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ETUDE DE CAS - S7 AIRLINES

Mise en place du programme de fidélite pour les grands voyageurs.

Desservant plus de quatre-vingt villes reparties sur onze
fuseaux horaires, la compagnie aérienne S7 est le plus gros
transporteur aérien sur le territoire russe.

Elle propose a la fois des vols vers la Russie et d'autres Etats
de la C.E.I mais aussi des vols internationaux vers 'Autriche,

la Bulgarie, la Chine, I'Egypte, I'Allemagne, I'lrlande, Israél, le
Monténégro, la Corée du Sud, I'Espagne, la Thailande, la Turquie
et les Emirats Arabes Unis.

L' Aéroport International de Domodedovo situe pres de Moscou
et les aeroports de Tolmachevo (0OVB), Novosibirsk, ainsi que
I'Aéroport International d'lrkoutsk (IKT) en constituent ses
principales bases aeriennes et hubs. S7 possede le réseau
aérien le plus etendu sur le territoire russe.

Défi commercial

Bien gu'étant initialement une compagnie aérienne nationale, S7 cherche a se
développer davantage a la fois sur le territoire russe mais aussi sur les marches
extérieurs. Conscient de la forte concurrence existant sur le marché du transport
aérien, S7 a choisi de répondre & ces besoins en mettant en oeuvre un systeme
efficace de type FFP (ang. Frequent Flyer Program: Programme Grands Voyageurs)
intégrant a la fois les systcmes de Réservations, de Check-in en Aéroports et de
Controle des Departs.

Le systcme désire comporte un outil intégre de reparting permettant la gestion et
I'analyse efficaces de la performance du programme; de cette manicre, il est
possible d'optimiser la motivation de ses membres et les bénéfices quien
decoulent.

En plus du systcme de gestion de bases de donnees, les fonctionnalités incluses
au systcme Grands Voyageurs permettent egalement d'assurer la mise en oeuvre
et la gestion des documents marketing, permettant ainsi la conception de
newsletters.

Enrésume, le systcme désiré permit la mise en oeuvre et I'amélioration continue de
nouvelles procedures: cumul de miles, échange de points, statuts d'appartenance
(gradation offerte par les cartes Elite), définition de récompenses et coopération
avec les fournisseurs et partenaires.
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Objectifs attribués initialement au programme

S7 s'était fixé pour objectif 'adhésion de plus de 125.000 membres, qu'ils utilisent
de maniere fréequente ou non les services agriens, ou bien d'autres services non
aeriens, et ce, pendant les douze premiers mois suivant I'activation du programme.

Par ailleurs, tout comme tout autre programme disponible sur le marche, les
transactions realises par les membres du programme devaient générer des recettes
supplementaires et contribuer ainsi au succes et 4 la croissance continus de la
compagnie aérienne.

Résultats

S7 décida de créer son propre programme pour grands voyageurs en faisant
appel aux solutions informatiques de Comarch: le résultat en fut la création d'un
programme simple et facile d'utilisation. En fait, S7 décida de la mise en oeuvre
des modules d'Administration, de Centre d'Appels, de Gestion de Contenu du site
internet, Logistique et B2B.

Ce programme nous offrira de nombreuses possibilités telles que I'ajout
automatique de miles au moment de 'adhésion au programme, I'ajout via notre site
Internet de miles obtenus dans le passe (rétro-action), le déploiement de
récompenses via la gradation offerte par les cartes élite et un large éventail de
promotions basees sur divers parametres tels que la région, le segment, la distance,
la carteélite et le public concerne.



Principes du programme

Les membres du programme peuvent joindre le programme «Priority»
en remplissant le formulaire sur le site internet ou bien via le Centre d'Appels.

Les membres recoivent alors un compte personnel et peuvent alors cumuler
des miles en utilisant une carte a usage temporaire.

Une carte plastique sera envoyée au membre du programme apres avoir
réalisé le premier vol dans le cadre du programme de S7.

Les types de miles sont divers et les membres peuvent gagner différents
types de miles: miles de bienvenue, miles elite S7, miles lies a une catégorie
ou classe précise, miles aériens ou de partenaires non aeriens, et miles de
promotions specifigues.

Les membres du programme peuvent facilement et rapidement cumuler
des miles de maniere & pouvoir les depenser.
Les participants pourront réserver un vol ou bien passer a un niveau

Les passagers peuvent cumuler des miles de deux maniereserentes: en supérieur via la page personnalisée de no tre site internet ou via le
empruntant des vols reguliers S7, ou bien en achetant des services délivrés Centre d'Appels.

par des partenaires du programme S7 Priority tels que des banques, des

compagnies aeriennes, des ho-tels. D'autres avantages supplémentaires aux participants sont I'accumulation

de miles via la gradation offerte par les cartes elite et les privileges
specifiques. Il'y a trois statuts élite au programme:
Argent, Or et Platine.

Le calcul des miles aériens est dependant de différents facteurs tels que:
la distance, I'aéroport de depart et de destination, les coefficients attribueés
a la categorie ou classe utilisée.

Au debut, le participant regoit une carte Classique, et pour chague vol

L rs ont également | ibilité d'utiliser un converti r de mil . . )
es passagers ont également la possibilite dutiliser un convertisseur de miles réalise avec S7, les membres recoivent des miles dits «statuts».

permettant d'indiguer le nombre de miles qui leur sera attribué en choisissant

un vol particulier. En tant que membres élite, les participants regoivent des privileges et

de nouvelles possibilités concernant: le nombre de miles cumulés
en volant surS7, les services personnalises, les priorites de réservation,
le choixdu siege, le transport des bagages et 'embarguement.

Les miles accumules permettront aux membres de voler gratuitement ou bien
de passer a un niveau supeérieur de services tels gu'en passant par exemple
de la classe economigue a la classe affaires.
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