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La YIZHENGXUNDA Société de Technique de I'Information est
une enfreprise créée en 1995. C'est une société qu capital de
5,000,000 RMB, soit environ 500,000 euros. Elle s'est entourée de
consultants qui ont une grande expérience dans le management
opérationnel dans des grandes entreprises et des compétences
approfondies dans les systémes d'information.

La mission principale de la société est d'aider les grandes
enfreprises & améliorer leur compétitivité au moyen des systémes
d'information et de I'internet :

> améliorer la relation client :

» faciliter la coopération entre les fonctions de
I'entreprise, les partenaires et les clients :

» qaccelérer les processus existants et diminuer les coots.

Partenariats
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commerciaux

Competitivité des
entreprises dans la
société en réseau

Stratégie et
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] Assistance Le marketing dans
Gestion de la relation d conduite les entreprises en
client(GRC) de projets réseau
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Lle diagramme ci-dessus présente les fonctions de Ig
YIZHENGXUNDA, Société de Techniques de ['Information depuis sa
creation.

Nous étions un groupe de 12 personnes, constitué d'équipes
pluridisciplinaires et trés expérimentées, fonctionnant en réseau. Nos
missions principales étaient I'élaboration, la mise en ceuvre et la
formation & [I'utilisation du systéme de gestion de la relation client
( GRC ou CRM en anglais : Customer Relationship Management) pour
les grandes entreprises. Pendant la durée de mon stage, ma mission a
constitué en I'élaboration d'un systétme GRC pour le « Club Airport »,
une societé filiale du département de service VIP de navigation de
I'aéroport international Capitale de Beijing.

Notfre groupe de travail était sous la responsabilité d'un cadre
disposant d'une grande expérience professionnelle et travaillant au
jour le jour avec nos clients. Notre €équipe couvrait collectivement
I'ensemble des aspects de I'activité de I'entreprise (Management,
Strategie, Marketing, Distribution...). Nous avions aussi des ingénieurs
dans le groupe, qui disposaient effectivement des capacités de
déeveloppement et de commercialisation des systemes et des
technologies de traitement de I'information, de I'organisation et du
développement des systémes de gestion de la relation client, de la
modelisation de I'activité, des outils et des techniques modernes
(Sybase, Oracle, SQL server, Powerbuilder, efc.).

Le « Club Airport» est la société filiale du département de
service VIP de navigation de I'Aéroport International Capitale de
Beiing (en anglais: Capital  Airports Holding Company VIP
Departement).

Les membres, individus ou groupes, qui se sont inscrits et ont
acheté les cartes de membre, peuvent bénéficier des services que le
club leur offre.
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La liste ci-dessous présente les services divers du « Club
Airport ».

% Cenftre du véhicule
» Location de voitures
» Parking de voitures
» Amener et ramener les clients

% Cenftre affaires
» Salles de réunion
» Bureaux de travail
> Equipement :
Paper-board avec feutres
Tableau blanc avec feutres
Climatisation réglable individuellement
Retroprojecteur
Internet
Vidéo projecteur
Téléviseur
Magnétoscope
Téléphone
Fax
Service photocopies
% Centre billets d'avion
» Réservation de billets d’avion
» Acheminement de billet

% Centre de service client
» Accueil du client
» Accompagnement du client
» Gestion de la carte
» Service de I'information
» Reéservation d'hétels
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» Guide de voyage

Le cadre de la mission de notre groupe de fravail s'est inscrite
dans un intervalle de temps de 6 mois. Son objectif principal était
d'élaborer un systéme de gestion de la relation client, d'installer et de
metfre en marche le systéme GRC apres sa conception et
formalisation, d’enseigner et de former a son utilisation les employés,
de résoudre les problémes du systeme GRC apparus, de reparer les

lacunes et de parfaire les fonctions pendant un mois — la durée de
mise a I'épreuve.

Le «Club Airporty nous avait dotés d'une salle
multifonctionnelle. Pour mieux réaliser notre projet, nous I'avons
décomposé en 8 démarches :

% Premiére démarche : collecte de I'information.

> Questionner et s'enquérir sur les passagers des départs
et arivées, nationaux et internationaux de I'aéroport
infernational Capitale de Beijing.
Enquéter sur les anciens membres du déepartement de
service VIP de navigation de I'Aéroport International
Capitale de Beijing.

Y

J

* Deuxieme démarche: traitement et analyse de

I'information.

» Traiter et analyser les informations gue nous avons
collectées, les rassembler et puis faire un rapport de
I'enquéte.

% Troisieme démarche : élaboration du processus de travail.
» Selon le contenu du rapport de I'enquéte, régler les
services offerts et élaborer les processus de fravail.
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Quatrieme démarche : modélisation et structuration de

I'information.

> Selon la situation d’utilisation du systéme GRC dans les
processus de travail de chague service, modéliser et
structurer de I'information, construire les clés des bases
de donneées, les tables des bases de données et enfin
le Modéle Logique des Données (MLD).

Cinquieme démarche : achat de I'équipement.
> Acheter les équipements dont nous avons besoin
pendant I'installation du systeme GRC.

Sixieme démarche : réalisation du logiciel du systéme GRC.

Septieme démarche : installation et mise en marche du

systeme GRC.

> Apres la réalisation du systéme GRC, procéder &
I'installation et la mise en marche du systéme, réparer
les lacunes apparues lors de la mise en fonction et
parfaire les fonctions.

Huiteme démarche: enseignement et formation &

destination des personnels futurs utilisateurs du systéeme.

» Permetire la prise en main, par les futurs utilisateurs, du
systeme GRC et des équipements du « Club Airport »,
former & I'utilisation du systeme.

Ma mission principale a consisté en plusieurs activités liées aux
quatre premieres démarches du projet de la construction du systéme
GRC pour le « Club Airport ».

Ma premiere activité s'est traduite, pendant deux semaines,
par la realisation d'une enquéte au moyen d'un questionnaire (voir en
annexe), ayant pour objectif la connaissance des besoins du client. Le
« Club Airport » est la nouvelle société filiale du département de
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service VIP de navigation de I'Aéroport International Capitale de
Beijing dont les clients étaient des personnes politiques importantes du
gouvernement, des célébrités et des cadres dirigeants de grands
groupes. Cependant, en raison de I'augmentation du nombre des
passagers des fransports aériens, la clientéle du « club Airport » s'est
élargie, pour inclure, finalement, des passagers plus anodins,
nationaux ou internationaux, des groupes de voyageurs, des réunions
ainsi que les handicapés. Il faut donc se rendre complétement
compte des besoins des passagers de |'aéroport, afin d'élargir et

améliorer le service, parfaire la gestion et perfectionner I'équipement.

Ma seconde activité (pendant deux semaines), a consisté en
deux tGches:
% le traitement et I'analyse de I'information que nous avions
collectée ;

% laredaction d'un rapport.

Ma froisieme activité (pendant deux semaines) consistait en
la réglementation des services offerts et I'élaboration des processus
de travail, puis en la modélisation et la structuration de I'information.
Selon la situation d'utilisation du systeme GRC dans les processus de
fravail de chaque service, modéliser et structurer de I'information,
construire les clés des bases de données, les tables des bases de
données et enfin le modéle logique des données (MLD).

a. Méthodologie

Tout d'abord, avant la realisation de ma mission, il me fallait
procéder a I'apprentissage de la connaissance du systéme gestion de
la relation client et de ses besoins en compétences en sciences de
I'information.

La premiere semaine a été consacrée 4 une lecture assidue
d'ouvrages fraitant de la thématique du secteur du systeme de GRC
et des sciences de l'information. Ces documents ont ensuite été
d'une grande Uufilité pour enquéter auprés des passagers, traiter et
analyser les informations, régler les services offerts et élaborer les
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processus de fravail et finalement modéliser et structurer de
l'information pendant les quatre etapes de ma mission.

Par ailleurs, les formations sur la connaissance des bases de
données, sur les collections et les traitements de I'information dans
I'entreprise d'accueil et dans I'UFR IDIST ont été nécessaires aussi pour
bien connditre le domaine de la GRC. Dans I'intervalle de mon stage,
j'ai beaucoup utilisé les méthodes d'analyse des usages apprises
aupres de Monsieur V. CARADEC, de la recherche apprises aupres de
Monsieur E. DELAMOTTE et de Monsieur P. MOLINES, et de modélisation
et structuration de l'information apprises aupres de Monsieur S. TIETSE.
Elles m'ont permis de m'attaquer & Ia thématique de ma mission,
notamment dans la durée, de collecter, de traiter et d'analyser qinsi
que de modéliser et structurer de |'information.

J'ai également consulté certains sites web pour enrichir mes
connaissances du service client de |'aéroport et en gestion de
I'entreprise.

b: outily

Plusieurs outils ont été utilisés.
% Moteurs de recherche sur Internet
> www.google.com
»  www.yahoo.com
Microsoft Word
Microsoft Excel
Questionnaire
Enquéte
Logiciel de bases de données :
» Powerbuilder
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Pour bien éclaircir le systéme de Ia gestion de la relation client,
nous voudrions d'abord parler un Peu du marketing relationnel, parce
que la GRC s'inscrit dans la tendance de ce domaine.

Le marketing relationnel tire ses racines de différents
domaines du marketing et de Ia gestion (Gummesson, 1999 : Maller &
Halinen, 2000). Le marketing des services quant & lui a développé les
domaines de la qualité du service et de Iq relation ainsi que de la
fidélisation du client. La gestion des ventes et de la distribution q
apporté son éclairage au niveau des réseaux et des interactions avec
le client. Les programmes de gestion de la qualité totale se sont basés
€galement sur les notions de qualité pergue par le client et Iqg
satisfaction du client, valeurs auvjourd'hui chéres qu marketing
relationnel. Par ailleurs, le développement des nouvelles technologies
de la communication a permis des innovations majeures en marketing
de bases de données ainsi qu'en marketing direct (Data Mining,
Knowledge Management, e-marketing, GRC et e-GRC, ...).

Gronroos (1995, 1997) définit le marketing relationnel de Ig
facon suivante: 'Le marketing relationnel, c'est lidentification,
I'établissement, le maintien et le développement de relations avec les
cClients et les autres partenaires, avec profit, de facon & ce que les
objectifs des parties impliquées soient rencontrés. Ceci est atteint
grace & un échange mutuel et & laccomplisssment des promesses
faites." Cette définition nous semble intéressante et assez compléete.
Elle met en évidence les points suivants

+ Larelation s'inscrit dans la durée et évolue dans le temps,

¢+ Le marketing relationnel concerne non seulement les clients
mais aussi les autres partenaires de l'organisation (modéle des ¢
marchés),
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+ Les différentes parties sont actives dans la relation (Qussi bien le
client que le fournisseur),

¢+ Larelation est profitable pPour chacune des parties en présence
(relation gagnant-gagnant).

Dr Robert Shaw définit Ia gestion de la relation client comme
suit : « La GRC est un processus interactif dont I'objectif est de réaliser
I'équilibre optimum entre les investissements de I'entreprise et Ig
safisfaction des besoins des clients afin de générer un maximum de
profit. La GRC comprend :

* La mesure des inputs des différentes fonctions de
I'entreprise y compris les colts marketing, ventes, services qinsi
Que des outputs en termes de revenu, profit et valeur pour le
client.

e L'acquisition et la mise & jour permanente de |a
connaissance des besoins, motivations et comportements des
clients durant toute la durée de vie de la relation.

» L'utilisation de la connaissance client dans un but
d'amélioration constante des performances & travers un
processus d'apprentissage des réussites et des échecs.

e L'intégration des activités marketing, ventes et
service client dans la perspective d'objectifs communs.

e La mise en ceuvre de systemes appropriés pour
supporter I'acquisition de Ig connaissance client, son partage et
la mesure de I'efficacité de la GRC.

* Maintenir constamment I'équilibre  entre  |es
investissements marketing, vente et service et les besoins
changeants des clients avec comme objectif de maximiser le
profit. »

La GRC vise & développer le service offert au client,
augmenter les revenus et réduire les colts. Le service est amélioré car
basé sur une relation directe avec le client et une meilleure
connaissance de celui-ci, ce qui augmente sa satisfaction. Les
revenus sonf augmentés gréce notamment & la connaissance des
besoins du client, aux ventes croisées et & une meilleure segmentation.
Les colts sont réduits d'une part par I'utilisation de médias plus
appropries et moins chers, d'autre part par un meilleur ciblage des
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actions marketing qui induisent un retour sur investissement supérieur
OU encore grice a la diminution des plaintes des clients qui sont
davantage satisfaits.

Pour aboutr, les projets GRC nécessitent I'adhésion de toute
I'entreprise. En outre si chaque projet repose sur une solution
technologique, ce sont les processus, |'organisation et la culture
(orientation client) de I'entreprise qui priment.

La gestion de la relation client sera en regle générale multi-
canal (face & face, téléphone, GSM, Internet), ce qui nécessite une
grande coordination entre les différents points de contact avec le
client et une mise & jour de I'information en temps réel.

L'Internet est un réseau et chaque connexion de celui-ci crée
une possibilite de relation. Cet outil peut donc étre utile & Ig fois & la
gestion de [l'information mais aussi & Ia gestion de la relation. ||
constitue  pour I'enfreprise  un  canal supplémentaire  de
communication.

Les caracteristiques principales de I'internet sont les suivantes
(Baver, Grether & Leach, 2002) :

e Llinteractivité possible entre I'entreprise et ses clients
mais €galement entre clients (forums, communautés virtuelles).

* Ladisponibilité constante de l'information (24h/24 et
7jours/7).

e Llindividualisation de la communication qui permet
une communication personnalisée.

e Llintégration de la communication et de la
tfransaction (e-commerce).

* Le fransfert efficace d'information : I'information est
continuellement mise & jour et le support est multimédia ce qui
permet de diffuser non seulement des informations, mais aussi
du son et des images vidéos.

Bauer, Grether et Leach (2002) étudient Iimpact de ces
caractéristiques sur la confiance, I'engagement et la satisfaction.
Selon ces demiers, l'interactivité a un effet positif - surtout  sur
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efficacement l'information g un impact positif  important sur
I'engagement et plus faible syr la confiance. Enfin, I'opportunité de
I'achat en ligne a un effet négatif sur Iqg satisfaction mais POositif sur lg
confiance.

profit des clients (Tapp & ql, 2001). Ce changement g é&te induit par Ig
fransparence qu réseau, la facijlité de recherche et de comparaison
de I'information qinsi que par Iq formation de communautés virtuelies
(Kozinets, 1999).

enfre les sites partenaires (Hoffman & Novak, 200 ). Un autre point &
mentionner est |g modification de 'unité de temps. Les nouvelles
technologies associees & g nouvelle économie ont largement

nouvelles technologies de l'information et de la communication (NTIC)
rendent possible |g mise en ceuvre des stratégies one-to-one
(Personnalisation et Customisation).

réduit (par rapport au téléphone oy au mail), mais €galement &
l’oufsourcing client ou self-service (exemple : mise en ligne d'une base
de connaissance pour le service oprés—venfe).

En d'autres termes, Internet Va permettre & I'entreprise
d'augmenter son efficience (réduction des coUts, disponibilité, temps
d'attente du Client réduit ), d'offrir des produits ou services
complémentaires (conseil, forum ...}, de fidéliser (satisfaction, coots de
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transfert, personnalisation) et d'innover (houveaux modeéles d'affaires)
(Amit & Zott, 2001).

Les ouvertures offertes par Internet sont de I'ordre du possible
mais souvent bien loin d'étre réalisées.

D'un autre cété, la sécurisation des données qui fransitent via
Internet reste encore aujourd’hui le principal frein de son expansion.
Le fait que certaines entreprises limitent I'accés de leurs collaborateurs
a Internet constitue un second obstacle.

Enfin, c'est sur la base des relations individualisées, des
réseaux et des interactions, que le marketing relationnel et I'Internet
ont en commun, que va naturellement se développer I'e-CRM.

L'e-CRM couvre des fonctions de vente, de marketing, de
service client, de développement de projet et de distribution (Sindell,
2000). Cependant, toutes ces fonctions ne sont pas necessairement
présentes dans chaque projet d'e-CRM.

La vente fait référence & I'achat et au paiement en ligne. Le
marketing comprend notamment |Ia publicité en ligne, I'e-mail
marketing, les programmes de fidélisation et le data mining. Le service
Ou support client est possible grace aux centres de contact ou web
call center, & la formation on line et aux bases de connaissances
mises A la disposition des clients. La recherche et développement
repose entre autfres sur les forums, les guest books, les e-mails
€changés avec les clients et les communautés virtuelles. Enfin, la
distribution en ligne est possible pour les biens et services numérisables.
Pour les autres, I'information concernant la distribution physique du
produit ou service peut étre transmise en ligne en temps réel.

De Wulf , De Boeck et De Canniére (2001) distinguent 5
catégories d'application e-CRM (2000) :

e La personnalisation : le fait de mentionner le nom et
/ou le prénom du client.

e La communication : I'utilisation d’'e-mail opt-in ou
opt-out et de forums.

e Lacustomisation : I'adaptation du contenu ou de Ia
présentation du site au profil de I'internaute.
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* La récompense: Ig présence de programmes de
fidélisation on-line.
* La commodité : I'ergonomie du site et des pages
qui le composent.
L'étude menée Par ces auteurs a montré que la présence de
Ces caracteristiques sur un site rendait celui-cj plus attractif aux yeux
des clients.

AU terme de notre revue de littérature, nous pensons
gqu'lnternet permet d'améliorer la gestion de la relation client & travers
les fonctionnalités portant soit sur le contenu de Ig relation, sa forme
OU & la fois sur le contenu et la forme de Iqg relation.

1) Tout d’abord fes fonctionnalités ameéliorant le contenu de
la relation, en portant soit sur une meilleure connaissance, soit sur un
meilleur contact, soit sur une valeur gjoutée,

¢ L'identification : I'utilisation  d'Internet permet &
I'entreprise d'identifier chaque poste de fravail dont I'utilisateur
consulte le site web.

* Lle ftracking: [IIntermnet permet de tracer e
comportement des internautes. L'analyse de celui-ci permettra
d'élargir la connaissance client de I'entreprise et egalement
d'évaluer et améliorer Iq performance de son site.

Ces deux fonctionnalités apportent  principalement une
meilleure connaissance du client par I'offreur.

* L'inferaction : Internet est un media interactif qui
permet la construction d'une relation entre fournisseur et client
mais €également entre clients. L'interactivité client-fournisseur
permet entre autre e developpement du profil du client,
I'évaluation en ligne des besoins du client, la gestion des
plaintes,... L'interactivité entre clients peut deévelopper |g
confiance des clients envers |'entreprise et diminuer le service
apres-vente (Reichheld & Schefter, 2000).

* La fidélisation : Internet g Ouvert de nouvelles voies
dans ce domaine. Au-deld des programmes de fidélisation
classiques qui peuvent exister sur le Net, le développement de
la connaissance client via ce média Permet a I'entreprise de
mieux satisfaire les attentes de celui-ci et développer sa fidélité.
Internet peut €galement contribuer a I'augmentation des co0ts
de fransfert. Ces cots peuvent étre engendrés par la nécessité
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d'une formation spécifique a I'utilisation du nouveau produit,
Par la conversion des données utilisées (création d'une nouvelle
connaissance client), par Iq perte des avantages acquis dans
d'éventuels  programmes de fidélisation ou par des
engagements contractuels comme des frais de résiliation.
Ces deux aspects concement I'amélioration du contact entre
Clients et fournisseurs.

* La communication: Internet constitue un média
supplémentaire pour informer le client et entrer en contact
avec celui-ci. La communication est envisagée ici sous I'angle
du contenu informationnel faisant I'objet de Ia relation. Au-deld
du site en lui-méme, I'entreprise peut communiquer avec ses
clients au fravers d'e-mails, de newsletters ou de forums.

e La fransaction : I'entreprise peut via Internet réaliser
des devis, gérer Iq commande et recevoir le paiement des
Clients.

* Le service djouté: Internet Permet a I'entreprise
d'élargrr le service offert au client, soit simplement en offrant un
nNouveau media ou en innovant et développant de nouveaux
services complémentaires.

Ces frois dernieres fonctionnalités représentent des créations
de valeurs, soit qux yeux du producteur, soit qux yeux de I'acheteur.

2) Ensuite, Internet est Capable d'améliorer la forme de la
relation, soit dans saq richesse, soit dans la facilité.

* Le multimédia : Internet Permet la diffusion de textes,
de sons et de messages vidéos. Grace qu multimédia, le client
pPourra par exemple obtenir une meilleure visualisation des
produits de I'entreprise sur le Web Que sur un imprimé.

Grdce & cet aspect, Ia communication est plus riche, gréce a
I'augmentation des moyens d'information sur un méme candal

* L'ergonomie : la commodité de |'organisation des
Pages et du site va attirer et retenir I'internaute.

* La disponibilité : g disponibilité  24heures/24 et
7jours/7 est un des grands avantages d'Internet pour la gestion
de la relation client.

Dans ces deux cas, c'est Ia facilité d'acces a I'information qQui
est améliorée.
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3) Enfin, forme et contenu de la relation peuvent bénéficier
des  fonctionnalités nouvelles  d'Internet, soit  en  termes
d'individualisation dy contact, soit de mise & jour.

* La personnalisation - la technologie d’'Internet
permet le message personnalisé.

* La customisation : le contenu d'un site peut &tre
adapté en fonction du profil de l'internaute oy de son
expérience précédente.
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Un bon systéme GRC devrait aider les entreprises, par les
nombreux renseignements qu'il permet de collecter, permettre
I'interaction avec les clients, analyser completement les actions des
clients, éclaircir toutes les particularités de chaque client et puis leurs
besoins, afin d'obtenir leur safisfaction sur des productions ou des
services de I'entreprise.

Pendant I'intervalle de consommation, les clients vont alors
considérer dans un premier temps les productions ou les services de
telle  entreprise, et en plus avoir envie de garder la relation
Ccoopérative durable avec telle entreprise.

Nous avons réalisé cette enquéte, comme notre premiere
tGche du projet au plus grand confort des Passagers en prétant une
atftention particuliere & I'agencement de | 'infrastructure aéroportuaire.

Afin d'améliorer nos services et notre infrastructure, nous
avons souhaité effectuer un sondage pour recueillir les avis et
remarques des passagers nationaux et internationaux, pour les
départs et arrivées, sans oublier les moins valides ef leurs
accompagnateurs(-trices) de voyages. Les seniors ou les voyageurs
avec de petits enfants pouvaient également exprimer leurs souhaits.

Les gens ont répondu anonymement au questionnaire. Nous
avions assuré sur I'honneur que ces données resteraient strictement
confidentielles et ne seraient Pas transmises & des tiers.

Nous avons qussi interrogé  certains anciens membres du
département de service VIP de navigation de I'Aéroport International
Capitale de Beijing pour recevorir les bonnes propositions.

Notre regard sur les pratiques de voyage nous apporte des
informations intéressantes sur les attentes et besoins des passagers
dans I'aéroport. Les &tudes de ce type nous permettent d'enrichir Ig
connaissance des clients effectifs et potentiels du club. La prise en
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compte par celles-ci de ce type de pratiques, devrait NOUs permettre
de mieux répondre aux attentes des publics effectifs et potentiels.

Notre problématique était I'évaluation de I'influence de I'eétat
des passagers sur leurs pratiques de voyages, leurs attentes et besoins.
Le résultat de cette enquéte nous aiderait & décider et ameliorer nos
projets et programmes de service.

Les 500 questionnaires ont été répartis entre mes 12 collegues
du groupe de fravail. Notre problématique nous imposait un
échantillon de personnes différentes : passagers nationaux ou
internationaux, jeunes ou anciens, handicapés, voyageant pour raison
professionnelle ou pour leurs loisirs, etc., nous avons pensé qu'un des
lieux les plus appropriés étajt I'aérogare.

Nous n'avons pas essuye de refus, cependant certaines
personnes, probablement excédées Par la longueur du questionnaire
(23 questions), ont progressivement rel&ché leur aftention, répondant
avec moins de rigueur (parfois de facon laconique).

Il convient de préciser Que les questionnaires n'ayant pas
permis, de part leur présentation, de formuler des réponses longues
(fres peu de place était allouée & la tfranscription des réeponses), une
opération immédiate de condensation de la réponse était rendue
obligatoire. Par ailleurs, le fait Que nous ayons choisi d'interroger de
nombreux passagers éfrangers, s'exprimant parfois maladroitement
dans la langue, nous a conduit & interpréter leurs réponses, souvent en
les conceptualisant.

Selon les informations collectées, nous avons analyse les
questionnaires suivant I'ordre des questionsde 1 & 23 :

1. Ma derniére visite & | ‘aeroport remonte & :

Passagers 2005 2004 Avant 2004

Nombre 317 54 129

Pourcentage 63.4% 10.8% 25.8%
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Le diagramme ci-dessus

63.4%

25.8%

2005
10.8%

® 2004

O avant 2004
nous permet

d'éclaircir le

pourcentage de passagers sur leurs fréquences de voyages. Nous
pouvons considérer que 63.4% des passagers voyagent souvent.

2. Je remplis ce questionnaire en tant que :

Passagers Nombre Pourcentage
voyageur national 423 84.6%
voyageur international 77 15.4%

P Parle I’anglais 69 13.8%(- 89.6%)

P Parle le francais 6 1.2%(- 7.8%)

» Parle une autre langue 2 0.4%(- 2.6%)
voyageur avec de petits enfants 46 9.2%
personne a mobilité reduite 31 6.2%
accompagnateur(-trice) ou famille de cette 38 7.6%

personne

Selon le résultat de cette question, on peut dire que la
majorité des passagers sont nationaux. Il y a aussi pas mal de
passagers infernationaux, entre eux, nous avons 89.6% des passagers
qui parlent anglais, 7.8% qui parlent frangais. Ca veut dire que pour
nos services de clients, nous avons besoin des agents de service qui
parlent anglais, et ceux qui parlent francais sont aussi nécessaires.

3.Vous étes:  /

Quel dge avez-vous 2

Aves Avec Avec Avec
Passagers Célibataire Célibataire i . : partenaire partenaire
partenaire partenaire
et enfants et enfants
Nombre Masculi Fémini Masculi Fémini Masculi Fémini TOTAUX
(Pourcentage) asculin éminin asculin éminin asculin éminin AU
< 16 ans 48 (9.6%) 12 (2.4%) 0 0 0 0 60 (12%)
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16-25 ans 16 (3.2%) 21 (4.2%) 31(6.2%) 27 (5.4%) 0 1(0.2%) | 96 (19.2%)
26-35 ans 27 (5.4%) 29(5.8%) | 22(44%) | 22 (4.4%) 1(02%) | 14(2.8%) | 115(23%)
36-45 ans 11 (2.2%) 21 (4.2%) 35 (7%) 26 (5.2%) 42 (8.4) 17 (3.4%) (33.11;5)
46-55 ans 7 (1.4%) 2(0.4%) 9 (1.8%) 2 (0.4%) 24(4.8%) | 22(4.4%) | 66(26.4%)
56-65 ans 0 1(0.2%) 0 0 4(0.8%) 3 (0.6%) 8 (1.6%)
> 66 ans 0 0 0 0 3 (0.6%) 0 3(0.6%)
TOTAUX 10921.8) | 86(17.2%) | 97(19.4%) | 77(15.4%) | 74 (14.8%) | 57 (11.4%) (1?)(())(3/0)

Selon le résultat de cette question, nous pouvons savoir que la
grande majorité des passagers a entre 26 et 55 ans. Nous pouvons
aussi voir le détail de I'état civil et du sexe des passagers dans
diagramme ci-dessous : les hommes sont plus nombreux que les
femmes, les célibataires voyagent plus souvent que les passagers qui

ont leurs partenaires ou leur enfants.

Célibataire  Avec partenaire Avec partenaire

et enfants

1 Masculin

4. Comment vous rendez-vous généralement & I'aéroport 2

Moyen de circulation Nombre Pourcentage
Taxi 209 41.8%
Veéhicule de location 7 1.4%
Veéhicule personnel garé a I’aéroport 3 0.6%
Conduit(e) par de la famille ou des amis 27 5.4%
Conduit(e) par ma firme 4 0.8%
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Conduit(e) par une entreprise de taxis affrétés 0 0
Véhicule d’un tour-opérateur 3 0.6%
Bus d’hotel 1 0.2%
Navette aéroportuaire 246 49 2%
Autres 0 0

Il est clair que les taxis, les navettes et bus (soit 41.8% + 49.2% =
?1% ) sont trés souvent utilisés, mais est-ce qu'ils sont agréables et
effectifs pour les passagers 2 Nous le verrons en question numéro 7.

3. Si vous étes passager moins valide, vous souffrez -

Passagers souffrant Nombre Pourcentage

d’un handicap moteur 16 51.6%
d’un handicap visuel - malvoyant 4 12.9%
d’un handicap visuel - aveugle 1 3.2%
d’un handicap auditif - malentendant 2 6.5%
d’un handicap auditif - sourd 1 3.2%
d’un handicap mental 2 6.5%
d’asthme et/ou d’allergies 0 0

d’une invalidité due a I’4ge 5 16.1%

Selon le résultat de la deuxiéme question, nous avions 6.2% de
Passagers moins valides. Entre eux, nous voyons ici que 51.6% ont un
handicap moteur, 16.1% ont une invalidité due & I'age. Il faut donc
que nous considérions leurs besoins et donnions certaines formations &
Nos agents pour les soigner. En plus, quand nous construisons les clés
du systeme GRC, il faut construire aussi une clé pour bien exprimer
leurs besoins spéciaux.

Nous avons appliqué pour les réponses aux questions 6 & 9, 11,
et 13 & 19, une notation de 1 & 5: 1 pour « pas du tout satisfaisant » ;
2 pour « pas satisfaisant » ; 3 pour « relativement satisfaisant » ; 4 pour
s natisfaisant » ; 5 pour « trés satisfaisant .

6. Quel parking préférez-vous utiliser 2 Comment jugez-vous
I'accessibilité du parking 2

Niveau de

. . Nombre Pourcentage
satisfaction
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1 18 3.6%
2 83 16.6%
3 237 47.4%
4 152 30.4%
5 10 2.0%

Selon nos résultats, la grande majorité des passagers sont
satisfaits de I'accessibilité du parking. Cependant, il y a quand méme
20.2% des passagers qui ne sont pas satisfaits. Les remarques
principales sont :

1) ne pas avoir assez de place

2) trop loin de |'aérogare

3) tfrop longtemps d'attente

4) un peu plus cher que les parking normaux.

Alors, il semble évident que notre parking réservé aux
membres qui ont leur voiture sont beaucoup plus agréables.

7. Comment jugez-vous I'accessibilité de la station de taxis et de la
navette aéroportuaire 2

NI.V cau d © Nombre Pourcentage
satisfaction

1 0 0

2 219 43 8%

3 255 51.0%

4 26 5.2%

S 0 0

Nous voyons que la grande maijorité des passagers ne trouve
« pas satisfaisant » ou que « relativement satisfaisant » ce service. Ca
veut dire que la station de taxis et la navette aéroportudire ne sont
pas bien géreées. Les remarques principales sont :
1) manqgue d'ordre
2) ne pas avoir assez de taxi
3) peu de chauffeurs parlent une langue étrangere (anglais,
francais, japonais, coréen, etc.)
4) aucune navefte aeroporfuaire n'est équipée pour les
handicapés
5) les lignes des navettes aéroportuaires ne sont pas
clairement représentees, surtout pour les passagers qui ne
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connaissent pas trop la ville.

8. Comment jugez-vous I'aménagement du hall des départs 2

N1.veau _de Nombre Pourcentage
satisfaction

] 103 20.6%

) 29 5.8%

3 182 36.4%

2 121 24.2%

5 65 13.0%

Pour cette question |, nous voyons 26.4% (20.6% + 5.8%) des
passagers qui ne sont pas satisfaits de I'aménagement du hall des
départs. Les remarques principales sont :

1) d'avoir trop de gens qui restent dans le hall des départs

2) mangue de sécurité

3) les informations auditives sont trop floues

4) ne pas avoir assez de place pour le repos

5)ne pas avoir de tuteur pour les gens moins valides.

Nos services d'accueil et d'accompagnement du client
s'averent alors actuellement trés agréables. Nous verrons les mémes

circonstances en question numéro 9, 11 et 12.

9. Comment jugez-vous I'aménagement du hall des arrivées 2

N{Veau d © Nombre Pourcentage
satisfaction

1 74 14 8%

2 38 7.6%

3 259 51.8%

4 107 21.4%

5 22 4.4%

Pour cette question Ia, nous voyons aussi 22.4% (14.8% + 7.6%)
des passagers qui ne sont pas satfisfaits de I'aménagement du hall
d'arrivée. Les remarques principales sont :

1) les signalisations ne sont pas claires

2) iy a trop de gens qui restent autour de tapis de bagages

3) I'attente est frop longue pour retirer les bagages
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4) ne pas avoir de tuteur pour les gens moins valides.

10. Utilisez-vous les chariots & bagages ¢

oui (90.6%)

oul (453 personnes)

[ non (47 personnes)

non (9.4%)

Le diagramme ci-dessus nous exprime la proportion des

passagers qui disent oui ou non. Etf le formulaire ci-dessous nous donne
les niveaux satisfaisants d'utilisation des chariofs.

Non +/- Oui
Circonstances Nombre Nombre Nombre
d’utilisation (Pourcentage) (Pourcentage) (Pourcentage)
hari
ey EharioN s | e 145 (29.0%) 292 (58.4%)
faciles a trouver
les chariots sont
. 0(0 42 (8.4% 458 (91.6%
faciles a utiliser ) ( °) ( J

Alors, nous dirons que quasiment tous les passagers sont
satisfaits en ce qui concerne |'utilisation des chariots. 12.6% des
passagers disent que les chariots dans le hall des arrivées ne sont pas
faciles a frouver et qu'ils ne sont pas assez nombreux.

11. Comment jugez-vous le service aux comptoirs et I'agencement
des comptoirs check-in 2 Est-ce qu'il y a un probleme 2 Lequel 2

Nl'veau d © Nombre Pourcentage
satisfaction

1 63 12.6%

2 9 1.8%

3 117 23.4%

4 278 55.6%

5 33 6.6%
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Nous avons 14.4% (12.6% + 1.8%) des passagers qui ne sont
pas safisfaits de I'agencement des comptoirs check-in. Leurs
remarques sont :

1) les passagers féminins ou avec des enfants ont besoin
d'aide quand ils ont beaucoup de bagages lourds.

2) les passagers éfrangers ont des difficultés de
compréhension de la langue.

3) les passagers handicapés et agés sans accompagnateurs
ont les mémes problémes que les passagers féminins.

Il est évident que les accompagnateurs qui peuvent aider les
passagers féminins, handicapés ou agés, et qui parlent anglais,
frangais, espagnol, japonais, ou d'autres langues étrangéres sont
actuellement indispensables pour le service client du club.

12. Si vous voyagez seul(-e), pouvez-vous passer sans l'aide de
quelqu'un au contrdle des passeports 2

Nl.veau d © Nombre Pourcentage
satisfaction
oui 427 85.4%
non 73 14.6%

Entre les 14.6% des passagers qui disent « nony, la grande
maijorité sont des passagers étrangers ou handicapés. C'est donc
aussi dU au probléme de compréhension de la langue ou de mobilité
réduite.
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13. Comment jugez-vous les installations sanitaires 2

450p——— - B signalisation
4000 B accessibilité
3508 (route vers)
300F— B portes des
toilettes
250}7 o B efficacité
200p——
150 @ propreté
100p———— o
sof . O disponibilité
ok S O moyens adaptés

Nous voyons dans le diagramme ci-dessus, que les passagers
sont safisfaits des installations sanitaires de I'aéroport. Les passagers
moins valides et étrangers n'ont pas beaucoup de problémes.

14. Comment jugez-vous les ascenseurs 2

400 e - B accessibilité
i ... o (route vers)
s S| M | gieis
300 z L sEmseEEn ascenseurs
250p———— — — | — — — B utilité
. B propreté
1500 ——— 1 ; — PR
10— -4 —_— O disponibilité-
sob————— ‘ .y nombre
ol o - O maniement
1 2 3 4 5

Nous voyons dans le diagramme ci-dessus, que les passagers
sont safisfaits des ascenseurs de I'aéroport. Les passagers moins
valides et dgés n'ont pas beaucoup de problémes. Toutefois, nous
avons aussi certains passagers avec handicaps moteurs qui disent que
le trajet vers I'ascenseur est frop étroit pour passer en fauteuil roulant.
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15. Comment jugez-vous les tapis roulants 2

450
400 — B accessibilité
350——— (route vers)
300—— Baccés aux
250k tapis roulants
200k B utilité
i 38 L B propreté

SOF O disponibilité-

o= nombre

Nous voyons le diagramme ci-dessus, les passagers sont
satisfaits ou relativement satisfaits des tapis roulants de I'aéroport. Les
passagers moins valides et &gés n'ont pas beaucoup de problémes.

16. Comment jugez-vous les escalators?

450E =
400 B accessibilité
350p—— (route vers)
3001E e B accés aux
250p——— es.cglators
200§ . B utilité
150p—— ,
i B propreté
lOOi’ prop
S0 O disponibilité
-

Nous voyons dans le diagramme ci-dessus, gue la grande
majoriteé des passagers sont satisfaits des escalators de I'aéroport.
Cependant, il y a certains passagers moins valides et agés qui n'ont
pas réepondu & cette question parce qu'ils ne I'utilisent pas.
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17. Comment jugez-vous les restaurants et les bars 2

400F— |
. | Maccessibilité (route

350 e 7 Vers)
300f - | B acces aux restaurants

- et bars (portes)
250F : wire 2

P | Butilité
200F—
150 - . ‘;_‘ B propreté
oo ~ | Ddisponibilite

oL - | Oattitude du personnel
1 2 3

Dans le diagramme ci-dessus, nous avons un accroissement
sur les réponses « pas satisfaisant ». Les remarques principales sont :

1) difficile & trouver

2) les bars dans le hall de I'aérogare sont trop petits, et il n'y a
pas assez de place

3) les tarifs des restaurants et des bars sont frop chers

4) les offres ne sont pas de bonne qualité

S) les serveurs(ses) ne sont pas poli(e)s et ils ne parlent pas
beaucoup I'anglais.

Il nous semble que les restaurants et les bars de I'aéroport ne
sont pas satisfaisants pour les passagers. Nous pouvons alors
considérer la possibilité d'offrir des repas et des boissons de meilleure
qualité et moins chers dans la salle d’attente du club.
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18. Comment jugez-vous les lieux de repos 2

400p———
- B accessibilité (route
350¢ vers)
300F— M acces aux lieux de
. repos(portes)
200 B utilité
200}
150f—— B propreté
100 O disponibilité
50—
0 - O attitude du personnel

Dans le diagramme ci-dessus, nous avons aussi  un
accroissement sur les réponses « pas du tout satisfaisant » et « pas
satisfaisant ». Les remarques principales sont :

1) ne pas étre assez propre

2) ne pas avoir assez de place dans les lieux de repos

3) le personnel de nettoyage n'est pas poli.

Il nous semble que les lieux de repos de I'aéroport ne sont pas
assez satisfaisants pour les passagers. Par conséquence, la salle
d'attente du club sera beaucoup plus agréable pour les membres.

19. Comment jugez-vous la transmission d'informations dans
I'aéroport 2

*information auditive (appels par amplificateurs)

3,34.20%

2, 18.70% : 81 a2 83

E4 @5

4, 24.80%

1,21.40%

5,0.90%
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*information visuelle (moniteurs, pPanneaux indicateurs)

4, 24.40%

5, 17.60%

3, 56.80%

2,1.20%

*comptoirs d'information

3, 54.20%

4, 24.80%

2, 18.70%

5,1.90%
1, 0.40%

Dans les 3 diagrammes ci-dessus, nous voyons les problemes
sur les réponses « pas du tout satisfaisant » et « pas satisfaisant ». Les
remarques principales viennent des passagers handicapés ou
éfrangers. Elles sont :

1) les informations auditives sont trop floues et trop fugaces

2) les informations auditives sont seulement en version chinoise
et en anglais

3) l'affichage des moniteurs et des panneaux indicateurs
change frop vite

4) les passagers handicapés et agés sans accompagnateur
ont besoin d'aide pour la compréhension de I'information.

Les remarques principales nous confirment que les services
d'accompagnement du club sont absolument nécessaires pour Nos
clients moins valides et étrangers.
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20. Voyagez-vous généralement en

20(soit 0.4%)

346(soit charter

£0.29%)
economy class| . ) O econom
134(soit y class
business class 26.8%) @ business
. . A , class
0 100 200 300 400

Nous voyons dans le diagramme ci-dessus, qgue la grande
majorité des passagers voyage généralement en economy class. Mais
ily a aussi pas mal de passagers qui voyagent en business class et en
charter. Le service de charter était le service du département de
service VIP de navigation de I'Aéroport International Capitale de
Beiling. Nous pouvons effectivement I'améliorer. Et pour le service des
billets d'avion, nous avons aussi un grand espace de développement.

21.Quelle est la raison principale de vos voyages ¢

affaires,
62.20%

’ loisirs,
37.80%

[ 1oisirs

B affaires

Nous voyons par le diagramme ci-dessus gue la maijorité des
passagers voyagent généralement pour raison professionnelle. Notre
centre d'affaires parait alors rés agréable et important. Nous devons
ameéliorer et développer les services du cenfre d'affaires afin de

gagner plus de clients.




ELABORATION DV SYSTEME DE GRC DU CLUB AIRPORT

22. Avec quelle(-s) compagnie(-s) aérienne(-s) avez-vous deja
voyagé ¢

Compagnies aériennes! Nombre
CA 473
CZ 231
MU 375
WH 228
CJ 110
SZ 204
AC 59
AF 93
NH 33
KE 63
0z 25
CX 73

NW 83
US 66
UA 30
BA 15
AY 47
LH 84
KL 31
SQ 52

Nous avons présenté dans le formulaire ci-dessus  les
compagnies aériennes les plus fréquemment utilisées. Les reponses &
cette question nous aideront & savoir avec lesquelles nous devons
garder de bonnes relations pour la réservation des billets d'avion.

23. Si vous avez déja été assisté par le personnel aéroportuaire :
(Nous avons 27 passagers qui ont répondu cette question.)

1 Les lettres d’ici sont les abréviations des Compagnies aériennes, les détails sont en annexe.
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*L'assistance était-elle présente dans les délais ¢

. o L
oui, 96.3% Boui Onon

oui non

~ non, 11.1%

*Connaissaient-ils assez votre besoin pour vous aider efficacemente

oui, 96.3% oui non

non, 3.7%

*Ont-ils répondu & vos attentes par rapport & votre besoin2

oui, 92.6% B oui non

non, 7.4%




ELABORATION DU SYSTEME DE GRC DU CLUB AIRPORT

* Avez-vous été traité discrétement lors du contréle de sécurité et de
la montée & bord de I'avion 2

oui, 88.9% Boui Onon

non, 11.1%

* Avez-vous d'autres plaintes ou remarques eventuelles & formuler,
relatives & cette assistance 2
Remarques principales:
1) les assistants ne sont pas des personnes professionnelles
2) ils ne connaissent pas toujours les besoins des clients
3) ils ne répondent pas toujours aux attentes des clients.

Les réponses & cette question nous permettent encore de
savoir que si nous voulons garder et ensuite augmenter le nombre de
clients moins valides ou agés, il faut que nous ayons des
accompagnateurs professionnels dans notre centre de service client.

Nous avons aussi fait quelgques enquétes autour de nos
équipements et de nos services existants Vers nos anciens membres.
Les remarques principales sont relativement lies aux équipements du
Centre d'affaires. Nos membres nous proposent de convertir nos 4
salles de réunion qui peuvent admettre 15 — 30 personnes et qui ne
s'utilisent pas souvent, en petites salles de travail pour seulement une
OU deux personnes. lls nous conseilent qussi d'améliorer nos
equipements, par exemple, infroduire le wifi dans la salle d'attente.

Ces réponses que nous avons eues, ces informations que nous
avons collectees et analysées, nous aideront & I'établissement du
processus des services.

Nos services sont accessibles d’abord, bien sar, sur inscription,
en tant que sociétaire du « Club Airport ». Pour s'inscrire au club, il faut
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remplir un formulaire comme celui de |a PAage suivante (versions
chinoise et anglaise voir I'annexe) et pPayer les frais de Ig

RESERVE A L’ADMINISTRATION j
No. de la carte :
Signature d’agent : Signature d’approuveur :

Carte valable jusqu’au : . Date d'acceptation : _

—

Veuillez fournir :
Informations du demandeur

Photo (photocopie de la piece d'identité ou du passeport)
Informations du chargé de liaison du groupe
(cachet de I'entreprise sur le nom du chargé de liaison)
Carte VIP annuelle O Carte VIP par entrées o entrées
Genre de : :
la carte Carte annuelle 5| Carte par entrées o entrées
Carte d’or pour groupe g Carte d’argent pour groupe 0

Vous étes individy -

Nom Prénom

Sexe : Masculin o Féminin o Date de naissance -

Nationalité : Lieu de naissance :

Numéro de la piéce d’identité/ du passeport Piéce valable jusqu’au -
UO0000000000000000 -

Adresse : Code postal :

Téléphone fixe : Portable : E-mail :

Vous étes en groupe :

Nom du groupe : Type du groupe :
Adresse du groupe : Code postal :
Nom / prénom du chargé de liaison : Téléphone fixe :

/ Portable :
E-mail : Fax :

J'atteste sur I'honneur que les renseignements indiqués dans ce
dossier sont sincéres et véritables.

Le: Signature :

]
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carte. Les clients qui sont inscrits et qui ont payé les frais peuvent
commencer A bénéficier des services du club. Les membres peuvent
donner leurs commandes et leurs réservations par téléphone auprés
de notre centre d'appel. Nous partageons actuellement le méme
centre d'appel avec notre société mere : le département de services
VIP de navigation de I'Aéroport International Capitale de Beijing
Parce que nous n'avons pas beaucoup de clients au début Ia mise en
place du service.

Les colonnes en rose seront les clés dans les tables des bases
de donneées. Ef les deux colonnes en jaune seront les clés primaires
pour faire ensuite les index dans la base de données.

Les gens qui veulent s'inscrire doivent aller directement au
service d'accueil du club et poser leur demande. L'organigramme
des processus pour les demandes recevables est :

(Demandes récupéréﬁ‘

A 4

Insertion de I’information
par les employés

Correction de
I’information
A

Création du formulaire
inutilisable

xamen de |’information

par le responsable du centre désapprouvé
de service client et sa
signature
approuve
érification compta désapprouvé

par paiement

approuvé

Génération d’un numéro de la carte et
un code secret, création du formulaire
utilisable et jouissance du service
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Apres avoir obtenu un numéro de carte et un code secret, les
membres peuvent téléphoner & notre centre d'appel quand ils ont
besoin de service (le centre d'appel est ouvert de 8h00 & 21hoo, 7
jours sur 7). Si les membres sont déja arrivés dans le club, ils peuvent
commander selon leurs besoins & notre service d'accueil du centre de
service client. Quand notre service d'accueil ou notre call-centre a
recu commande, nous entrons dans le processus de la manipulation
de la commande. Je voudrais présenter ci-dessous seulement, pour

exemple, I'organigramme des processus du centre d'appel.

(_ Appel recu )

) 4
Menu principal phonétique

/

Espace membre Espace information (non-membre)
l Messagerie Messagerie
Insertion du N° de carte et du code secret phonétique artificielle

l

Examen de la base de
données des ID
membres, vérification

\/

Terminé, retour au menu
précédent

incorrect

Réservation d’une place de parking

Révélation de I’information au membre Re§ervat10n du service >
d’accompagnement

y » Réservation d’une salle de réunion >
Consultation service ;
» Réservation d’une salle de travail >
y

Commande du service adhérent Réservation d’un véhicule b
\ 4 > Réservation d’hétel >

Consultation de 1’historique de
consommation > Réservation de billet d’avion >

y y
Enregistrement de la demande, génération d un
formulaire de demande et d’une copie pour le
terminal concerné

Terminé, retour au menu
précédent




ELABO‘RATION Y SYSTEME DE GRC DU CLUB AIRPORT

Les autres organigrammes des processus, je voudrais les
présenter dans les annexes (5.3 L'organigramme des processus du
service centre du véhicule : 5.4 L'organigramme des processus du
service centre d'affaires: 5.5 L'organigramme  des processus du
service centre billets d'avions et réservation d'hétels: 5.4
L'organigramme des processus du centre de service client.)

Ces organigrammes des processus du service sont lg
préparation de la modélisation et de la structuration de I'information,
ils sont aussi la préparation des activités de réalisation du logiciel.
D'apres ces organigrammes, nous pouvons  commencer les
démarches suivantes, les plus ardues et les plus rigoureuses également.

Mon activité de modélisation et structuration de l'information
est la derniere démarche de mon stage. Cette activité, je dirais, est Ia
démarche la plus importante pour la préeparation du MLD2 des bases
de données. Elle est la base des bases de données.

Avant de représenter les deux tables que j'ai participé &

établir, je voudrais tout d'abord montrer certaines définitions
concernées :

» Le Modeéle Logique des Données (MLD) : le MLD a pour
but de modéliser les données (aspect statistique) mémorisées
dans le systtme d'information. Il tient compte des choix
concernant le systeme de gestion des données utilisé dans
I'entreprise. Le plus utilisé est le modale relationnel associé aux
bases de données relationnelles (Oracle, SQlserver, Access,
etc.).

» Le domaine : le domaine est I'ensemble des valeurs que
peut prendre une donnée.

> La table : une table est un sous-ensemble du produit des
domaines, elle est donc un ensemble d'enregistrements (ou

2 Modele logique de données.
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uplets s ou lignes). Elle porte un nom et est composée
d'atftributs  prenant leurs valeurs  dans  les domaines
correspondants.

> Laclé: une clé est constituée d'un ou plusieurs attributs
tels qu'une valeur de g clé détermine exactement
I'enregistrement.

> La clé primaire: une clé primaire est un ensemble de
champs d'une base de données qui peut &fre utilisé pour
identifier de maniére unique un enregistrement dans une
table. Elle permet ainsi d'éviter les doublons dans la base de
données. Une utilisation courante d'une clé primaire est
associee g 'auto-incrementation, et permet aqinsi g
génération d'une colonne qui définit pour chaque ligne dans
une table un numéro unique, débutant & 1 pour le premier
enregistrement. La clé primaire d'une table est associée & un
index qui permet au systeme de gestion de bases de donnée
(SGBD) de retrouver rapidement le ou les enregistrements
recherchés.

> la colonne ou champ : dans une base de données, elle
est une forme d'organisation des données.

» un enregistrement : il est un type de données Capable de
contenir d'autres types de données.

Voici les représentations des deux tables :

1. Table de la base de données du membre

Nom de la Représentation de Ia clé Type de la Commentaire
clé valeur
Nom du membre textuel Chaine de 30
- caracteres
Prén-mb Prénom du membre textuel Chaine de 30

caracteres
| caractére : M/ F

Sexe du membre teduel |
Date dencissance | date |

Nationdalité du membre fextuel

Date-ns aaaa/mm/jj

Chaine de 2

8 En anglais : tuples.
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caractéres : CN/FR/US
LN Lieu de naissance textuel Chdine de 10
caracteres
N-ID 4 Numéro de Iq piece | textuel Chdine de 20
d'identité caracteres
ID vala Date de validité de Ia date aaaa/mm/jj
piece d'identité
No N° de I'adresse textuel Chaine de 5
caracteres
rue Rue de I'adresse textuel Chaine de 30
caracteres
Code-post Code postal textuel Chaine de ¢
caracteres
Ville Ville fextuel Chaine de 10
caracteres
Pays Pays textuel Chaine de 2
caracteres : CN/FR/US
T-F Téléphone fixe textuel Chaine de 15
caracteres
T-P Téléphone portable textuel Chaine de 15
caracteres
E-maill E-mail textuel Chaine de 20
caracteres
No carte Numéro de la carte textuel Chaine de 10
possédée caracteres

2. Table de la base de données « cartes y

Nom de la
clé

Représentation de la clé

Type de la Commentaire

valeur

Numéro de la carte

Type de la carte textuel

No carte Chaine de 10
caracteres
Chdine de 2
caracteres : VA-carte
VIP annuelle ; VF-
carte VIP par fois ; CA-

carte annuelle : CF-

carte par entrées :

4 Les clés en gras comme « N-ID » sont les clés primaires.
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Date vala

Non-mb

Prén-mb

Sexe

Date-ns
Nation

E-mail

OG-carte d'or pour
groupe ; AG-carte
d'argent pour groupe

Date de validité de la | date aaaa/mm/jj
Nom du membre | textuel Chaine de 30
possesseur caracteres
Prénom du membre | textuel Chaine de 30
possesseur caracteres
Sexe du membre 1 caractéres : M / F

Date de naissance m aaaa/mm/jj

Nationalité du membre textuel Chdine de 2
caracteres : CN/FR/US
Numéro de g piece | textuel Chdaine de 20
d'identité caracteres
Téléphone fixe textuel Chaine de 15
Caracteres
Téléphone portable textuel Chaine de 15
caracteres

E-maiil textuel Chdine de 20
caracteres




Mon activité dans I YIZHENGXUNDA, Société des Techniques
de [I'Information, s'est déroulée dans le cadre d'un projet de
construction d'un systeme de Gestion de Ig Relation Client pour le
«Club Airporty de I'Aéroport Internationaql Capitale de Beijing. Le
projet s'est découpé en huit démarches, J'ai participé dans les quatres

premieres — |es préparations pour la réalisation technique qu systeme
GRC.
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Veuillez cocher votre réponse.

1. Ma derniere visite & I'aéroport remonte a :

]
O
O

2005
2004
avant 2004

2. Je remplis ce questionnaire en tant que :

O
|

O

voyageur national

voyageur international
» Parle I'anglais o
» Parle le francais a
» Parle une autre langue O

voyageur avec des enfants en bas age
personne a mobilité réduite
accompagnateur(-trice) ou famille de cette personne

3. Vous étes : / Quel Gdge avez-vous 2

masculin | 5 célibataire 0 <léans |g
feminin | o avec partenaire 0 16-25 0
avec partenaire et enfants | 4 26-35 0

36-45 0

46-55 0

56-65 0

>66ans |
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4. Comment vous rendez-vous généralement & I'aéroport 2

Taxi

Vénhicule de location

Véhicule personnel garé o I'aéroport

Conduit(-e) par de la famille ou des amis

Conduit(-e) par ma firme

Conduit(-e) par une entreprise de taxis affrétés

Véhicule d'un tour-opérateur

Bus d'hotel

Navette aéroportuaire

N 1 I B A o A A A

auftres:

.......................................................................................................

.....................................................................................................

5. Si vous étes passager moins valide, vous souffrez :

O d'un handicap moteur
vous utilisez un fauteuil roulant mécanique
un fauteuil roulant électrique

une canne

1 bequille
2 bequilles

O 0000o0oao

O d'un handicap visuel O malvoyant
O aveugle

vous utilisez : O une canne blanche
O

QUITES: i,

O d'un handicap auditif O malentendant
O sourd
vous Utilisez : O un appareil auditif

un déambulateur / un cadre roulant




ELABORATION DV SYSTEME DE GRC DU CLUB AIRPORT

O QUITES: oo,

O d'un handicap mental

O d'asthme et/ou d'allergies
O d'une invalidité due a I'age
O QUITES ! v,

Veuillez cocher les codes de 1 & 5 pour répondre aux questions de
satisfaction.
Veuvuillez commenter lorsque votre réponse est 1 ou 2.

1 = pas du tout satisfaisant
2 = pas satisfaisant

3 = relativement satisfaisant
4 = satisfaisant

5 = tres satisfaisant

6. Quel parking préférez-vous utiliser 2 1 2 3 45
Comment jugez-vous I'accessibilité du OoOo0Oaoao
parking ¢

...........................................................................................................................

...........................................................................................................................

1 2 3 45
/. Comment jugez-vous I'accessibilité OO0 o0oQ
de la station de taxis et de la navette
aéroportuaire 2

1 2 3 45
8. Comment jugez-vous I'aménagement du O0o0oO 0
hall des départs 2

1 2 3 45
?. Comment jugez-vous I'aménagement O0O0Oa0 Q0

du hall des arrivées 2
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...........................................................................................................................
...........................................................................................................................

10. Utilisez-vous les chariots G bagages 2

O oui
O non
Non + /- Qui
D'apres vous, | les chariots sont faciles & 0 0 0
frouver
les chariots sont faciles & 0 0 0
Utiliser

Commentaires :

...........................................................................................................................
...........................................................................................................................

11. Comment jugez-vous le service 00 0O
aux comptoirs et I'agencement

des comptoirs check-in 2

Est-ce qu'ily a un probleme 2 Lequel 2

...........................................................................................................................
...........................................................................................................................

12. Si vous voyagez seul(-e), pouvez-vous passer sans |'aide de
quelgu’un au contréle des passeports ¢

O oui
O non
Si hon, pourquoi ¢

...........................................................................................................................
...........................................................................................................................
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13. Comment jugez-vous les installations sanitaires 2

i ]

signalisation

accessibilité (route vers)

portes des toilettes

propreté

disponibilité (savon, essuie-mains)

OO0 o |o|olg
PO
DDDDDDDA
O (0|00 |o0|o|g o

O

[

O

efficacité 0
O

0

O

moyens adaptés

...........................................................................................................................

...........................................................................................................................

14. Comment jugez-vous les ascenseurs 2

signalisation

accessibilite (route vers)

portes des ascenseurs

propreté

disponibilité - nombre

2

O 0O

0O O

O 0O

utilité 00O
0 0O

O O

0 0O

maniement

...........................................................................................................................

...............................................................................................................

............

15. Comment jugez-vous les tapis roulantse

"

signalisation

accessibilite (route vers)

acces aux tapis roulants

0o |o|g

O oo|g N
OO0 (O |0 |w
0o |o|o|s
I o o i [ P

utilite
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diSponibiliTé—nombre O 0000

...........................................................................................................................

...........................................................................................................................

16. Comment jugez-vous les escalators 2

signalisation

accessibilité (route vers)

utilité

propreté

2

0o O

O O

acces aux escalators 0O 0O
0O 0O

0o

O O

disponibilité

...........................................................................................................................

...........................................................................................................................

signalisation

acces aux restaurants et bars
portes)
utilité

IR NN

O
accessibilité (route vers) O
O

propreté

disponibilité

attitude du personnel

...........................................................................................................................

...........................................................................................................................
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18. Comment jugez-vous les lieux de repos ¢

| 1

signalisation

accessibilité (route vers)

acces aux lieux de repos (portes)

propreté

disponibilité

2

O O

O 0O

0 0O

utilité O 0
O 0O

O 0O

O O

attitude du personnel

...........................................................................................................................

.....................................................................................................

......................

19. Comment jugez-vous Ia fransmission
d'informations dans I'aéroport? 1 2 3 4 5
*information auditive (appels par amplificateurs)

*information visuelle (moniteurs, 0000 Q
Panneaux indicateurs )

*comptoirs informations 0000 Q

*dépliants et brochures O0O0oQg

...........................................................................................................................

.................................................................................................

..........................

20. Voyagez-vous généralement
en business class 0

economy class [

21.Quelle est Ia raison principale de vos voyages?

| loisirs .
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seovrmrossaemere e sasesass et s seima: oot oomameossasvsse st Sresesmmsnsesarcsan

...........................................................................................................................
...........................................................................................................................

......

23. Assistance:

*L'assistance était-elle Présente dans les deélais 2

O oui O non
*Les assistants etaient-ils Compréhensifs et serviables 2
O oui O non
-Conncissoienf—ils assez votre besoin Pour vous aider efficacemente
O oui O non
*Ont-ils réponduy d vos attentes Par rapport & votre besoin?
O oui O non

*Avez-vous &té fraité discrétement lors du contréle de securité et de
la montée & bord de I'avion 2
O oui O non

*Avez-vous d 'autres plaintes OU remarques éventuelles & formuler,
relatives & cette assistance 2
T,

...........................................................................................................................
...........................................................................................................................
...........................................................................................................................

...............................

Nous VOUs  remercions vivement Pour  votre
Collaboration!



%E%%ﬁ%%%ﬁ%?%ﬁ(?iﬁ)

¢ﬁ%%ﬂ(%%%%ﬁﬁ#%%ﬁ#)

@ﬁéﬁﬁ%%%A%ﬂ,ﬁﬁﬁﬁﬁiﬁﬁ

25 W E Lk O

%8 EFEL£E O
A4+ OJ

FiEMAL R

" %:‘_‘_~“ ﬁ%ﬂ%ﬁﬁrﬁ“ﬁﬁﬁx_ﬁ“‘~_

PR FO 40 HAER . S S

B 4 #H:

—_— _

%%ﬁﬁ#%%@ . _ .

DDDDDDDDDDDDDDDDDD ﬁﬂ%i'““_A‘A“

M3 TR
ZH FA: X P

Bk .
e
Wl Bk 4 7
—_—

HALE .
LEINES




MEMBERSH|p CADE APPLICATION LIST OF «
Airport »
version English)

(

Applicant’s information
Phot (Please submit the photocopy of your ID card or Passport with this
i application form)

Group member please fill out the detals of contactor and provide the
Company stamp at the Application’s Signature / Stamp.

VIP Card annual | VIP Card per time O times
Card annual ] Carte per time O times
Golden Card for groupe O Silver Card for groupe

Kind of
card

You are individual -

Surname Given and middle name
e

Sex: Male o Female o Date of birth S
Nationality :

Domicile -

ID card / Passport number
DDDDDDDDDDDDDDDDDD

Aliddate:_ _/

Address : Post / Zip code -

Home Tel : Mobile phone - E-mail :

You are g group :

Name of group Entity classification :

Address of group : Post / Zip code -

Name of contactor : Office Tel :
/ Mobile phone -
E-mail : Fax :

I/ Our company, hereby, represent that g statements made in this
application form are correct and true.

Date Annlimacii_ ~.
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(Commande reg;ug

A

Réservation de la Commande de Commande de
place de parking louer un véhicule louer un véhicule
avec chauffeur sans chauffeur

‘ \
E de la base de
ramen de fa base Examen de la base de données d’état

données d’état parking, b
Vérification de la place du véhicule

de parking /

:

/

Veérification du Vérification du véhicule
v véhicule et du chauffeur

Arrivage du véhicule du
membre, vérification du
statut du membre,
commencement du service Vérification de I’horaire du membre
(départ/arrivée) d’avance par téléphone

<

o annulée
validée v
Accompagnement
de I’agent du service Comn}an’de
client, arrivée dans la v supprimee
salle d’attente Activité selon

commande

Service
terminé

Confirmation de la satisfaction du membre par le service du centre du
vehicule, signature du membre, enregistrement des frais de consommation

v
Service terminé, transport
au service concerné si
nécessaire
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Commande reg@

Réservation de la salle de

/\\

réunion

Annulation
du membre

Service
terminé

Réservation de la place en salle
de travail

Examen de la base de données
d’état de la salle, vérification de
la disponibilité

approuvée

Arrivée du membre au
comptoir de I’agent du service
client

l

€sapprouvée

y

Contact avec
le membre

Veérification du statut du membre,
commencement du service

Service de I’équipement ouvert
pour les membres

4

Confirmation de la satisfaction du membre par le
service du centre d’affaires, signature du membre,
enregistrement des frais de consommations

4

Service terminé, transport
au service concerné si
nécessaire
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Qommande reguD

Réservation de billet d’avion Réservation d’hétel
y A
Vérification du statut du Vérification du statut du
membre membre

A
.|  Connaissance du besoin du membre selon sa commande

O

Contact avec la Contact avec
compagnie aérienne ’hotel
Annulation du
Bihec membre
Commande réussie ?

A
- Commande
Contact l réussie supprimée

L1 avecle
membre L
Activité selon

commande

Service

terminé

Yy
Confirmation de la satisfaction du membre par le
service, signature du membre, enregistrement des frais
de consommations

A 4

Service terminé, transport
au service concerné.
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@mmande reg@

Service de départ au membre Service d’arrivée au membre

y

A

Accueil du membre par Accueil du membre par
’agent du service client, I’agent du service client a
acces dans la salle I’embarquement
d’attente

Passage au contrdle de

douane, au contréle de

passeport et fouille de
sécurité, accompagné par
I’agent du service client,
acces a la salle de repos

Passage au controle de
douane, au comptoir
check-in, au contréle de
passeport et fouille de
securité, accompagné par
I’agent du service client

A

. Attente et garde des
bagages retirés par

I’agent du service client

y

Confirmation de satisfaction vis a vis du service

client, signature du membre, enregistrement des
frais de consommations

y

Service terminé, transport
au service concerne.
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| Nom de table Nom d’index Type Clés concernées
CUST cust 0001 unique CARD NBR
INTEGRAL integral 0001 unique SERV_TYPE ID
CUST_TYPE ID
ACT TYPE
TABLE NAME | table name 0001 unique NAME CHN
TABLE NAME table_name 0002 unique NAME ENG
FIELD NAME field_name 0001 unique TABLE NAME
FIELD_NAME
CHN
FIELD NAME field_name 0002 unique TABLE NAME
FIELD_NAME E
NG
DISCOUNT_TYP discount_type 000 unique CUST_TYPE ID
E 1 SERV_TYPE ID
PRIORITY |
[ Nom de table Nom de clé Type de clé Commentaire
OFFICE OFFICE ID(PK) smallint No. de département
NAME varchar(30) Nom de
département
REMARKS varchar(30) Informations de
commentaire
STAFF_ME | STAFF ID(PK) int No. d’employés
MBER NAME varchar(10) Nom et prénom
SEX char(1) Sexe
CONTACT PHONE varchar(20) Tel
DATE OF BIRTH datetime Date de naissance
OFFICE ID(FK) smallint No. de département
REG_NBR varchar(20) No. de piéce
d’identité
RANK varchar(6) classe
EMPLY DATE datetime Date d’entré
PASSWORD varchar(12) Code secret
STS char(1) etats
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Nom de table Type de clé

datetime Date de
changement
e
commentaire
STAFF_FUN | STAFF_ID(PK)(FK) IE!—
C FUNC_ID(PK)(FK) No. de point de
B
tinyint Classe des droits
o N
SP_FUNC int No. de point de
e
varchar(20) Nom de point de
fonctionnement
Information
commentaire
| CUST IDPK) |
varchar(25) No. de la carte
varchar(30) Nom et prénom de
S
varchar(30) Nom de membre en
e
_M_m

DATE OF BIRTH
nmmm_mem-

varchar(30) No. de piéce
d’identité

datetime

smallint No. de type de
PASSWORD varchar(12) Code secret de
e
lﬁi‘_
DUTY __ — archar20) | responsabifité
CO_ADDRESS varchar(60) Adresse de
o

HOME POSTALCODE varchar(10) Code postal de
| varchar(20) | Tel. de I'entreprise |
E@mz-m-
varchar(20) — [Fax |
| MOBILE PHONE | varchar(20) | Portabie
varchar(40) | E-mail |

T < Fﬁ @
%fo; l g IC) E
[ Ié:) 'U § %
S|E = &

I
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[ Nom de table

Nom de clé Type de clé Commentaire
CREDIT char(1) Classe fiduciaire
INTEGRAL int Point
d’accumulation
APPL DATE datetime Date de demande
ACCEPT_STAFF ID int Agent d’accés
STS char(1) Etat de traitement
STS DATE datetime Date d’éprouvé
PASS STAFF ID int Agent d’éprouvé
IF AGREE char(1) Avis des régles
REMARKS varchar(60) Information
commentaire
CUST TYPE CUST_TYPE_ID(PK) smallint No. de type de
demande
TYPE NAME varchar(20) Tye de la carte
membre
REMARKS varchar(60) Information
commentaire
SERV_TYPE | SERV TYPE ID(PK) smallint No. du service
NAME varchar(20) Nom du service
ASGN DATE datetime Date de validation
EXP DATE datetime Date de périmé
REMARKS varchar(60) Information
commentaire
MAX ID TABLE_NAME(PK) varchar(20) Nom de table |
MAX ID int No. maximum
actuellement
ROLE TYP | STAFF ROLE ID(PK) | smallint No. de type de role
E ROLE NAME varchar(20) Nom de type de
role
REMARKS varchar(60) Information
commentaire
ROLE FUN STAFF_ROLE_ID(PK)( | smallint No. de type de rdle
C FK)
FUNC_ID(PK)(FK) int No. de point de
fonctionnement fini
AUTH tinyint Classe des droits
d’acces
STAFF ROL | STAFF ID(PK)(FK) int No. de ’employé
E STAFF_ROLE_ID(PK)( | smallint No. de type de role
FK)
STATUS TABLE _NAME(PK) varchar(15) Nom de table
COLUMN_NAME(PK) varchar(15) Nom de clé
STS ID(PK) char(1) Expression d’état
STS WORDS varchar(30) Explication d’état
REMARKS varchar(60) Information

commentaire
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Nom de table Nom de clé Type de clé Commentaire
SYS_CONFI | CONFIG_ID(PK) int No. de paramétre
G du systéme
CONFIG NAME varchar(30) Nom de paramétre
CURRENT VALUE varchar(60) Valeur actuelle
REMARKS varchar(255) Information
commentaire
INTEGRAL | INTEGRAL_POLICY I | smallint No. de stratégie de
D(PK) point
d’accumulation
SERV_TYPE ID smallint No. du service
CUST_TYPE ID smallint No. de type de
demande
ACT TYPE char(1) Activité de point
d’accumulation
INTEGRAL int Point
d’accumulation
REMARKS varchar(60) Information
commentaire
SO SO_NBR(PK) varchar(14) No. d’ordre
membre
SEQ NBR(PK) tinyint No.
SERV TYPE ID smallint No. du service
CARD NBR varchar(25) No. de la carte
membre
DISCOUNT_TYPE ID | smallint No. de type de
paiement
APPL DATE datetime Date d’ordre
DESTINE DATE datetime Date du service
CONTACT NAME varchar(20) Nom de la personne
liaison
CONTACT PHONE varchar(20) Tel. de liaison
CONTACT DETAIL varchar(60) Adresse de liaison
SO PAY METH varchar(40) Type de paiement
PAY MONEY money Paiement
BANK ACCOUNTS varchar(30) No. de la carte
bancaire
PAYMENT STS char(1) Etat de paiement
PAYMENT DATE datetime Date de paiement
STS char(1) Etat d’ordre
STS DATE datetime Date de
changement
ACCEPT STAFF ID int Agent d’acces
PASS STAFF ID int Agnet d’approuvé
final
PRIORITY char(1) Classe

préférentielle
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Nom de table Nom de clé Type de clé Commentaire
FLAG char(1) Logo
d’accomplissement
FAILING REASON varchar(255) Raison d’échec
REMARKS varchar(255) Detail d’ordre
SO_MAX I | STR DATE(PK) varchar(15) Chaine de caractére
D spéciale
MAX ID int Valeur maximum
actuelle
TABLE_NA | ID(PK) int No.
ME d’enregistrement
NAME CHN varchar(40) Nom de table en
chinois
NAME ENG varchar(40) Nom de table en
anglais
REMARK varchar(60) Nom de
datawindow dans
Powerbuilder
FIELD NA | ID(PK) int No.
ME d’enregistrement
TABLE NAME varchar(40) Nom de table
FIELD_NAME CHN varchar(40) Nom de clé en
chinois
FIELD NAME ENG varchar(40) Nom de clé en
anglais
PAYMENT_ | PAYMENT TYPE ID( |int No. de type de
TYPE PK) paiement
PAYMENT_TYPE_NA | varchar(40) Nom de type de
ME paiement
REMARKS varchar(40) Information
commentaire
FAULTREA | FAULTREASON ID(P | smallint No. de raison
SON K) d’échec
COMMENTS varchar(255) Détail de raison d’
échec
DISCOUNT _ | DISCOUNT _TYPE_ID( | smallint No. de stratégie de
TYPE PK) marketing
CUST _TYPE ID smallint No. de type de
demande
SERV_TYPE ID smallint No. du service
PRIORITY char(1) Classe
préférentielle
TYPE NAME varchar(20) Nom de stratégie
EFF DATE datetime Date de validation
EXP DATE datetime Date de périmé
MONEY money frais
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Nom de table Nom de clé Type de clé Commentaire
CUST_ENT | CARD NBR(PK) varchar(25) No. de la carte
ER membre
ENTER_TIME datetime Heur d’entré dans
I’espace de service

Traductions des types de clés

> Int: nombre entier de -231 & 2311 :

» Varchar : caractére de long non fixe, non Unicode, au plus 8,000
caracteres ;

» Char: caractere de long fixe, non Unicode, au plus 8,000
caracteres ;

» Datetime : depuis 01/01/1753 jusqu’au 12/31/9999, la fidélitéd
3.33x103 seconde ;

» Smallint : nombre entier de -215&4 2151,

> Tinyint : nombre entier de 0 & 255 :

» Money : valeur d' éspeces, de -263 ¢ 2631 -
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5.9.1 Lafenétre de gestion de I'information des
département

SBUEESE

5. 9.2 Cing fenétres de gestion de I'information des
employés




ELABORATION DU SYSTEME DE GRC DU CLUB AIRPORT

| gfﬂ}ﬁ?”umm?mmaqls ,gj;ulfm@f 'ggmm'.vg‘q‘ —
ﬁﬁﬁﬁlﬁ” i %ﬁﬂﬂ” 4
mmii

ﬁ@ﬁwn1ﬁﬁﬁwa — =] RrTS
‘\Algmrg mlﬁeralﬁlmmra]ﬁmmlw%]
- mlﬁﬁ . : %?aQ%ﬁﬁ ’_:".‘

mEER ] =R
B

i 3in]

A B




ELABORATION DU SYS»TEM“E DE GRC DV CLUB AIRPORT} 7

ﬁﬁﬁﬁniiﬁﬁ?ﬁ - 'jﬂ EII?;ap;- X Bt
nI£$FE}ﬁIﬁEFE hlmmrﬁi@&ﬁlﬁ@] ‘
nIi‘?BF - . '-Mﬂrrﬁ
o001 Fg@_:_ e :
10001 F_E’@_ ;
10001 Fg@_
10001 FE@— 1o :
10001 FE@‘ ] _.;,/,:;:r;}: -
10001 Fgﬁ_ ~ S
Iy
10001 Eéﬁ_ ‘
10001 FE@_

el N o S |
ﬁ%%i_ﬁ% B% 10001 E%? - : o
: ] 10001 Fﬁj@ _:J -

REE] | Rt x| RITE | 1B

RIZFRR | RIALRER | RIWRER HHRIESE |

FAEER AT ]******
B\ - Iumml




ELABORATION DV SYSTEME DE GRC DU CLUB AIRPORT

REEAEE

"
3 %




ELABORAT!ON DUSYSTEME DEGRC DU CLUB AIRPORT

5.92.3 Lafenétre de gestion des membres

L TERATARDE

Oenmss ] l 7]
pe ! 2
ERRERLAEFE# L
ASSOCTATOR CARD APPLICATI ON FORM
- IRRCHI
Applicant's infarmation (hlease submit the photocopy ofyour ID card or passport
with this application farm) S
BIERS (Applicant's nurmber) ]_ FE Card’ s nunber) FIEER (Agree rules)
[T & R(fes) g i
BEE (Name) BHE (Chinese only) 12l Gex
" Bimale) Kfemale) (phOtO)

£ B8 Date of birthy B (Nationality) PHEBRENS (Domicile)

00000000

SMEARESH D tard/Passport number) | BAAERRvalig date) = T— type) TH (Password)

noooamn

AFIEM(Name of employen EABS Position) | AFRE(Offce tol

ST Business address) #R Postzip cove) | BE (Fay

FEEH Home address) WIS (PostiZip code) - (Home tel) (
FlMabile phone) RFEREHILE- mail address) B (ntegral) ERE (Crediy T

0
=0, RHE { FHiz A= m » NRIER , BiFE—TTT

IRETE RS e AR,

Lhereby certify that all staternerts made inthis application form are carrect and true Agree and obsemve the rules \I

ofthe Associator Card listed on the frant of this application form.Any breach of itwith all economic and lawsuits s e

involved,should he charged fo me.

BIEAEF (pplicarts Signature) * B(Date) :
- : : (8 £:3
— EHIETE BS forissuer only)
& * 200171009 TR admin=ERE 1 8§y * 0000/00i00 :
. =l |
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