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- Des Clients différents ...
Affectifs

Exigeants

Reconnaissance,

Statutaires . e
Personnalisation, Valorisation
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- Les e-services chez Air France

Niveau « industriel » : une suite cohérente

Network

Billet électronique
Bornes Libre-service : + 500 en propre ; programme CUSS

Bornes Libre-service Correspondance

Enregistrement sur Internet + courriel d’invitation
Enregistrement sur téléphone mobile

Services mobiles

Expérimentations

Smartboarding
Embarquement par NFC Boarding (projet commun Amadeus, Aéroport
de Nice et IER)

Dépose Bagages en libre-service (phase d’étude)
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- Principaux chiffres

mars 2009 : 50% des passagers AF s’enregistrent par e-services

e court-courrier : 62%
Enregistrement sur Internet = 21%

«  Enregistrement sur Bornes = 29%
Les services mobiles sont utilisés par + de 50 000 personnes /
mois

Fréquentation x2 a x3 en cas d’aléas

odoe
AIR FRANCE
Marketing KLM
Revenue management

y /48 4



Zoom sur les bornes libre-service
carrespaondance

. Projet commun AIR FRANCE KLM

. Objectifs :

. s’enregistrer sur son vol de correspondance a CDG ou a SPL si
ce n'est déja fait a I'escale de départ

. En cas de correspondance manquée, récupérer une nouvelle

carte d’embarquement (et / ou des bons de prestations)

. 12 langues

. BLS = interface avec le client ; les actions de ré-

enregistrement sont faites en arriere-plan

« Acejour: 48 a CDG (objectif = 70) ; 80 chez KLM
Wl oW —
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- Zoom sur ’enregistrement sur internet

* Projet commun AIR FRANCE KLM
* possibilité de choisir son siege sur un véritable plan cabine

« particulierement utilisé la veille pour les vols du lendemain matin (=
permet de gagner des minutes précieuses de sommeil)

* possibilité de choisir des sieges a meilleur confort ainsi que de
bénéficier de réductions pour I’achat de franchises bagages

A venir :
- envoyer sa carte d’embarquement sur son téléphone
portable (été 09)

» pouvoir se mettre en liste d’attente sur La Navette
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Zoom sur I’enregistrement sur téléphone

* Projet commun AIR FRANCE KLM

* Phase 1 : réseau domestique et européen depuis juin 2007 ;
récupération de sa carte a une borne ;

* phase 2 réception de la CAB avec code-barre 2D)
e sur AMS
* sur les lignes La Navette

» au départ de CDG et AMS sur majorité des routes court et
moyen-courrier

* depuis un certain nombre d’escales européennes

e acces via http://mobile.airfrance.com

» de 30 heures avant le départ du vol jusqu’a I'heure limite

d’enregistrement

* réception de la carte par sms, mms ou par email
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http://mobile.airfrance.com/

-Air France croit au mobile

* Vol CDG BER par SMS au 63654 : permet
d’obtenir les trois prochains vols au départ de
Paris pour Berlin

* AF 1234 par SMS au 63654 : actualité du vol en
temps réel et porte d'embarquement

* Avril 09 : alerte SMS Correspondance Manquée

* Avril 09 : embarquement NFC a Nice avec
Amadeus, Aéroport de Nice et IER

* en projet pour fin 09 : application mobile sur
teléphone

Network
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Vol retarde Plus..

e NYC 15°C /£ 1€=1,57%

== Trafic en temps réel

A bord du
B777-200 Optio

- Diner+petit de|
- 85 films en
vidéo & la
demande Slus...
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Zoom sur Smartboarding

..

ARTE D’EMBARQUEMENT/BOARDING PAS

Objectif : Client bénéficie d’'un acces rapide au PIF et T AP TAIT AR O7R30 |03
ZIET/;ROM MARSEILLE/MRS CLASRE Y
a 'embarquement BEEREeT oo | 21A

Cible : Clients frequents sur Paris > Amsterdam
Process :

- enrblement préalable

- enregistrement du client par moyens existants

- présentation de sa carte pour reconnaissance statut
a la borne PIF

- embarguement (lecture carte) biométrique
(vérification identité entre carte et empreinte)
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- Nos axes de travail

1. Extension du périmetre
Geéographique + fonctionnel ; identifier les spécificités (La Navette, ...)
2. Des outils + simples
« ldentification simplifiée ; Ré-entrer dans l'outil pour modifier son dossier
Développement des langues
3. Adaptation a I’éco-systeme
Prise en compte des nombreuses demandes “sureté”
* Robustesse des outils (programme spécifigue de maintenance)
«  (Gestion des aléas

4. Multiplicités des canaux

5. Des outils + « subtils » (introduction de la GRC)

*  Mise en contexte et personnalisation
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