans l'analyse de la situation existante au nivdauda compagnie, plus précisément
au sein du service « litiges bagages », nous avonstaté que plusieurs avantages peuvent
étre exploités a fond concernant le traitementatgbes des passagers. Ensuite des faiblesses
qui peuvent devenir en forces sont aussi a coresiddin d’accroitre la qualité des services
offerts.

Dans ce chapitre, on va voir tous les problémeslguwempagnie peut rencontrer en
vue de satisfaire ses clients, ces problemes peétrenliés a I'organisation interne mais aussi

a l'environnement externe.

SECTION 1 : Problémes liés a I'organisation inteme

Ces problemes proviennent souvent des agents densysOn peut distinguer tout
d’abord les agents physiques qui sont les resseumegérielles permettent la transformation
de l'intrant en extrant soit directement (machinagjls...) soit indirectement (matériels de
bureau).En d’autres termes, ce sont les locauesgfuipements dont il faut apprécier le
niveau d’activité, la capacité productive, la fidabi et la sécurité. lls servent de support a la
transformation et permettent a 'accomplissementajerations attribuées aux postes.
Ensuite les agents humains qui sont les ressolmo@sines agissant sur l'intrant a divers
niveau (porteurs, ouvriers, employés, cadres,...}Jién souvent compte de la formation, du
savoir faire, des expériences, de la motivatiorlad=pacité, et du changement des individus,

de la cohésion des groupes et I'aptitude au trav@guipe.

1.1 Le mangue de personnel

Dans un contexte normal et Iégal, perdre un bagagevoir un bagage détérioré n’est
jamais une chose facile pou un passager surtoutequex des billets est assez élevé. Soit lui
remettre son bagage dans un délai le plus coutriuscembourser la valeur du dit bagage est
un acte de bienveillance, d'ailleurs cette obligatiest stipulée dans les conventions
aériennes.

Il faut bien souligner que la connaissance du Imesi@is clients est une étape trés
importante dans le choix des stratégies les midaptges afin de les satisfaire.

Les ressources humaines gardent un rble prindgas la prestation de service aux
clients. L'effectif a ivato est de soixante dix pemnes, tout service confondu et on compte

seulement parmi eux sept qui assurent le fonctimemé en rotation du service litiges
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bagages. Malgré leurs expériences dans le trdwaleroulement du processus est parfois lent

et négligé.

1.2 Défaut de moyens et matériels de travail

Dans une entreprise, les moyens fournis aux tlaved tiennent une place
prépondérante dans I'exécution de chaque actioité fa réalisation de leur travail.
Généralement ces moyens comprennent les outilsad@ilt de I'entreprise qui sont les
terrains, batiments, machines, outillages,...endagenatieres diverses comme les matiéres

premiéres et les produits eux-mémes.

Pour Air Madagascar, on remarque qu’il en mangeg moyens tant en qualité qu’en
guantité. Le service litiges bagages rencontr@enait ces problémes suivants :

1.2.1 Défaillance et obsolescence des mashine

Air Madagascar est considérée une des grandesgéqgeéi représente I'image de la
grande fle, alors qu'on constate encore dans ifésrahts bureaux la présence et surtout
I'utilisation de certaines anciennes et obsolétexhimes. Il s’'agit plus précisément des
micros ordinateurs, des imprimantes, des photoospi ainsi que les téléphones fixes de
bureau.

Nous savons que I'obsolescence est le vieillissemesn matériels, non en raison de l'usure
mais parce gu’ils sont techniqguement dépassésrmaratériel nouveau, plus moderne et plus
productif, mieux adapté a la demande du marchéoReel’exemple de I'imprimante qui, son
utilisation prend beaucoup de temps alors quesleltat n’est pas satisfaisant.

Pour le service litiges bagages, ces machines pemhel’exécuter a temps le travail
attribué. Presque tous les dossiers d'irréguladiss passagers sont imprimés pour servir a
des preuves ou a d’autres opérations et d’arclpees les autres entités concernées. Mais le

mauvais état des imprimantes nous fait sortir paudes dossiers illisibles et incomplets.

1.2.2 Maintenance et entretien non périodique

En outre, les matériels sont presque tous en msudtai, on peut aussi voir les
problemes suivants :
Le service litiges bagages dispose trois(3) ordunatdont un(1) est placé dans le bureau sous
douane, a l'arrivée. Ce nombre ne suffit plus aattfer le travail donné, et en plus ils ne sont
plus conformes a la technologie de pointe d’aujdwrid L'utilisation des divers systemes de
travail (« Word tracer, Gaétan, sitatex»,...) exigss anachines plus performantes et plus

sophistiquées que celles déja en activité.
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L'utilisation jusqu’a maintenant de ces ordinateaergraine la lenteur dans le traitement des

dossiers des passagers ainsi que dans la recluer dbers bagages.

Le téléphone fixe de bureau connait aussi un pnoblée manque d’entretien, qui a cause de
¢a est parfois injoignable, et entraine une maevessnmunication des informations que ce

soit interne et /ou externe.

1.2.3 Connexion faible avec coupure fréguente

Dans une entreprise, quelque soit sa taille, léigesles informations prend toujours
une place importante parce qu'elle permet non seeié¢ au responsable de prendre des
décisions stratégiques mais également aux exésutknimaitriser et réaliser parfaitement
leurs taches dans les meilleurs délais. Ces infiloms® comprennent toujours les
renseignements et données nécessaires au bonoforatient de I'entreprise. Elles
proviennent soit de I'environnement, soit des eldseonstitutifs de I'entreprise elle-méme,
et sont concrétisées par des formulaires, desgessi des rapports €crits ou oraux,...

Au niveau du service de notre étude, malgré lagmess de technologie trés avancées,
on constate assez souvent dans I'exercice de fagsion des problemes de communication
dus a la panne éventuelle du systeme informatiQete derniere provoque des fois la plupart
des problémes en matiére de communication au gela dompagnie puisque les ordinateurs
et les téléphones sont tous reliés en réseau.

Nous avons pu ainsi voir que le probléeme au nivazla circulation des informations
entre le service litiges bagages et les autrescesndes autres escales que ce soit au niveau

national ou international est la principale causeedard dans le traitement des dossiers.

1.3 L'état des bureaux

Nous avons déja mentionné précédemment que lécselitiges bagages a a sa
disposition deux bureaux :

L’'un se situe dans la salle de débarquement irtienma appelé aussi bureau sous douanes
(zone spécialement réservée aux passagers déb@rgubautre se trouve dans le couloir de
correspondance reliant I'arrivée nationale avetil’ée internationale.

A noter que le premier bureau est celui, ou lesggers victimes de déficit font leur
premiere déclaration et ou on place les bagagesxeddent avant de les acheminer vers la
grille locale ou la grille sous douanes, tandis e d@ second est celui ou les passagers
demandent les nouvelles de leurs bagages ainsilaju&cupération de ces derniers apres les
recherches, c’est aussi le lieu de travail du persbdu litige.
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Si le premier bureau ne pose pas trop de problepaese qu’on y voit juste qu’une
balance pour le contre-pesage et un bureau dotéattinateur, c’est au niveau du second
gue le probleme se pose. Le bureau est un peu étrdifficile a localiser, ce qui n'est pas
conforme pour un bureau de front office. La pluphat passagers se demandent ou se trouve
exactement ce bureau et prennent souvent la penédedhander aupres du «welcome

service »lors de la récupération de leurs bagages.

1.4 Mauvaise coordination avec les autres sesvi

Le service escale travaille en quelque sorte ah&ne. Plusieurs entités travaillent
ensemble et en coordination, on trouve cinq sest@savoir le service passage, le service
litige, le service Welcome, le service vente etdevice chargement. En amont du service, on
a tous les services de traitement tel que le sep@ssage et la qualité a I'accueill, le service

vente, le service chargement et coordination. Elawservice aprés vente.

Lors d'un voyage d’un passager c'est-a-dire dedgépart jusqu’a sa destination finale,
toutes les sections citées préalablement sontgudis pour le bon déroulement du voyage.
L’enregistrement du passager et des bagages estgffpar le service passage a I'accueil et
'acheminement des bagages dans la soute des assbragtribué au service chargement et
coordination au sol. La raison d’étre du servitigds bagages est en partie la conséquence
des erreurs et négligences de ces deux sectioruwacote, les agents du service passage
peuvent faire des erreurs sur la destination dgmdes, dues essentiellement au manque
d’'attention et a la fatigue et de l'autre cO6té, tsu une faute d’aiguillage des
manutentionnaires lors du chargement des bagagsdaetconteneurs ou sur les chariots.

Sur ces points, nous avons achevé la localisatsnpdoblémes rencontrés au sein de
la compagnie Air Madagascar et surtout au niveagatuice litiges bagages. Cette analyse
interne nous a permis de conduire la compagniagndstiquer régulierement afin de détecter
les éventuelles faiblesses a maitriser et a omimliss forces. Elle constitue les points
essentiels concernant I'utilisation des différemessources de I'entreprise.

Nous allons maintenant voir dans cette prochairaiose les problémes d'origine a la

compagnie.
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SECTION 2 : Problémes liés a I'environnement extere de la compagnie

La compagnie Air Madagascar vit et évolue dans owirennement instable et
complexe, surtout au niveau de I'escale d’lvatde Hoit apprécier ses forces et faiblesses
(ressources humaines, financiéres, matérielles.valuér les menaces et opportunités
externes (progres techniques, économie, cultumtedes socioculturels, mondialisation...)

avant de formuler une stratégie.

Concernant I'environnement externe, il est générald constitué parles partenaires de
travail, la concurrence, la technologiegt.'ensemble des entités sociales et institutidese
qui ont un impact direct ou indirect sur le fonoti@ment de la compagnie.

Il existe une interaction entre les éléments dtesys (I'entreprise) et son environnement :

D’un c6té, le systéme peut influencer en partiechractéristiques et le comportement
d’'une chose appartenant a I'environnement, dertacdté, les facteurs de I'environnement

s’imposent au systéme et constituent des donnédsescontraintes.

2.1 Les entités représentées a l'aéroport

Voici un organigramme ou nous verrons les diff&ergntités qui travaillent avec la

compagnie a l'aéroport.

a7



Figure n°2:0rganigramme des entités au niveau de I'aéroplvdtd
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2.1.1 Les entités Organisationnelles

Ces entités organisationnelles sont les premiers responsables dans I'organisation au sein de

I'aéroport.

2.1.1.1 L’'ACM

L’ACM ou Aviation Civile de Madagascar est le représentant de I'OACI a
Madagascar. C’est une entité incluse dans 'ONU qui assure la base juridique en matiere de
sUreté de l'aviation civile internationale. L’ACM est I'entité qui se trouve au plus haut niveau

de I'aéroport.

2.1.1.2 L’ASECNA

L’ASECNA ou Agence pour la Sécurité de Navigation Aérienne a pour mission
d’assurer la slOreté du transport dans I'espace aérien. Elle est en outre chargée de la
maintenance de I'ensemble des installations, le bureau de piste et d'information aéronautique,

les services de sécurité incendie ou de prévisions météorologiques.

2.1.1.3 L'ADEMA
L’ADEMA ou Aéroport De Madagascar est I'entité qui gere le bon fonctionnement de
l'aérogare c'est-a-dire les travaux d’entretien des pistes ainsi que l'aérodrome et la

communication entre les compagnies et la clientéle a I'intérieur de I'aérogare.

2.1.2 Les entités institutionnelles

Il s’agit ici des représentants de I'administration publique qui veillent les mouvements des

passagers ainsi que les richesses du pays.

2.1.2.1 La douane

On définit la douane comme le service administratif responsable de I'application de la
Iégislation douaniere et de la perception des droits et taxes, ce service est également chargé de
I'application des lois et réglements relatifs, entre autres, a I'importation, au transit.
A Madagascar, son principal role est de protéger I'économie, I'agriculture, le commerce,
industrie et I'artisanat en moyennant les produits a I'importation. En outre, la douane assure

une mission de surveillance générale du territoire national et de lutte contre la fraude.

Rapport- grafw’f.cam %
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2.1.2.2 Les polices Aux Frontiéres (PAF
Les PAF ou Polices Aux Frontieres ont pour rolessiaer la sécurité ainsi que le

respect des réglements juridiques des passagarseadur de I'aérogare.

2.1.2.3 La gendarmerie nationale

Elle a pour mission d’assurer la sécurité des pmssaainsi que des flottes des

compagnies a I'extérieur de I'aéroport.

2.1.2.4 Le service des mines

Elle assure les reglementations concernant I'etailon des pierres précieuses par les

passagers.

2.1.2.5 Le service des eaux et foréts

La principale fonction de celle-ci est I'applicatiales réglementations et procédures

touchant I'exportation et I'importation de boisvéigétaux précieux.

2.1.3 Les Entités sociales

A propos de ces entités, elles se préoccupenttéusogial des passagers.

2.1.3.1 Lasanté

Dans un aéroport international, le service de faésa pour principale mission la santé
des passagers lorsque ces derniers passent dami@rfe a une autre. Pour mieux expliquer,
aucun passager ne peut débarquer dans une frosdigsettre contrélé par I'équipe du service

santé, et ce contréle est effectué par le biais cemplissage d’une fiche.

2.1.3.2 La phytosanitaire

Le rb6le de ce service dans un aéroport se trgmhuitle contrdle des végétaux et
plantes importés ou exportés par les passagergssitant un permis d’importation ou

d’exportation.

2.1.3.3 Le vétérinaire

Dans le domaine du transport aérien, la compagmeua activité de transporter les
passagers avec leurs bagages d’'un point de déparpaint d’arrivée, mais cela n’empéche
pas les passagers a amener avec eux des animantsviv
C’est principalement la mission du service vétérmade veiller a la conformité des

procédures et a la santé des animaux durant |@laaEment.
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2.2 Problémes de coordination avec la douane

Quand on parle de voyage, surtout sur le plannatenal lors d’un vol international,
Air Madagascar travaille simultanément avec lesesuéntités autoritaires notamment avec
les polices aux frontiéres et surtout avec la deuan

Lors d’'une arrivée internationale, que ce soitecellAir Madagascar ou des autres
compagnies assistées, le service litiges bagagesilte en paralléle avec la douane pour le
traitement des bagages retardés (bagages rushgsobabjages en excédent. Ces bagages
doivent étre acheminés vers la grille sous dousnes( la responsabilité d’Air Madagascar et
de la douane) puis a dédouaner avant la restitati@rpropriétaires.

C'est a ce moment que le probléeme se pose, paredeqgervice litiges bagages
travaille au moins 20h par jour et 7j/7j sans intption alors que la douane ne travaille que
6h par jour et pendant les jours ouvrables. Ce signifie que les douaniers ne seront
disponibles pour la restitution des bagages ausgugess qu’aux heures de bureau.

Il faut bien souligner que l'ouverture de la griseus douane nécessite deux clefs
différentes, dont I'une reste avec les douaniet@aetre avec le service litiges, ce qui oblige
la présence des deux entités au moment de lautestit
Par conséquent, Air Madagascar doit travaillerarction des heures de travail de la douane
pour faire sortir des bagages, ainsi les passatggvent attendre des heures pour récupérer
leurs bagages, ce qui entraine leur insatisfacébnauserait sans doute une mauvaise image

pour la compagnie Air Madagascar.

2.3 Problémes de coordination avec les compagegstées

Vu le réle que joue Air Madagascar sur I'assistaaaesol, elle fournit a toutes les

compagnies aériennes étrangeres opérant a Madagascservices sur les opérations au sol,
gue ce soit au niveau de l'entretien des aéronefs surtout sur le traitement de leurs
passagers avec les bagages.
Mais le probleme, c’est que la plupart des compeEgyassistées soulignent que le personnel
d’Air Madagascar n’applique pas les procéduredrettives données, mais nous savons bien
gue la réalité ne le permet pas a cause du margjperdonnel et matériels nécessaires, tel
gue le scanner qui ferait le travail des fouillesmnmelles au dédouanement.

Chaque compagnie a sa propre procédure qui eétahte a celle d’Air Madagascar,
comme dans de cas de suivi des détériorationsokaspns par laquelle la tache incombe le

service a la clientéle, or pour Air France, la Bobvient au service litiges bagages.
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Il ne faut pas aussi oublier que le service litipagiages joue le role du front office dans
I'accueil des passagers, gére la livraison desdesgg compris les dévoiements, mais aussi
récupeére les objets trouvés a bord et dans takrolfsort.

Pourtant, on y voit encore I'esprit de concurreaptre les compagnies opérant sur les
méme réseaux, c'est-a-dire qu’il y a des limitesles services a rendre par exemple, si
'avion d’Air Madagascar a un probleme de surchailgecompagnie concurrente refuse

indirectement l'aide, alors que son appareil patgément emmener les surplus.

SECTION 3 : Les points sensibles aux problémes inaes et externes

Compte tenu des problemes détectés, nous consttussdes failles et des lacunes
au niveau de 'organisation interne en relatioacae service litiges bagages de la compagnie

Air Madagascar, qui pourraient apporter des menecesques tels que.

3.1 Au niveau interne

Pour le service litiges bagages, la plus grandeacese voit étre la |égislation, c’est
du fait que chaque compagnie a ses propres praeeduais en fait, il existe des conventions
qui harmonisent 'ensemble selon IATA.

Méme si Air Madagascar interdit les passagers ddrendes objets de valeur en soute,
beaucoup le font encore parce que premierementy & pas de contréle approfondi sur le
contenu des bagages, mais on se contente justeodeéteté et de la bonne foi des passagers.
Deuxiemement, les bagages venant d'un vol intenali passent devant différentes
personnes, que ce soit douanier ou policier, celaenit pas dire que ces agents ne seront pas
responsables de leurs actes, Mais finalement, $porsabilité revient toujours a Air
Madagascar.

Avec le manque de personnel, le travail est redirées clients sont insatisfaits sur les
services offerts, les agents ressentent la fagyjneanquent de motivation.

Avec le manque de matériels, on constate que leepsus de travail devient lent et la

défaillance de la communication entraine la défdiomades informations.

3.2 Au niveau externe

La mauvaise coordination avec les autres serveeegymme conséquence la perte
d’argent due essentiellement au frais de dedommeagieattribué aux passagers, ensuite le
mal acheminement des bagages qui peut mener jusgwradisparition, la diminution du

nombre de clients et enfin elle peut nuire a I'imag la compagnie.

52



A propos de la libéralisation en cours de I'agréntBassistance délivré par I'ACM, le risque
pour Air Madagascar peut étre le détachement depagnies assistées sur lI'assistance et la
maintenance des appareils immatriculés dans un g&ysinion européenne, pourtant cette
fonction apporte beaucoup a la compagnie malgaeissj bien dans le domaine financier que

dans le domaine de la concurrence.

Ce chapitre avait pour objectif d’étudier, les peobes liés a la compagnie.

Autrement dit, le manque de personnel en vacakiodéfaillance des moyens et matériels de
travail, I'état des bureaux ainsi que la mauvamerdination avec les différents services sont
les principaux problémes de I'organisation intedeela compagnie, tandis que la mauvaise
coordination avec les autres autorités de I'aétopatamment la douane, ainsi que la relation
avec les compagnies assistées sont les problememex Ces problémes favorisent la
médiocrité de la qualité de service, qui n'estlpas pour une entreprise de service.

Maintenant, nous allons voir dans ce prochain ¢repés problémes liés a la qualité de

service.

CHAPITRE Ill: LES PROBLEMES LIES A LA QUALITE DE SE RVICE

Comme l'objet principal du systéme qualité de lampagnie repose sur une
amelioration de la culture d’entreprise, capableléendre ses intéréts, il est donc primordial
de cerner les problémes concernant cette qualitéedece que la compagnie offre a ses
clients. A noter aussi que la qualité est un detetas de succés et de développement d’une
entreprise, c’est-a-dire qu’elle doit s’assurer gae produits ou services atteignent le niveau
de qualité exigeé par la clientele puisque c’estiveau d’excellence qu’elle devrait atteindre.

Ces sections qui suivent nous montreront la fagotral/ail du service litiges bagages,
ses services insatisfaisants ainsi que les prolslede non respect des procédures et

conventions.

SECTION 1 : Le personnel en service

Dans le critere moyen humain, le personnel est fai$ jeune et compétent, d’autant
plus les agents travaillant dans ce service ont dess formations en adéquation avec leurs

taches.
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1.1 L'effectif du personnel

L’effectif est au nombre de sept personnes doatrguagents, un chef de groupe, un
chef de groupe tracing et un superviseur, ellegaurtes recu une formation commerciale sur
'accueil, sur les langues étrangeres mais aussifaienations opérationnelles telle que le
principe de chargement d’'un appareil donné afirvitéé a priori les problémes de charge,
mais nous I'avons déja vu dans le chapitre prédégiem ce service manque de personnel et
de rigueur parce qu’il ne faut pas oublier que agsnts travaillent en rotation et en horaire
décalé c'est-a-dire a des horaires différents.

1.2 L’horaire de travalil

Si on jette un coup d’'ceil sur I'horaire de trayaih peut dire que c’est pas fait pour
tout le monde parce que tout d’abord, nous I'awi#ja dit que c’est un horaire décalé c'est-a-
dire gu’on travaille en rotation et on peut tralaila toute heure(nuit, journée) suivant le
calendrier. Donc ¢ca demande un espritd’équipe,grapde motivation, une disponibilité, et
une forte endurance.

Voici I'horaire de travail du service litiges bagagy

Tableau n°7 Horaire de travail au sein du service litigegdiges

Al:matinl | A2:matin2| P1l:aprés-midil P2espmidi2 | N1 : nuit
Lundi 3h-12h30 6h-15h30 12h-22h
Mardi 3h-12h30 4h-14h30 14h-21h 14h-0h30 20h30-2h30
Mercredi 3h-12h30 12h-23h 20h30-2h30
Jeudi 3h30-12h30| 6h-15h30 12h-21h
Vendredi 3h30-12h30 11h30-21h 20h30-2h30
Samedi 3h-12h30 8h-16h30 12h-20h30 Voir ramassage
Dimanche 3h30-12h30 12h-21h 20h30-2h30

Source: Horaire litiges bagages, mars 2011

D’aprés cet horaire, I'heure de travail est trearghe et rythmée puisqu’un agent doit

effectuer ses 40h de travail pendant la semairendemg jours, cela peut tomber pendant les
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weekends et/ou les jours fériés, donc on peut gl c’est un bureau de permanence qui

travaille jusqu’a 24h/24h. C’est pourquoi le trd\aigendre la fatigue et le stress.

SECTION 2 : Les services insatisfaisants

Cette insatisfaction provient en général des deusons, a savoir la lenteur du

processus de travail, et I'attente des décisio@althiques.

2.1 La lenteur du processus de travail

Le délai est un des criteres de qualité, or ontedagjue le processus de travail actuel
est assez lent. Au dela de J+2, dans le cas d'gageamanquant et si le bagage n’est pas
encore retrouvé, la date n’est plus précisée tetnhgps n’est plus délimité. Ici c’est le passager
qui appelle pour demander la situation de son dnosgile le passager le considere comme un
manqgue de courtoisie et de responsabilité. Or i@ sles bagages détériorés, spoliés n’est

plus a la charge du service.

Dans ce souci de lenteur, plusieurs des compagsgstées demandent qu’on incluse
plus d’information et de suivi de dossier assenurgux avec des dates bien précises dans le
processus de travail du service, or le service et pas se détaché des autres escales,

services, qui sont en relation permanente.

2.2 La prise de décision

Le probléeme de prise de décision réside sur le meudg motivation et de confiance
des agents qui n'osent pas prendre des décisiorsale des consignes ont été déja données
au préalable sur ce qu’on doit faire. Prenons matemple l'octroi de frais de premiere
nécessité au passager ayant droit et complétatetsttes conditions nécessaires, I'agent n’est
pas sar et demande l'avis de son chef hiérarchéju@ compagnie est en obligation de le
faire, alors que c’est une démarche systématique.

SECTION 3 : Le non respect des procédures et conveons

Le non respect des normes causerait toujours dasciisi négatifs quelques soient les

causes.

3.1 Au niveau des procédures

Dans toute I'étude que nous avons réalisée aup#taea constate que le manuel de
procédures est assez flou alors qu’il doit étreagport avec le processus de travail Or pour

l'instauration et le maintien du management deitgjaine procédure jugée efficace doit étre
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suivie par chacun. Dans le processus de travaiehda date n’est pas précisée. On relance
les dossiers quand chaque agent le souhaiteceh&idére nécessaire, il n'y a pas de suivi de
la part du superviseur parce gu’il accomplit adia ses taches et celles des agents.

Presque toutes les compagnies assistées affirment que le personnel d’Air Madagascar

n'applique pas convenablement leurs procéduregasation.

3.2 Au niveau des conventions

D’aprés la convention de Montréal, le transportest responsable du dommage
survenu en cas de destruction, perte ou avarieagages enregistrés, ce qui stipule que la
compagnie doit assurer la sécurité et 'acheminérdences bagages enregistrés jusqu’a sa
destination finale.

Pour la convention de Varsovie, le transporteurresponsable du dommage résultant d’'un
retard dans le transport aérien de voyageurs, leagagmarchandises, ce qui explique que la
compagnie en question doit assumer ses responésalafivers ses clients que se soit avant ou

apres leur voyage.

Ce chapitre termine les problémes liés a la qudktéervice, cependant il a parlé du
personnel en service, des services offerts et guveé et conventions.
L'observation des difficultés rencontrées par lenpagnie au niveau de la qualité de service
nous amene a penser qu'il faut revoir de plus pes problémes cités dans ce dernier
chapitre, puisqu’ ils touchent directement lestrefes entre les deux parties prenantes. Ainsi

nous avons pu voir
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CONCLUSION PARTIELLE

Le bureau front office d’'une entreprise de servagrésente en premiere vue I'image
de I'entreprise, ensuite la capacité d’accueibeajualité des services offerts.
Nous avons pu voir dans cette deuxieme partiedee$, faiblesses, opportunités et menaces
ainsi que tous les problemes identifiés au seinladeompagnie Air Madagascar. Ces
problémes accentuent la faiblesse au niveau dedlté de service.

Premierement, les problémes se situent au nivedorganisation interne du service
Litiges bagages, par le manque de personnel, &lldéte des moyens et matériels utilisés, la

mauvaise coordination de travail avec les autrescss.

Deuxiemement, les problemes sont liés a I'enviromer@ externe de la compagnie,

qui est : la mauvaise coordination avec la douameec les compagnies assistées.

Troisiemement, étant donné la spécificité des sesvofferts par le service litiges
bagages, les problémes résident dans la satisfadée clients, Ces services requiérent le
professionnalisme de chaque agent et I'applicatibon escient des formations regues.

Tous ces probléemes peuvent étre largement résaud’iptermédiaire de ces quelques
propositions de solutions, que nous verrons dadstaiere partie.
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PARTIE Il : PROPOSITION DE SOLUTIONS ET
RESULTATS ATTENDUS
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INTRODUCTION PARTIELLE

Comme nous les avons énumérés auparavant, lésedif problémes rencontrés dans
la gestion des litigesbagages» au seinde la compagnie, que satsaiveaude I'organisation
interne ou bien de I'environnement externe, aiasi problémes liés a la qualité constituent

autant de points faibles qui handicapent le bortfonnement du service concerné.

Ainsi, lors de cette troisieme partie, nous allpngposer des solutions et simuler des
résultats. Dans le premier chapitre, nous aurdretar les propositions de solutions relatives
aux probléemes de la compagnie, ensuite dans lendecbapitre, nous aurons a voirles

propositions de solutions concernant la qualitéeateice.

C’est a partir de cela que nous verrons en dechiapitre les impacts de ces solutions

pour statuer si elles sont vraiment adéquatesadigté.

Evidemment, ces solutions proposées nous perntetfiantenir des résultats notables dans

le fonctionnement de la société en général.
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CHAPITRE | :SOLUTIONS POSSIBLES DESTINEES AUX
PROBLEMES LIES A LA COMPAGNIE

Comme nous l'avons déja cité précédemment, noamigre partie a été axée sur une
étude théorique.

Cette partie était utile pour avoir de connaissaruréalables sur la société en question mais
aussi pour nous familiariser sur les différentsidatburs qui nous permettront d’effectuer
notre étude, en effet si nous ne pouvons pas commdes significations des différents
indicateurs que nous avons utilisés, notre étuderait pas une raison d’étre, sans oublier de
mentionner que les forces relevées préecédemmenésoaintenir.

Ce chapitre traitera les propositions de solutioglstives aux problémes de la
compagnie, quese soit au niveau de son organisatiemme ou de son environnement externe
Concernant les problemes internes, ils touchembsules ressources humaines et les moyens
et matériels de travail. Nous allons essayer dpgser des solutions permettant d’améliorer
la situation actuelle touchant notamment I'appitEmiaquantitative du personnel, ainsi que
les relations existantes, mais aussi leur rappeet é&s moyens a leur disposition pour la
réalisation de leur travail.

A propos des problemes externes, ils sont basésussur la mauvaise coordination avec les
entités autoritaires qui existent au sein de I'pérh ainsi que sur les relations avec les

compagnies étrangeres.

SECTION 1 : Concernant les problémes internes

On va parler dans cette section les propositionsotigions concernant I'organisation
interne de la compagnie, notamment au niveau siceex litiges bagages »

1.1Au niveau du personnel

Au niveau du personnel, les solutions que nous @asnavancersont : 'augmentation
de l'effectif, c’est-a-dire le recrutement de noawe agents et le maintien de l'efficacité des

formations.

1.1.1 Recrutement de nouveaux agents

Les grands domaines de la gestion des ressourgesires sont notamment la
politique du personnel et les structures. Les ichevantes relévent généralement de la

responsabilité de cette fonction au sein d’une&écil’administration du personnel,
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la gestion du personnel, I'information et les comimations, I'amélioration des conditions de
travail et les relations sociales et I'analyse aleci

Face au probleme de manque de personnel, unedicguisn matiére de ressources
humaines constitueune étape trés importante damsskaen ceuvre des politiques d’emplois.
Pour le Service litiges bagages, il est compos&eapet agents et a encore besoin de deux
personnes a chaque vacation, soit un total d'éffdetdouze agents dont deux travaillent en
horaire administrative et les dix autres en hordiéealé afin d’assurer la permanence au
bureau.

Le recrutement de personnel compétent, s’avere seaite pourcontribuer a
'amélioration de la qualité de service au sein ageservice, voir méme a améliorer la
performance de la compagnie.

En effet, le recrutement de personnel au sein damteeprise devrait avoir des objectifs bien
déterminés comme, procurer a l'organisation desorgses humaines aux meilleurs codts
possibles, ensuite élaborer des moyens qui pemmeétel'organisation de recruter des
candidats compétents. A noter qu'au sein de la egmip, le recrutement se fait toujours par
voie de concours, et enfin placer chaque candidgtoate qui lui convient le mieux de fagon
gue celui-ci utilise ses aptitudes, sa formatioon £xpérience, son tempérament et sa
motivation.

D’ou, nous proposons d’entreprendre des efforts daut d’assurer la transparence
et I'impartialité des recrutements : Instaurati@nc@ncours ouvert a tout candidat remplissant
les conditions demandées,

Les modalités de recrutement doivent étre objestetelibres de toute influence de
maniére a sélectionner les candidats compétentayant un sens élevé de I'éthique.
Cet acte met en évidence l'importance de la présalec personnel assez suffisant pour
contribuer aux activités de la sociéte. Mais ilstegit pas seulement d’avoir un bon nombre
de moyens humains, mais surtout, il nous faut adssipersonnel qualifié c'est a dire
compétent dans leur fonction avec une descripties tdches de chacun. C’est pour ces

raisons que la formation tient un réle primordiahd la gestion des ressources humaines.

1.1.2 Formation spécifigue du personnel

Méme si le personnel au niveau de la compagniecpesassez de compétences et de
savoirs faire dans leur travail, la continuatiod'@taluation des formations constituent I'une
des moyens qui peuvent répondre aux attentes teer#saest qui favorisent leur satisfaction

par une meilleure adéquation de la politique secial
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En dautres termes, la formation existante au niviegerne de la compagnie n’est
d’autre que la formation exigée par la réglemeatatiérienne en tant que membre de I'lATA
(comme les formations de rafraichissement), maismgméme cette formation permet une
faible amélioration de la productivité et du praiesnalisme des agents. Elle permet
d’acquérir ou de transmettre les savoirs faire ifigées a chaque métier et, est ala fois une
condition indispensable de la polyvalence et unatrimution au développement et a
I'épanouissement.

Actuellement, compte tenu de l'accélération denkiwation technologique et de la
libre circulation des personnes, les programmef®iaieation doivent étre définis en fonction
des stratégies de I'organisationet en fonctionaiests [(comme I'apprentissage de nouvelles
langues internationales (chinoise, japonaise) ets deechniques d’accueil].
Les programmes de formation ont pour objectifs a@fddr les employés a des taches bien
déterminées et au changement dans les emplois.éliaer le statut de 'employé et de
perfectionner ses savoirs faire, de donner une étsmpe professionnelle a ceux qui n’en ont
pas, de favoriser l'efficacité des agents par umdleare utilisation des matériels, de faire
maitriser son domaine de travail a 'employé coméevu d’'actualiser ses connaissances en

vue d’optimiser le rendement de travail et enfiorgénter les agents récemment embauchés

Cependant, un tel programme doit étre reposé ianalyse de besoins en formation
via le personnel ou le poste de travail parce quaét en jeu des budgets assez considérables

pour I'entreprise.

1.2Adaptation des moyens et matériels de travaiéswlutions actuelles

Dans le contexte actuel de la division de travaildirigeant recherche a adapter la
capacité des travailleurs a leur poste de travadraéliorant la relation entre « L’homme» et
la «machine ». Le mot « machine » étant entendseas large « ce avec quoi le travailleur

est en communication pour accomplir ses taches ».

Dans le cadre de notre étude, on peut intervenitaraélioration des outils et
équipements pour étre conformes aux nouvelles tdobies et surtout en augmentant la
sécurité de travail. Cependant, il faut toujourssidérer la durée d’utilisation, ainsi que I'age
des équipements.

Dans le souci de I'obsolescence, un ajout et amationm des équipements seront a
considérer.

Il s’agit notamment d’entretenir les téléphones e$ix existants pour permettre

unecommunication verbale plus rapide, et pour gaghes de temps sur les va et vient,
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d’augmenter les mémoires vives des ordinateursretuveler les ordinateurs a la disposition
du service Litiges Bagages pour permettre au boatifan des logiciels de haute technologie
a savoir le « WORLDTRACER », le « SITATEX »afin d&@r la rapidité dans les tracages
des bagages et aussi le traitement des dossiers.
Il est aussi indispensable de mettre a la disposdu service une imprimante laser pour une
meilleure qualité des dossiers des passagemirtdutpour un meilleur délai dans toute
opération d'impression et informatiser la base denges, qui réduira le temps de traitement
des dossiers.

Ainsi nous pouvons créer un site web permettant passagers de tracer leurs

bagages juste en entrant leur n° de référence

1.3Accroissements de la sécurité de travail

Dans le domaine du travail, il est nécessaire déervea la sécurité et a la motivation des

salariés.

1.3.1Motivation du personnel

La sécurité ressentie chez le travailleur, con&ilargement a une amélioration dans
'exécution de ses taches et conduit a une qudéitdervice satisfaisante envers les clients.
Elle dépend essentiellement des facteurs sociatpods comme les modifications des
rapports hommes/ machines ouencore le changemest ldaconception du travail, les
variations des aspirations des travailleurs.

Néanmoins, on peut constater que les conditionglescsont plus motivantes face
aux conditions techniques. Le bien-étre des peesomanforce la mobilisation et est par
ailleurs, le meilleur garant de leur engagement alder dans ['organisation.
Accroitre la sécurité de travail consiste a dotertenues adéquates au personnel concerné,

ameénager et étudier I'implantation des bureaux pérss.

1.3.2 Modernisation du bureau front office

Actuellement, les meubles du bureau front officet @mmposés de trois bureaux dont
deux métalliques et un bois, cinq chaises usées laveapitonnage déchiré, trois armoires
dont deux en métalliques et un bois. Et comme &ldaslogo d’Air Madagascar a changé de
couleur grise et rouge bordeaux, la couleur domenaans le bureau est encore la couleur
grise.

En méme temps, le bureau du litige bagage devii@té&argi en vue de réduire la
fatigue et le stress causé par l'exiguité.
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Ci-apres, le tableau récapitulatif des achats dasies.

Tableau n°® 8 Dépenses engagées pour I'achat des mobiliersipooodernisation

Meubles Nombre Prix [société focus(2010)]

Table pour bureau en formica 2 (Deux) 500000 A
de couleur grise et rouge

bordeaux avec tiroir

Chaise de couleur grise 5 (Cinq) 500000 Ar

Armoire en formica a tiroir 3 (Trois) 900000 A
vertical de couleur grise et

rouge bordeaux

TOTAL 1900000 Ar

Source: Air Madagascar, logistiques

D’aprés ce tableau, la compagnie peut réaménadairésau du service en déboursant a peu
prés la somme de 1 900 000 ariary, mais la décigiste stratégique et demande beaucoup de

procédures a suivre.

1.4 Au niveau de la coordination de travail

Deux propositions de solutions sont a voir : |l&aosation du systeme de management

de la qualité par I'utilisation de la roue de Degat I'établissement de niveau de contrdle.

1.4.1 Linstauration du systeme de managemermualité(SMQ)

Comme nous I'avons mentionné plus haut, la lenestrun des criteres de qualité. En
terme commercial, la base du SMQ est la satisfaat® la clientele. La volonté de chacun
composant le service litiges bagages est requiea atbesoin d’'un leader pour mener a bien
les objectifs fixés.
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Selon la roue de Deming, dans le processus deilirplaifier, faire, vérifier et corriger sont
de rigueur.Deming, un scientifique américain a rdéfin outil permettant I'amélioration

continue:

Figure n°3La roue de Deming

Planifier
(Plan)

Vérifier
Systeme (Check)
de management

de la qualité

Source: fr.wikipedia.org/wiki/Roue_de_Deming(juillet 201

La premiere étape Planifier ou « Plan » consistefinir la cible, les objectifs, les
contraintes, les moyens nécessaireset les pladdies le temg&€ADRAGE)

On définit les objectifs qu’on veut atteindre telegrestituer le bagage perdu au bout de deux
joursou rembourser la valeur du dit bagage dan$ lesirs suivants. On planifie également
les actions a entreprendre comme instaurer unragstie récupération des bagages en transit
(en amont) méme s’il s’agit d’'une autre compagnidog Madagascar.

La deuxieme étape Faire ou « Do », c’est donnemlkgsuctions, réaliser les actions
permettant I'atteinte de la cible.ll faut faire igper cette nouvelle procédure ou préparer de
suite le remboursement pour que le client puissgodier de son argent dans3gsurs.

La troisiéme étape Vérifier ou « Check » consistérifier que la cible est atteinte en
respectant les objectifs et en déduire les éventaris(recettaygpui mesure les résultats des

solutions mises en place et les comparer a latituiitiale ou aux besoins exprimés.
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Donc il faut vérifier a chaque vacation les dossignités et faire un compte rendu, un
débriefing pour voir si la procédure a été appleué

La derniere étape Agir ou « Act » permet d’améligreur réduire lesécarts détectés
puis réaliser un nouveau cycle.
Cette étape est constituée de trois phases, la@ephase, c’est deformaliser les solutions et
dans certains cas mettre en place des systemeer@mnti, ensuite la deuxieme c’est
généraliser les solutions si possibles, enfin vgdole groupe de travail et les personnes ayant
mis en ceuvre les actions.

A chaque étape, la roue avance d’un quart de @rite avancée représente I'action de
progresser. Pour cela, il faut corriger les écentsstatés par rapport a I'objectif qu’'on s’est
fixé en rapport avec le compte rendu journalierelens comme exemple d’essayer de

répondre a chaque appel entrant)

Ainsi pour maintenir ce systeme de management dgu&ité, un manuel de procédure

décrivant chaque étape avec la date nécessaire.

1.4.2Etablissement de niveau de controle

Dans le cas du service litiges bagages, le sepacs étre mieux géré, controlé en
instaurant des niveaux. L’effectif est composé eat personnes a savoir quatre agents, un
chef de groupe, un chef de groupe tracing et uersigeur. L’agent peut étre responsable du
dossier qu'il crée durant les 2 jours suivants deuntréle du chef de groupe. A partir du 2
jour jusqu’au 7eme jour, le dossier devient la oesabilité du chef de groupe et du chef de
groupe tracing sous le contrdle du superviseurpetréir du 7™jour, on transfére le dossierau

service a la clientele de chaque compagnies.

SECTION 2 Solutions concernant les problémes extees

Nous allons maintenant parler des solutions redativaux problémes de

'environnement externe de la compagnie qui sobidaane et les Compagnies assistées.

2.1Renforcement de la collaboration avec ladhe

Etant donné que l'indisponibilité fréquente des atvars lors de la restitution des
bagages provoque des retards dans le traitemermiodsgers des passagers victimes de litige,
on devrait envisager d’instaurer un dialogue eAireMadagascar et la douane. Ce dialogue,
en vue de rechercher un accord qui permettra ade&te de bénéficier d’'un traitement

exceptionnel a I'égard de la douane.
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En effet, on devrait chercher a développer avea¢ents de la douane des relations
permanentes et plus saines. Une politique de dialegy de partenariat avec la douane peut se
manifester par I'organisation de réunion périodigmére les responsables de chaque partie

(c’est-a-dire entre les agents de la douane et Mfadagascar)

2.2Etablissement d’'un nouveau manuel de procédiiegslard pour toutes les compagnies

opérant a Madagascar

Plusieurs regles doivent étreobservées pour l'ésdhent d'un nouveau manuel de
procédures au niveau du service litiges bagages.
Cette conception du manuel suppose d’abord la ens@lace du cercle de qualité, et la
définition des objectifs en termes de qualité. éalisation du manuel peut étre attribuée au
service norme et standard, responsable de la ciimecegu GOM et du manuel de transport

d’Air Madagascar, le manuel est surtout en rapgeet le processus de travail

Pour cela, un cercle de qualité composé d’Air MADXECAR et de toutes les
compagnies assistées doit étre institué. Un celelgualité est une entité ceuvrant dans la
recherche de qualité par des débats, des discassindes échanges de tout ordre autour d’'un
objectif donné, il faut noter aussi, que plusiedes compagnies assistées demandent qu’on
incluse plus d’'informations et de Suivi de dossigsez rigoureux avec des dates bien précises

dans le processus de travail du service.

2.3 Mise en place d’'un cercle de qualité an deil'escale avec les autres compagnies

Le cercle de qualité est un petit groupe permadenting a dix personnes. Le cercle
constitue un outil de la gestion participative glappuie sur des méthodes et des outils
simples d’analyse de problémes et la participaties employés a la recherche de la qualité
totale.

Le principe de cette méthode est de réunir lesopees directement concernées, c’est-
a-dire le responsable de la compagnie Air Madagastceelui des compagnies assistés afin
d’analyser et de résoudre des problemes concelemmtrocédés, la qualité des services ou
'ambiance au travail.

Connaissant leur travail mieux que quiconque, edest les mieux placées pour
trouver les solutions et stopper les gaspillages.

Le cercle de qualité a pour but d’augmenter la petidité (production et qualité) et réduire
les colts du non qualité et des gaspillages, diameél I'organisation du travail par

I'élaboration des nouveaux procedes, de dévelofgsecompétences professionnelles et le
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savoir-faire par la formation continue et I'échardjexpériences, d’accroitre I'adhésion du
personnel et son degré d’engagement dans I'ergeeptid’améliorer la communication et les
relations entre services et hiérarchies.

Le cercle permet de détecter et délimiter le proleled’analyser les éléments du probleme, de
rechercher les solutions possibles et de défirdrdeteres de choix, classer les solutions

possibles, et choisir une solution, mettre en celavselution en la standardisant.

Comme il s’agit des traitements opérationnels dn de l'escale, le chef d’escale
d’Air Madagascar en sera l'animateur, les autresnbres du groupe seront constitués des
responsables d’escale des compagnies assistées.

Une solution primordiale a adopter se trouve adsebdes ressources humaines. En effet les
ressources humaines constituent la base de prod@cat de la performance de toute
entreprise. Ainsi nous avons proposé d’augmengdfeltif du personnel en service et de
donner des formations continues relatives a leaxstix quotidiens.

Le département ressources humaines doit aussr lev&tructure au niveau de I'escale

pour que I'on puisse éviter les taches incompaibtdes encombrements de taches.

Toutes les solutions que nous venons d’énumérdrdampropositions de solutions portant
sur les problémes en relation directe ou indirestec la compagnie. En d’autres termes, ce
sont des solutions concernant les problemes li@ganisation interne et a I'environnement

externe de la compagnie.

Nous allons parler dans le chapitre qui suit tdatons en vue d’améliorer les relations qui

existent entre les clients et la compagnie, plugcipément a propos de la

gualité des services offerts aux clients
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CHAPITRE Il : SOLUTIONS CONCERNANT LA QUALITE DE SERVICE

Comme le but de notre travail d’étude est de veigui spécifie les offres de service,
1’essentiel est donc de trouver des solutions plessafin d’aboutir a cet objectif final. Pour

cela,nousallons exprimer en détail tout ce quceome I'analyse de la qualité de service.

SECTION 1 : Suggestion pour I'amélioration de la galité de service

D’aprés Michel BELLAICHE dans son livre intituléQualité de service'approche
ISO 9004-2», il est possible d’améliorer la qualité de sesvie trois facons :

Remédier aux points faibles relevés lors de I'éatadun du systeme ;
Rechercher les causes de non qualité connue ;

Réfléchir aux risques de dégradations du servieeefacons de les prévenir.

Ainsi a ce niveau, nous pouvons attendre un acaheileureux des passagers victimes de

litiges de la part du personnel en service.

1.1Réaction sur les points faibles du systeme

Cette approche globale sur I'organisme commenceupar évaluation et débouche
souvent sur des actions de mise en place d'unregstgialité. L’évaluation peut montrer que
le personnel n'est pas suffisamment formé a la comcation bien qu’étant suffisamment
sensibilisé a la satisfaction des clients. L’actiprioritaire consistera dans un plan de
formation. L'amélioration durable de la qualité skrvice se fait sentir aprés un certain temps
de mise en place.

1.2Amélioration de non qualité

Des qu’une mesure de la qualité est en place,rgsgmes les plus graves et les plus
chroniques apparaissent. Il est alors possibleptiyer des méthodes de recherche de causes
et résolution de problémes en groupes.

Avec la méthode Japonaise utilisée pour fixer degabtifs de qualité en adoptant cinq
principes simples mais dont les résultats sontlepent visibles. Ces principes nous parlent

essentiellement de bon sens.
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La méthodologie des 5S permet a l'entreprise daegagen sécurité,en espace, en temps, en
efficacité,sur le nombre de panneset sur la cooéiates clients.

Le « Seiri »signifie débarrasser, c’est-a-dire distinguer weegt utile et ce qui ne I'est pas en
triant et en éliminant, ce qui veut dire qu’on & umouvelle fagon de stocker des éléments qui
sont nécessaires mais non utilisés quotidiennersastjite prendre des mesures afin d'éviter

d'accumuler le non nécessaire. Il s'agit de serpaspiestion suivante : "pourquoi?”.

Le « Seiton »signifie ranger, donc déterminer la place de t@ssdrticles "utiles», mettre

chaque chose a sa place puis partager l'informatéterminer le nombre de pieces par
articles stockées a chaque endroit (exemple: deaibiveau, détrompeur, alarme,...)En fait
chacun doit facilement trouver, utiliser et reneethes articles a leur place et utiliser des

eéquipements standardisés.

Le « Seiso ssignifie nettoyer, c’est-a-dire que les équipersglais outils et I'ensemble du lieu
de travail doivent étre nettoyés, ensuite évitmclimulation d’éléments pour que le lieu de
travail soit propre et sans danger, apres le neggoydevient une forme d'inspection. Le
nettoyage met en évidence les conditions anornedlesrmet de réaliser du préventif.

Ainsi le nettoyage fait partie des tdches de maartee quotidienne de tous les opérateurs.

Le « Seiketsu »signifie ordonner ou netteté. Il permet de maimtls 3 premiers "S" par le
partage de linformation pour faciliter la rechexchainsi les informations doivent étre
visuellement et facilement disponibles. Il permggsa de rendre visible les standards adoptés
pour identifier le plus facilement possible toutes anomalies et assure la mise au point de
méthodes permettant de maintenir cet état, ettdtdes déviations.

Le « Shitsuke ssignifie rigueur, donc le maintien continuel deg¥dures correctes, en plus il
assure les moyens adéquats a tous les opératendralider ce qui est demandé et 'implique de
la part de tous les travailleurs est réalisé. Alimsieu de travail est bien ordonné et géré selon
des procédures validées. En somme, I'engagemehérdmdrement est primordial pour la
bonne marche de cette pratique.
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Figure n% : Méthode d’amiération des non qualit

Mesurer la qualité de service

Ponderer les effets

Choisir les defauts les plus gra

Lister toutes les causes par fan

Verifier les causes les plus glob:

Rechercher des solutions

Mettre en oeuvre les solutic

Verifier |'efficacité des solutiol

Source Qualité de service, 'appche 1ISO 9004-2, Michel BELLAICHE

D’aprés cette figure, on peut améliorer les nonligu@n mesurant la qualité de servi
ensuite pondérer les effets c-a-dire distinguer ces effetaprés choisir les défauts les p
graves en listant les causes par familles afinédifier ses cause

Apres détection de ces causes, on procede maintem@necherche des solutions possible

c’est a la fin de la méthode qu’on vérifie I'effat€ de ces solutions.
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1.3 La mise en place d’'une démarche qualité decger

Laméthode générale de la mise en place dune démamualité réponda des
nécessités chronologiques : faire le point de sgmatés internes en qualité de service,
définir un niveau de qualité possible du servicemmuniqué et mesurable, mesurer et
ameliorer en permanence la qualité de service,r fixe faire évoluer les regles de

fonctionnement interne en qualité.

SECTION 2 : Accélérationdu traitement des dossiers

En cette période ou nous vivons, l'informatisatest devenue universelle et presque utilisée

dans le monde entier.

2.1lInformatisation des bases de donnés

Pour l'informatisation des bases de données, disar le Microsoft office Access
2007. Le service litiges bagages est doté de tadmateurs déja avec le logiciel Access
2007, on n'aura pas de dépenses a engager poguis&on, en plus Air Madagascar dispose

d’'un département informatique, qui aura le réleer le programme

Actuellement, on utilise des cahiers grands forpmatr I'enregistrement et le suivi de
chaque dossier. Un cahier pour les vols long ceudiAir Madagascar, un cahier pour les
vols AirFrance, un cahier pour les vols Corsair, fipn cahier pour les vols régionaux Air
Madagascar, un cahier pour les vols intérieur Amdsigascar, un cahier pour les vols a
destination et provenance de Johannesburg et uargatur les vols Air Mauritius et Air
Austral. L'informatisation réduira passablementdmps de traitement, donc il suffira juste
d’entrer le numéro de dossier du passager etgdateinformations sortiront en quelques
secondes. Ainsi l'agent ne sera plus obligé dell&er ces cahiers pour voir les

renseignements utiles.

Comme on I'a mentionné plus haut, le personnelatvice a une base de formation
commerciale. Donc l'informatique, le soft est défacquis, on forme le personnel par deux
pour une demi-journée pendant une semaine. Onaq&s inclure dans le programme un
signalement qui suppose qu’on doit réactualiseaveter les passagers apres les deux jours,
cing jours, dix jours, quinze jours, et vingt et joars si le dossier est non encore cléturé.

Comme on travaille en horaire décalé, le problénagear rencontré est la disponibilité du
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personnel pour la formation. On a da rééchelonadotmation pour une période de deux

semaines.

2.2Application des procédures

La qualité d’'un service, le bon déroulement de dilatout cela commence par le
respect et l'application des procédures de trawadlstant au sein de [I'entreprise.
Il ne faut pas oublier que le respect et I'applaratdes procédures sont de formidables outils

pour développer une entreprise.

Elles mettent une dose deformalisme la ou des rect@aient régies par I'exécution d’'un
savoir-faire transmis oralement.

Les avantages de I'application des procéduresadmitrpeuvent accroitre la satisfaction des
clients, améliorer la qualité, diminuer les coéltdes pertes de temps et augmenter les ventes

Les deux chapitres précédents nous ont montré ifesetites solutions possibles en vue
d’'une amélioration, que se soit au niveau de I'niggtion interne de la compagnie, c’'est-a-
dire les problémes liés directement a la compaglgeson environnement externe oubien les
problemes externes de la compagnie, mais égalersantabordanten dernier lieu

'amélioration de la qualité de service propremdite. Apres avoir énuméré ces propositions
de solutions, on va voir dans le chapitre qui dipact de ces solutions au niveau de la
compagnie en général, au niveau socio-économiquepays et aussi l'impact sur les

exigences des clients.
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CHAPITRE Ill : RESULTATSATTENDUS

En menant cette étude, des problemes ont été témsta vue d'une proposition
d’amélioration. Cette derniére devrait intéressge responsables concernés dans la société
pour la raison suivante : elle est susceptible pbaier des changements positifs dans le

fonctionnement de I'entreprise toute entiere.

SECTION 1: Au niveau de la compagnie

On va parler dans cette section les résultats quemn les propositions de solutions,
gue se soit au niveau de la compagnie, sur le dwmmaocial ou bien au niveau de

I'économiedu pays.

1.1lmpact sur la compagnie

Dans le souci d’assurer le bon déroulement desi@stide la compagnie, surtout au
niveau du traitement des passagers et leurs bagéamslication des solutions proposées
précédemment est a prendre en compte .Dés lopeudrestimer les résultats suivants :

Une amélioration de qualité de service offert aasgagers victimes d'un litige, une forte
motivation de personnel grace a l'adéquation degémeds de travail, une meilleure
intégration de personnel dans les différents sesvigrace a I'environnement stable et a la
bonne circulation des informations, une optimigatie I'allocation des ressources matérielles
et informationnelles, une meilleure coopérationcataministration des douanes et les autres
entités, une meilleure collaboration de travailales compagnies assistées et une réduction
des risques potentiels (retard de traitement desiers, litiges...)et enfin une réduction des

appels a émettre aux passagers

1.2 Impact Social
La prospérité enregistrée par la société permehéliarer I'environnement de travail

des employés et de la compagnie. En outre, ellep@galement améliorer leurs conditions
d’hygiéne et de santé et se consacrer d’avantége dien étre tant sur le plan professionnel
au moyen d’avancement, d’augmentation salarialgrifees et de diverses indemnités, que
sur le plan social tels que les logements par elemp

Cela aura pour conséquence de créer en eux lensgntd’appartenance a la compagnie, de
leur donner une plus grande motivation et par lanem&ccasion, un plus grand souci de

rendre leur société plus performante et plus réatab
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1.3 Impact économique

Les améliorations contribueront a la satisfactian ld clientéle qui conduit aleur
fidélisation vis-a-vis de la compagnie.
Au niveau national, cela entrainera un accroissemeta valeur ajoutée du pays, contribuant
ainsi au développement de I'économie nationalaiddra a remonter le niveau de vie et le
pouvoir d’achat des Malgaches.
Au niveau international, cela pourrait & la foise@ine propulsion du secteur tourisme. Cette
croissance de I'économie se traduira par une raatiah de la valeur de I'Ariary, procurant
plusieurs avantages. C’est suivant ce processuschiague société pourrait apporter sa

contribution au développement de Madagascar.

1 4 Impact surles résultats financiers de tagamnie

Quelles que soient les propositions que nous avonsidérées dans la présente étude,
elles conduisent, directement ou indirectementn aésultat financier positif, mais présente
aussi une augmentation de charges et dépenses.

Ainsi, ces solutions ont pour objet d’accroitre $esirces d’avantages qui peuvent bénéficier
la société, de réduire les charges superfluesesuerhboursement des bagages perdus lors
d’'un litige, mais surtout I'amélioration du serviltige bagages en termes de qualité.

Dans un autre point de vue, la plupart des salatmncernant I'organisation interne
de la compagnie telle que le programme de recrutentachat de nouveau matériel, le
réaménagement du bureau de travail présententpenskes, que seule la compagnie peut en

décider.

SECTION 2:Au niveau desi cIient]s

Comme le but de notre étude est de voir la spééifaes services offerts, I'essentiel

est donc de considérer la satisfaction des clemntgla, dans le but de satisfaire leur demande.

2.1 Réduction des risques de litiges

Ainsi, les solutions proposées ci-dessus ont desdts sur les exigences des clients a
savoir la réduction des risques de pertes ou dardrele bagages lors de leurvoyage,
'amélioration de la confiance des clients due Bdane organisation de la compagnie, ensuite
la qualité et la rapidité du traitement de leursilsqui se voit par la rapidité et fiabilité de la
restitution de leurs bagages.
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2.2 Nouvelle image a 'accueil

Le bureau front office d’une entreprise de serveg@ésente toujours en premiere vue
image de I'entreprise, ensuite la capacité d'&lcet la qualité des services offerts.
L’accueil chaleureux et la disponibilité du persehan service réduira sans doute les soucis
des passagers de perdre leurs bagages. Nous daieongue les bagages retrouvés sont
stockés a l'aéroport et le passager peut les réeugéit lu-méme soit envoyer une autre
personne avec sa procuration, pour cela, la ptissibde suivi des bagages sur le site web
(lieu de déficit, date de réacheminement,...) évitéea dépenses excessives sur les appels

téléphoniques et les déplacements.

En abordant en dernier lieu, ce chapitre avait phjectif de voir I'efficacité des solutions.
Ainsi nous avons vu que les résultats des solufyoposées ont des impacts satisfaisants
aussi bien pour le pays, la compagnie, le persoamsi que pour les clients. La fonction

commerciale est ainsi resituée au coeur de la gteatélationnelle de la compagnie.
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CONCLUSION PARTIELLE

Avoir plus de personnel permet la rapidité du pssas de travail lors d’'un litige au
sein du service «litiges bagages ».Ainsi, le regnént de nouveaux agents contribue a
'amélioration de service offertaux clients nonlsewent en termes de rapidité de travail mais
également en terme de qualité.
Cette amélioration est aussi traduite par 'adéqoadt I'acquisition d’un nouveau matériel de
travail a la disposition du personnel ainsi quactroissement de la sécurité de travail car
c’est a partir de ces matériels que ce dernierspugsfectuer respectivement leur travail et
favorise leur motivation et leur implication dares dlomaine de la profession. De plus,
'application de la roue de Deming et linstaurati@le niveau de contrble ont pour
conséquence lI'amélioration de la coordination @dwdil entre les agents du service litiges
avant tout, mais surtout avec les agents des agreges au niveau de I'escale.

Concernant la coordination de travail avec I'eornitement externe de la compagnie,
le dialogue est indispensable pour trouver united@ntente entre la compagnie et la douane
en vue d’augmenter I'horaire de travail lors dditgson des bagages. Pour la relation avec
les compagnies assistées, I'établissement d’un elomanuel de procédure ainsi que la
création d'un cercle de qualité sont des solutjpossibles dont le but c’est de renforcer la
collaboration de travail avec eux.

Sur ceux, nous avons terminé notre étude par og®gitions de solutions et nous avons vu la
faisabilité de ces solutions puisque celles-ci mdtemt aux dirigeants d’approfondir leurs

réflexions sur le cadre relationnel qui conditiofm@lace de la compagnie sur le marché.
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CONCLUSION GENERALE

Face a I'évolution rapide et complexe de I'enviremnt pertinent pour I'entreprise,
des nouvelles logiques managériales et marketingpesent. Celles-ci permettent
I'’émergence de concepts qui aident les responsdtdesreprise a saisir les opportunités de
développement

A Madagascar, le secteur transport demeure un gianthine stratégique puisqu’il
est le seul moyen de désenclavement des zones mnchis éloignées. De bonnes politiques,
garantissant un systeme de transport s0Or, fiablécehomiguement sain, aident les plus
démunis a accéder aux marchés et aux services paye a intégrer la compétition

internationale.

Notre seule compagnie aérienne malgache est unété&s@monyme a participation
majoritaire de I'Etat, et a pour rble d'assurer ttansport aérien des passagers, des
marchandises, des bagages non accompagnés, dragsffi@tement d'avion et des

opérations d’assistance au sol.

Faisant partie des compagnies les plus slres adenéir Madagascar ne peut écarter
la situation de concurrence étant donné qu’elletritmre, a travers sa part de revenu, au
développement économique de Madagascar, au déeshgpp de la population malgache par

la création d’emploi et I'arrivée des touristes.

Concernant le traitement des passagers, elle acbréme objectifs I'excellence du
service, d'ou la présence du service litiges bagagerant dans I'apres vente au niveau du
bagage est nécessaire. Ainsi la problématique néréed est au niveau de la qualité, soit

'étude menée était sur I'analyse de la spéadfidiés services offerts au sein du service.

Au cours de notre analyse, nous avons pu constpiéir Madagascar reste et

continue d’étre parmi les grandes entreprises aagiastar et méme du monde.

En effet a partir de notre problématique, notredéts’est focalisée sur la qualité de
service et comme toute entreprise connait des @modd, de son c6té Air Madagascar n’arrive
pas a satisfaire au mieux les passagers qui pastrecu leurs bagages pourtant les agents
essaient d’alléger cette insatisfaction par leurssge la négociation, malgré les différents

problémes rencontrés.la lenteur du travail, le mande personnel et moyens matériels, la
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non-conformité du manuel de procédures, et la maewv@ordination avec les autres entités,

qui sont jusqu’a aujourd’hui des facteurs de nuisaau service.

En faite dans la premiére partie, nous avons pailti#tet cerner dans les chapitres et
sections les points importants que nous devonsirsav@ropos de la compagnie, des

reglementations y afférentes et sur la théorieudditg de service.

Ensuite nous avons pu voir dans la deuxieme plartieajorité des forces, faiblesses,
opportunités et menaces ainsi que tous les proklédentifiés au sein de la compagnie Air
Madagascar. Ces problemes sont classés commerfdetéiblesse au niveau de la qualité de

service.

Tous ces problemes ont été cernés et méritentedtégolus, pour cela nous avons

suggéré quelques propositions de solutions dansisaéme partie.

Ainsi, nous avons proposeé des solutions a la compag au service litiges bagages
sur la nécessité de recruter de nouveaux agensgjyauce recrutement permet la rapidité du
processus de travail lors d’un litige au sein dwise «litiges bagages ».Ainsi, le recrutement
de nouveaux agents contribue a I'amélioration deis® offert aux clients non seulement en

termes de rapidité de travail mais également endede qualite.

Cette amélioration est aussi traduite par I'adéqoagt I'acquisition d’'un nouveau
matériel de travail a la disposition du personial. plus, adapter les moyens de travail aux
besoins professionnels permet de renforcer I'égei@améliorer I'accueil des passagers.

Ces propositions consistent principalement dangdoisation du service lui-méme

pour qu’il soit a la fois efficace et efficient.

Concernant la coordination de travail avec I'eanitement externe de la compagnie,
le dialogue est indispensable pour trouver uniredantente entre les entités de I'aéroport et
pour la relation avec les compagnies assistéetgblissement d’'un nouvel manuel de
procédure ainsi que la création d’'un cercle deigupkuvent étre envisagés dans le but de
renforcer la collaboration de travail puisqu’aufdtui la finalité principale de la stratégie de

collaboration reste I'accés au marché.

Cette finalité décrit néanmoins une nouvelle logigstratégique qui facilite la

mutation des attitudes managériales et des me&alit
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Grace a l'esprit d’équipe qui existe entre les égehleur formation commerciale, ils

parviennent a rationnaliser leurs taches et arriggninimiser ces problemes.

En somme, afin de répondre a la problématique pos#igs pouvons dire que les
services offerts par le service litiges bagagest spécifiques et spécialement pour ce
domaine du service apres vente parce que les ag@inent faire face et résister aux réactions

agressives des passagers victimes de litige.

Etant donné qu’ils manquent encore de qualité aemxyde ces passagers, une
améelioration est indispensable pour le service @nmpour la compagnie non seulement en

vue d’améliorer son image de prestige mais sudeutire face a la forte concurrence.
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ANNEXE | : Logo d’Air Madagascar

AR _AMNADAGASCTAR
§}:€é

Nouveau logo

% Air Madagascar

the natural ohtice_

Source:www.airmadagascar.com




ANNEXE Il : Procédure de traitement d’un déficit(AHL)
Date J : Constatation de bagage manquant

Recevoir le passager
victime d’un déficit

Vérifier les talons

FIN

— de bagage, le billet,
U le poids du ou des -

bagages

Vérifier les soutes A
Clotirer le

de I’avion, les dossier du
bagages frets, le

passager

tapis

Restituer le(s)
bagage(s) au
passager

oul

Etablir
la « déclaration de
T=3m bagage manquant »
dans World tracer(ou
manuellement)

Source : Procédure de traitement, auteur
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Suite figure

|

Envoyer un
message AHL, ou
un coup de
téléphone dans les
escales en amont
et/ou en aval

T=Im

Informer le
passager sur la

i
i

1 . -
Oy situation de
son(ses)
bagage(s)
. Octroyer le frais de
’Expllquer les premiére nécessité aux
T=1m der}‘larches et les passagers non résidents
droits du passager et n’ayant regu aucun
de ses bagages
Octr\oyer ,le fra.ls, e Demander a I’escale
premiére nécessité aux .
— . concernée de
T=6m passagers non résidents 2 . A
N réacheminer le plus tot
et n’ayant regu aucun de .
possible
ses bagages
NON

Source : Procédure de traitement, auteur
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Suite figure

Date j+2: recherche non fructueuse

A
Informer le
OUI passager sur la
situation de
son(ses) bagage(s)
Z
o
Z
Envover un Demander a
T=7Tmn meSSZ e de I’escale concernée
relar%ce de réacheminer le
plus tot possible
Informer le
= passager sur la
1=lmn } situation de
son(ses) bagage(s)
a¢
~

Source : Procédure de traitement, auteur
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Suite figure

Date j+21 : Bagage non retrouvé

Envoyer le dossier

du passager au
T=5mn p ; g‘
service a la

clientele

Inviter le passager a
se rendre au service

a la clientele pour
T=2mn :
les procédures de

remboursement

T=1mn Cloturer le dossier du
passager

Source: Procédure de traitement, auteur

Avec :
T : Temps de traitement
S : Seconde

XV




ANNEXE Il : Histogramme des litiges bagages des vols intérieurs

Histogramme des litiges bagages des vols intéridwitsoisieme trimestre 2009-2010

Litiges bagages AHL-INT
3é Trimestre 2009- 2010
600 -
500 4 533
476
400 +
300 +
200 +
100 55
3
0 T )
2009 2010
‘ —&—Nb Litiges —#— Bag retrouvés ‘

Source: Air Madagascar, litiges données statistiqueséé2011

Histogramme des litiges bagages des vols inté&idurquatrieme trimestre 2009-2010

Litiges bagages AHL-INT

4eme Trimestre 2010

600 -
553
500 A 496
400 +
300 - 28],
26
200 ~
100 +
0 T )
2009 2010
—&— Nb Litiges —#— Bag retrouvés

Source Air Madagascar, litiges données statistiquesiéé\a011



ANNEXE IV_: Histogramme des litiges bagages des vols longucoers

Histogramme des litiges bagages des vols long iepsydeuxieme semestre 2009

Litiges bagages AHL-LC 2eme Semestre 2009
(courbes empilées)
1400 -
—#— 623
1200 -
—&— 511
1000 -
800 -
—— 675
600 —— 567
—=— Y4
400 -
200 -
—o— 140
0 T 1
Air Madagascar Corsair Air France
—&— Nb Litiges 09 —#— Bag retrouvés 09

Source Air Madagascar, litiges données statistiquesiée\a011

Histogramme des litiges bagages des vols longieosr deuxieme semestre 2010

Litiges bagages AHL-LC 2éme Semestre 2010
(courbes empilées)
3000 +
2500 + —&— 1146
2000 -
1500 - = 701
—— 1331
1000 -
—o— 860 —a—
500 -
—o— 254
0 T T
Air Madagascar Corsair Air France
—— Nb Litiges 10 —#— Bag retrouvés 10 ‘

Source : Air Madagascar, litiges données statissdavrier 2011
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ANNEXE V : Histogramme des litiges bagages des vols régiana

Histogramme des litiges bagages des vols régiofgaukieme semestre 2009

Litiges bagages AHL-RR 2éme Semestre 2009
(courbes empilées)

—&—Nb Litiges 09 —— Bag retrouvés 09 ‘

1400 - —m— 565
1200 -
—=— 519
1000 -
800 - —8— 262
600 - >~ . —=— 291
—— 626 o 59

400 -

O— & —o— 315
200 - —e— 307

0
Air Madagascar SA AirLink MK UU KQ

Source Air Madagascar, litiges données statistiquesiée\a011

Histogramme des litiges bagages des vols régiormukieme semestre 2010

Litiges bagages AHL-RR 2eéme Semestre 2010
(courbes empilées)
1600 -
1400 - .\6\'\F.79
1200 —a
—&— 681
1000 ~ —&— 639 —8— 619
800 +
600 - e —— N
—o— 609
400 524 —— 563
200 -
0 T T 1
Air Madagascar SA AirLink MK UU KQ
—&—Bag retrouvés 10 —#— Nb Litiges 10
Source: Air Madagascar, litiges données statistiqueséé2011
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ANNEXE VI : La convention de Montréal relative au transportaérien international

Ratification par les Etatsde I'Union Européenne.- La Convention pour l'unification de
certaines regles relatives au transport aérienniat®nal, signée a Montréal le 28 mai 1999 et
entrée en vigueur le 4novembre 2003, s’appliquaiidele 28 juin 2004 dans treize Etats
membres de 1'Union Européenne (Allemagne. AutridBelgique, Danemark, Espagne.
Finlande, France, Irlande, ltalie, Luxembourg, PBgs, Royaume Uni et Suéde) plus la
Norvege, qui l'ont ratifiée simultanément le 29ihvta Grece et le Portugal I'avaient déja
ratifiee en 2002 et 2003. En ce qui concerne lgs mamtrés dans I'Union Européenne le
1¥mai 2004, cing Etats avaient également ratifiéecettnvention (Chypre, I'Estonie, la
République Tcheque, la Slovaquie et la Slovénie$. dutres Etats, mis a part la Pologne I'ont
ratifitce ou y ont adhéré dans le courant de 'an2@@4. La Convention est donc entrée
en vigueur le 4 juillet 2004 pour Malte, le 7janvg#905 pour la Hongrie, le 29 janvier 2005
pour la Lituanie, et le 15 février 2005 pour la [gaa. On compte donc désormais la quasi-
totalité des Etats de I'Union Européenne parmsltEgante-deux Etats parties (notamment les
Etats-Unis, le Canada et le Japaria Convention de Montréal. Elle n'impose pas auxt&t
parties la dénonciation de la Convention de Varsali 12 octobre 1929 et ne s’appliquera
gu’aux transports internationaux aériens réaliséed=tats I'ayant ratifiee. La Convention de
Varsovie et ses protocoles modificatifs demeureapplicables aux transports réalisés soit
entre Etats non parties a la Convention de Montsédtl entre Etats partiéda Convention de

Montréal et Etats non parties.

Motivation. - L’adoption d’'une nouvelle convention en transpaétien international a été
motivée par la nécessité de moderniser et de redoled Convention de Varsovie et ses
instruments connexes. Celle-ci ayant été élabonédéaut du développement de I'industrie
du transport aérien, elle a fait I'objet au fil du 2§iecle de plusieurs protocoles modificatifs
visant notamment a renforcer la responsabilité tcessporteurs aériens et a rehausser les
plafonds d’indemnisation. Certains de ces protacale sont cependant jamais entrés en
vigueur faute d’'un nombre suffisant de ratificaiofiel est le cas du Protocole de Guatemala
City du 8 mars 1971 qui visait notamment a remplacer, pourdesport de passagers, le
principe de la responsabilité pour faute présumée, par celunal’responsabilité absolue ou
objective. Si d’autres protocoles Sont bien enérewvigueur, c’est plusieurs décennies apres

leur adoption, alors méme que la future ConverdieMontréal était en cours d’élaboration.

Ainsi, le protocole n°4 de Montréal(1975) qui mdelifsubstantiellement le régime de

responsabilité du transporteur aérien de fret ®odit une simplification considérable du
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document de transport(EDI), n’est entré en vigugue le 14juin1998.Ce protocole connait
cependant un certain succes puisque 36 Etats raifie depuis le début des années quatre
vingt dix et qu'il lie aujourd’hui cinquante trokstats dont les Etats unis.

En 1996,'entrée en vigueur des protocoles n°l ete2Montréal(1995) avait permis de
rehausser les plafonds d’'indemnisation de la caiwerde Varsovie et de les convertir en
DTS (lls étaient jusqu’alors fixés en franc-or).Blaette hausse des plafonds d’'indemnisation
était restée trop modeste. Les compagnies aériavagsnt d’ailleurs depuis longtemps, sous
la pression de leurs gouvernements, conclus desdsceisant a rehausser substantiellement
ces plafonds pour le transport de passagers, adeesupprimer(Accord CAB n°18900 du 4
mail966 couvrant lestransports en provenance oestndtion des Etats unis ;accords des
compagnies aériennes japonaises en 1992 initiadivgtralienne en 1995).en 1995,122
compagnies aériennes membres de [linternational Aransport Association(IATA)
conclurent I'accord de Kuala Lumpur dont les dispass préfigurerent le contenu de la
convention de Montréal de 1999.En Europe, le reierd des limites de responsabilité par
les compagnies suscita I'adoption du reglementpen n°2027/97 du 9 octobre 19@Tatif

a la responsabilité des transporteurs aériens ens cdaccident (JOCE L285
dul7/10/1997,modifié par la Régle n°889/2002 du dix2002,JOCE L 140 du 30/05/2002).

Face a ces initiatives, qui aboutissaient a unerslification des régimes et a I'obsolescence
de la convention de Varsovie, | est devenu urgeadapter un nouvel instrument

international permettant le retour a un régime hgéne de responsabilité. Les rédacteurs de
la convention de Montréal ont tenté de concilisrdequis du régime varsovien, les exigences
contemporaines de I'industrie du transport aérteime meilleure prise en compte des intéréts

des passagers. Nous en présentons ci apres legppalas dispositions.

Documents de transport : introduction des procédurs électroniques.La convention de

Montréal consacre un allegement et une modernisatio contenu des documents de
transport. Sous I'empire des dispositions de lanveation de Varsovie, I'émission d'un

document de transport et l'apposition sur celuidé certaines mentions étaient
impératives,sous peine d’oter au transporteur ¢ét die se prévaloir des dispositions de la
convention excluant ou limitant sa responsabil@é.formalisme pesant pour les opérateurs
n‘avait plus de réelle justification, et avait emtre engendré dans certains Etats une

interprétation jurisprudentielle allant au —del& égigences posées par la convention.

Comme l'avait déja fait pour le fret le protocol&trde Montréal(1975) entré en vigueur en

1998, la convention de Montréal met fin a ce foiemé de facon générale, pour le fret et les
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passagers. Désormais, I'absence des quelques mermjio doivent encore figurer sur les
documents de transport n’est plus sanctionnée marasponsabilité illimitée du transporteur
aérien. D’autre part, la convention autorise lassitittion du titre de transport par tout autre
moyen(€électronique)constatant les indications ikedat au transport a exécuter. Le
transporteur n’est tenu que d’offrir, de délivrer @assager un document écrit constatant les
indications qui y sont consignées, ou de délivreexpéditeur, sur sa demande, un récépissé
de marchandises.

Mort ou lésion corporelle : une responsabilité « adouble détente »Alors que sous
'empire de la convention de Varsovie, le transpartaérien pouvait, par la preuve de
sa « due diligence », échapper a toute indemnisaticcas d’'accident ou de Iésion corporelle
causés par un accident, la convention de Montrésshire, pour les dommages inférieurs a
100 O00ODTS par passager, une responsabilité absalubjective. Dans un tel systeme, le
transporteur est responsable du seul fait que hentiige s’est produit au cours du transport
aérien, sans que la victime ait a prouver une fautgue le transporteur puisse se libérer en
justifiant des mesures nécessaires prises poueréldt dommage. L'article 2181 de la
convention prévoit ainsi que les dommages ne dapagms 100 000 DTS par passager, le
transporteur ne peut exclure ou limiter sa respuhlita Le but d'un tel régime de
responsabilité est d’éviter, en deca d'une certdimite, les contentieux judiciaires. La
convention introduit une seule exception : le tpmmeur peut prouver, pour exclure ou
limiter sa responsabilité, que « la négligence nuautre acte ou omission préjudiciable du

passager a causé le dommage ou y a contribuédfart.

A partir d'un dommage égal a 101 000 DTS, on ratede principe d’'une responsabilité pour

faute présumée, tel qu’il existe dans la conventdenvarsovie mais sous une formulation

différente. Pour voir sa responsabilité écartdrdasporteur doit démontrer que le dommage
n’est pas d0 a sa négligence ou a un autre acben@sion préjudiciable, ou bien encore que
le dommage résulte uniguement de la faute d’'us.tlex transporteur bénéficie également de
l'article 20 qui lui permet de voir sa responsdéilecartée ou atténuée s’il démontre la faute
contributive de la victime. A défaut de telles pres, la responsabilité du transporteur devient

illimitée puisque la convention ne prévoit aucuafphd d’'indemnisation.

Notons, en ce qui concerne la premiere cause dé&ation (I'absence de négligence, d’acte
ou d’omission préjudiciable), qu'a l'instar de larisprudence rendue sous I'empire de la

Convention de Varsovie, le transporteur sera santedcontraint de prouver, dans un premier
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temps, quelle a été la cause du dommage et de dé&matans un second temps, que sa « due

diligence» le rend étranger a cette cause.

Dommages aux marchandises: reprise des principes dRrotocole n°4 de Montréal.Le
nouveau régime de responsabilité du transportetieraé I'égard des marchandises a
'avantage de s’apparenter a celui qui existe déjas les autres conventions internationales
relatives au transport de marchandises. |l s’appliqd’ailleurs déja depuis 1998 aux
transporteurs des Etats Parties au Protocole n°4Mdatréal. Une présomption de
responsabilité pese sur le transporteur. Celuieti exonere par la preuve de I'existence de
'une des causes exonératoires énoncées par lae@Goow : nature ou vice propre de la
marchandise, emballage défectueux, fait de guereooflit armé, acte de I'autorité publique.
A défaut d’'une telle démonstration, I'indemnisataure par le transporteur ne pourra dépasser
17 DTS par kg (20,33 Euro au cours du 16/07/208€)f déclaration spéciale d’intérét a la
livraison. Il y a lieu de relever une différencetate par rapport aux autres conventions
internationales relatives au transport ni le ddhrfaute inexcusable du transporteur ou de ses
préposés, n'ont pour effet d’écarter cette limiiadkmnisation. L’infranchissabilité de cette
limite permet au transporteur de connaitre sesiescgans craindre d'étre surpris par une
demande en réparation d’'un montant imprévisibles Ide la conclusion du contrat.
Dommages aux bagages : élévation substantielle geafonds. Comme dans la Convention
de Varsovie, le transporteur est présumé responsid dommages ou pertes subis par les
bagages enregistrés. Il s’exonere par la preuvdegd@emmage résulte de la nature ou du vice
propre des bagages (art. 1782) et, bien sar, piuke de la victime. Quant aux bagages non
enregistrés, il nest responsable que du dommagdtaét de sa faute ou de celle de ses
préposés ou mandataires. Qu'il s’agisse de bagagesgistrés ou non, sa responsabilité est
limitée a 1 000 DTS (1 195 Euro), sauf déclaraspgciale d’'intérét a la livraison pour les
bagages enregistrés. Cela représente une augroentaportante du plafond par rapport a
ceux de la Convention de Varsovie amendée par rewddles n°l et 2 de Montréal, qui
fixait les plafonds a 17 DTS/kg pour les bagagesgstrés, soit environ 406 Euro pour un
bagage de 20 kg, et a 332 DTS par passager pooadegies non enregistrés, soit environ 397

Euro

Retard des plafonds spécifiqueOn retrouve, pour ce chef de responsabilité, lecge de
la responsabilité pour faute présumée, tel gulilstexdans les articles 19 et 20 de la
Convention de Varsovie. Les auteurs de la Converd Montréal ont en effet conservé la

méme formule « Le transporteur n’est pas respoaséibldommage causé par un retard s'il
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prouve que lui, ses préposés et mandataires osttputes les mesures qui pouvaient
raisonnablement s'imposer pour éviter le dommageq@'il leur était impossible de les
prendre » (art. 19). L'exonération prévaléarticle 20 (faute de la victime) étant général, |

transporteur peut également s’en prévaloir.

En ce qui concerne les limitations de réparatianCbnvention de Montréal prévoit des
plafonds spécifiques pour le retard, ce que. rtepks la Convention de Varsovie. En cas de
dommage résultant d'un retard subi par un passd@eesponsabilité du transporteur est
plafonnée a 4 150 DTS par passager (4 961 Eurtg. dst limitée 1 000 DTS pour les
bagages (enregistrés ou non) et a 17 DTS par kg lpsumarchandises. La déclaration
spéciale d intéréta la livraison (pour les marclseglet les bagages enregistres) écarte ces
plafonds. Le dol et la faute inexcusable du trariepg de ses préposés et mandataires, ont
egalement pour effet de faire échec a ces limitati@xcepté dans le cas des marchandises

pour lesquelles le plafond demeure infranchissable.

Affretement : incorporation des principes de la Cownention de Guadalajara.
L'incorporation dans la Convention de Montréal desncipes de la Convention de
Guadalajara du 18 septembre 19¢domplémentaire a la convention de Varsovie
pourl’unification de certaines regles relatives amansport aérien international effectué par
une personne autre que le transporteur contractues) pleinement justifiée dans la mesure
ou le recours a l'affretement d’aéronefs par lemgagnies aériennes ou par les agences de
voyages est aujourd’hui une pratique courante. iAues passagers des avions affrétés
devraient étre garantis de bénéficier des recaursdemnisations offerts par la Convention
de Montréal, quelle que soit la partie avec lagué$ contractent. L'article 40 soumet le
transporteur contractuel et le transporteur dealaxt dispositions de la convention, le premier
pour la totalité du transport envisagé dans lerabnke second seulement pour le transport

gu’il effectue (art. 40).

Une cinquiemecompétence en cas de mort ou de lésiaorporelle. L'ajout d’'une
cinquieme compétence aux quatre compétences tnawitiles de la Convention de Varsovie
(tribunal du domicile du transporteur, du siegen@pal de son exploitation, du lieu ou il
possede un établissement par le soin duquel leatomtété conclu, du lieu de destination)
était la conditionsine qua non pour que les Etats-Unis acceptent de signer uneetieu
convention internationale. Dans une formule lowetleomplexe témoignant de la réticence de
certaines délégations a l'insertion de cette ndevebmpétence, l'article 3382 prévoit la

compétence du tribunal de I'Etat partie ou le pgssa sa résidence principale et permanente
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au moment de I'accident. D’'autres conditions sargées : 1°) le transporteur doit exploiter
des services de transport aérien vers ou a partietiEtat, soit avec ses propres aéronefs soit
avec les aéronefs d’'un autre transporteur en viutu accord commercial. Il doit s’agir d’'un
accord autre qu’'un accord d’agence conclu entrdrdasporteurs et portant sur la prestation
de services communs de transports aériens de pass@gcord de code sharing) ;2°) le
transporteur doit mener dans cet Etat[ses acfiuiéégansport aérien & partir de locaux que
lui-méme ou un autre transporteur, avec lequel gbaclu un accord commercial, loue ou
possede. Les conditions posées par cette dispugitiais surtout leur interprétation, suscitent
de nombreuses interrogations et laissent augurerjunisprudence fournie et sans doute
hétérogengv. Michel G. Folliot, La modernisation du systeme watsn de responsabilité du
transporteur, Revue Francaise de Droit Aérien 1899, p.409 ; Sean Gates, La Convention
de Montreal de 199%id., p. 439).

Paiements anticipésLa Convention prévoit en faveur des victimes dideots aériens et de
leurs familles, le versement d’avances aux persomigsiques afin de leur permettre de
subvenir a leurs besoins économiques immédiats. teliee obligation doit néanmoins étre
prévue par la Iégislation du pays du transportarir 28). Cette condition est remplie pour les
transporteurs communautaires puisque le reglen@&ay °2027/97 modifié leur impose de
verser, au plus tard quinze jours apres que laopaesphysique ayant droit a indemnisation a
été identifiée, une avance lui permettant de fi@ice a ses besoins immeédiats, en proportion
du préjudice matériel subi. Cette avance ne peatiéferieure a I'équivalent de 16 000 DTS

par passager en cas de déces (Regl5)art.

Assurance.Les Etats Parties doivent exiger que leurs tramspis contractent une assurance
suffisante pour couvrir la responsabilité qui leacombe. La preuve d'une assurance
suffisante peut méme étre exigée de la part desgoateurs étrangers qui exploitent des
services a destination d’'un Etat partie. En Eurépeeglement (CE) n°785/2004 du 21 avril

2004 (JOCE L 138 du 30/04/2004) établit le cadrigue fixant les conditions d’assurance

et les montants minimaux a respecter par les toateap's aériens et les exploitants d’aéronefs
tant communautaires que des pays tiers.(a comptered mai 2005) pour étre autorisés a
exploiter des services a l'intérieur, a destinatianen provenance de la Communauté ou a

survoler le territoire des Etats membres ass\gettraité.

Ces exigences relatives al'assurance concernentdsponsabilité envers les passagers, les

bagages, le courrier, lesmarchandises et les tiers.
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Révision deslimites.ka Convention prévoit que les limites de resporigélgu’elle instaure
seront révisées par le dépositaire tous les cisglarpremiere révision devant intervenir & la
fin de I'année 2008 et sous certaines conditioésslia la mesure du taux d’inflation. Une
révision volontaire peut intervenir a tout momeiniiescoefficient pour inflation prévu par la
convention dépasse 30% depuis la révision précédentl’'entrée en vigueur) et qu’'un tiers

des Etats désire une révision.

Conclusion. £n1997, alors que la révision de la Convention desbvie était en cours au
sein de I'Organisation internationale de l'aviatioivile (OACI), le Conseil de I' Union
Européenne a adopté le reglement (CE) n°2027/97ifidaelatif a la responsabilité des
transporteurs aériens en ce qui concerne le trartspérien de passagers et de leurs bagages
(JOCE 1285 du 17 oct. 1997). Ce reglement a eu notamment et d’appliquer
auxtransporteurs aériens communautaires, qu’iscefént des transports internationaux ou
internes, un régime de responsabilité proche de qei sera finalement inséré en 1999 dans
la Convention de Montréal (responsabilité objecpoer les dommages inferieurs a 100 000
DTS combinée a une exclusion de responsabilité asnde faute du voyageur). Suite a
'adoption de la Convention de Montréal, le reglema°2027/97 a été modifié en 2002
(Regl. n°889/2002 du 13 niai 2002, JOCE L 140 dur&0 2002). Cette modification rend
applicables les dispositions de la Convention dentkéal, a compter du 28 juin 2004 (date
d’entrée en vigueur de la convention pour la Comemis et pour les Etats membres I'ayant

ratifiée), aux transports aériens effectués sterigoire d’un seul Etat membre.
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