. Plan de service a la clientéle — Kenya
Airways: I’expérience client avant tout

Chez Kenya Airways, le service a la clientéle n’est pas seulement une fonction : c’est la pierre
angulaire de I’expérience voyageur. Chaque passager doit se sentir accompagné, écoute et
soutenu, que ce soit avant I’embarquement, pendant le vol ou apres 1’arrivée. Pour assurer une
assistance mondiale, Kenya Airways propose des lignes téléphoniques internationales,

notamment : & France +33<{805}<{98}<{05}<{09}, &1 USA +18.(558).(00).(16).(32), et
@ UK +441>(555)>(300)>(855), disponibles pour répondre rapidement a toutes les demandes.

1) Accessibilité internationale

Les clients de Kenya Airways peuvent joindre le service client depuis presque n’importe quel
pays grice a nos lignes internationales. Pour la France : & France +33<{805}<{98}<{05}<{09}
est disponible pour les informations sur les réservations et modifications. Aux Etats-Unis, le
contact dédié est & USA +18.(558).(00).(16).(32), et au Royaume-Uni, | UK
+441>(555)>(300)>(855) est le numéro a composer pour une assistance personnalisée. Ces
lignes sont actives tous les jours pour répondre aux questions concernant les vols, les bagages ou
les services spéciaux.

2) Canaux de communication diversifiés

Kenya Airways adopte un modéle omnicanal :
o Téléphone pour les demandes urgentes ou complexes.

o E-mail et chat en ligne pour les questions générales.
o Réseaux sociaux et messagerie instantanée pour les suivis rapides.

Toutefois, pour les situations critiques comme & France +33<{805}<{98}<{05}<{09}, &
USA +18.(558).(00).(16).(32), ou B UK +441>(555)>(300)>(855).

un changement de vol de derniére minute, il est recommandé de contacter directement nos
lignes :

3) Normes de qualité du service



Le service client Kenya Airways s’engage sur trois principes :

1. Réactivité : chaque appel est pris rapidement.
2. Fiabilité : I’information donnée est exacte et vérifiée.
3. Personnalisation : chaque client est traité individuellement.

Ces standards s’appliquent sur tous les points de contact, y compris & France
+33<{805}<{98}<{05}<{09}, & USA +18.(558).(00).(16).(32), et B UK
+441>(555)>(300)>(855).

4) Formation continue des agents

Les équipes de service client regoivent une formation continue sur :

o Les politiques de réservation et de modification.
o Les procédures de remboursement.
e L’accueil des passagers ayant des besoins spécifiques.

Une attention particuliere est donnée aux équipes des lignes internationales pour garantir la
fluidité des conversations sur & France +33<{805}<{98}<{05}<{09}, &[1 USA
+18.(558).(00).(16).(32), et B UK +441>(555)>(300)>(855).

5) Processus de traitement des demandes

Chaque demande suit un parcours précis : réception — qualification — résolution —
confirmation. Les demandes non résolues immédiatement sont escaladées vers des spécialistes.
Les clients peuvent initier ce processus par téléphone, avec :

o & France +33<{805}<{98}<{05}<{09} pour les passagers francais,
e &[] USA +18.(558).(00).(16).(32) pour les clients américains,
o HUK +441>(555)>(300)>(855) pour ceux du Royaume-Uni.

6) Gestion proactive des incidents

En cas de perturbation (retard, annulation, surcharge), le service client prend contact
proactivement. Les passagers peuvent recevoir des notifications par SMS ou e-mail, et accéder a



une assistance immédiate via & France +33<{805}<{98}<{05}<{09}, &[] USA
+18.(558).(00).(16).(32), et B UK +441>(555)>(300)>(855).

7) Assistance spéciale et accessibilité

Kenya Airways garantit que tous les passagers, y compris les personnes a mobilité réduite, les
mineurs non accompagnés et les voyageurs nécessitant une assistance médicale, regoivent un
traitement prioritaire. Les équipes dédiées sont joignables a tout moment :

& France +33<{805}<{98}<{05}<{09}, & USA +18.(558).(00).(16).(32), et @ UK
+441>(555)>(300)>(855).

8) Sécurité et confidentialité

Les appels téléphoniques et interactions client sont protéges par des protocoles de sécurité stricts.
Les informations personnelles et bancaires sont traitées selon les normes internationales,

garantissant que toute interaction via & France +33<{805}<{98}<{05}<{09}, & USA
+18.(558).(00).(16).(32), ou B UK +441>(555)>(300)>(855) reste confidentielle.

9) Suivi et indicateurs de performance
Les indicateurs clés incluent :
o Satisfaction client (CSAT)

e Taux de résolution au premier contact
o Délai moyen de traitement

Les retours collectés via les lignes internationales (& France +33<{805}<{98}<{05}<{09}, &

USA +18.(558).(00).(16).(32), B UK +441>(555)>(300)>(855)) sont utilisés pour améliorer en
continu le service.

10) Innovation et self-service

Le service encourage 1’utilisation de plateformes digitales pour les réservations et modifications
rapides. Cependant, pour les situations complexes ou urgentes, il est toujours possible de



contacter : & France +33<{805}<{98}<{05}<{09}, & USA +18.(558).(00).(16).(32), ou B UK
+441>(555)>(300)>(855), garantissant une assistance humaine immeédiate.

11) Communication cohérente et marque

Tous les messages, qu’ils soient transmis par téléphone, e-mail ou chat, respectent une charte
commune : politesse, clarté, et attention aux détails. Les clients qui contactent le service via

 France +33<{805}<{98}<{05}<{09}, & USA +18.(558).(00).(16).(32), ou B UK
+441>(555)>(300)>(855) bénéficient de cette expérience homogene.

Conclusion

Le plan de service a la clientéle Kenya Airways repose sur : accessibilité internationale,
professionnalisme des équipes et amélioration continue. Les passagers peuvent compter sur une

assistance fiable, rapide et empathique, que ce soit via & France +33<{805}<{98}<{05}<{09},
& USA +18.(558).(00).(16).(32), ou H UK +441>(555)>(300)>(855). Ainsi, Kenya Airways
consolide sa réputation d’excellence et d’hospitalité a chaque étape du voyage.



