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Air France-KLM renforce son
organisation marketing

Le Groupe adapte et renforce son organisation marketing, traduisant ainsi les
ambitions Client de Perform 2020.

Une Direction Marketing, Digital et Communication est ainsi mise en place depuis le
1er juillet 2015 sous la direction d'Adeline Challon-Kemoun, Directrice générale
adjointe Marketing, Digital & Communication d'Air France-KLM.

Membre du Comité Exécutif du groupe, Adeline Challon-Kemoun rapporte a
Alexandre de Juniac.

Cette direction regroupe les dimensions stratégiques du marketing : Digital, études,
portefeuille de marques, innovation, relation client, programme de fidélisation et
communication. Elle a pour objectif de soutenir les ventes et les marques grace a la
mise en ceuvre d'une stratégie "customer centric" et a une gestion active du
portefeuille de marques d'Air France-KLM.

Elle travaille en étroite relation avec la Direction commerciale et le Revenue
Management Pricing, de méme qu'avec les équipes d'Air France, de KLM, de
Transavia et de Hop!Air France, en particulier avec leurs départements Customer
Experience, Marque et Communication.



Au sein de la direction générale Marketing, Digital & Communication :

- Tjalling Smit est Directeur du Digital Air France-KLM,

- Jean-Charles Tréhan est Directeur de la Communication Air France-KLM.

Au sein de cette direction, Cédric Leurquin, est nommé Chef du Service de Presse
d'Air France-KLM. Il rapporte a Jean-Charles Tréhan.

- Frédéric Kahane est Directeur de la Fidélisation Clients (Flying Blue) Air France-
KLM,

- Michel Pozas Lucic est Directeur Innovation produit et relation client Air France-
KLM,

- Catherine Villar est Directrice Stratégie de marques Air France-KLM.

La Direction du Digital a pour mission d'assurer la cohérence et le développement
des interactions digitales avec le client tout au long de son parcours. Elle devra
notamment répondre a deux enjeux majeurs : la mise en place de I'e-convergence,
permettant de disposer d'une infrastructure digitale unique avec des interfaces client
spécifiques a chaque marque. Elle devra également optimiser le traitement des
données clients pour une personnalisation accrue des offres et des messages a leur
attention.

La Direction de la Communication a pour mission de développer l'image du
Groupe aupres de ses différents publics (salariés, médias, relais d'opinion). Elle
produit et coordonne les contenus corporate pour expliquer la stratégie et les sujets
Groupe en interne et en externe. Elle contribue a la promotion des marques.

La Direction de la Fidélisation Clients est responsable du développement de
Flying Blue, avec pour objectif de le rendre plus simple, pertinent et personnalisé.
L'équipe a été réorganisée pour redéfinir les regles du programme et ses bénéfices,
enrichir I'expérience des membres et renforcer I'attractivité du programme ainsi que
sa contribution financiere.

La Direction Innovation produit et relation client a pour objectif d'assurer une
expérience client au plus haut niveau de l'industrie, en développant des innovations
tout au long du parcours, sol et vol. Elle devra répondre a un enjeu majeur, faire
d'Air France-KLM un leader mondial de la connaissance client (customer intimacy).
La direction vise également a développer I'accompagnement proactif des clients en
cas d'aléas (recovery). Enfin, ses équipes ont pour mission de développer et de
coordonner les activités de revenus annexes (ancilliaries revenues), ainsi que la
collaboration marketing avec les autres membres de SkyTeam.

La Direction Stratégie de marques a pour mission la mise en place d'une stratégie
de portefeuille de marques en veillant a la différenciation et a la complémentarité
des marques du Groupe. L'objectif est de contribuer a I'accroissement des parts de
marché de chacune d'elles en minimisant les risques de chevauchement en termes
de positionnement et de promesse client. En parallele, les équipes études
permettent une connaissance fine des clients et des tendances du marché afin
d'orienter les actions au quotidien et de préfigurer le parcours client de demain.
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