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Inhoud

1. Waarom: Airlines, e-Business en SOA
2. Wat: KLM E-Business applicaties
3. Hoe: Het Electronic Booking Tool project

4. Vragen
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Airlines: juist E-business!
E-Business stimuleert de groei van airlines.

Basisprocessen niet meer onderscheidend.

Impliciete service vraag door derden.

Klant-oriéntatie & klant bepaailt.

Service Oriéntation is onvermijdelijk.
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2008: 100% tickets = E-Tickets.
Self Service Check In op vele luchthavens.
Toenemend aantal self service E-applicaties...

toenemende klanttevredenheid.
Basisprocessen via Global Distribution System.

Verbreed en verdiep het aanbod:
- richting de “Travel Company”,
- Retail concept.
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Commercial E-Business applicaties bij KLM

Electronic Booking Tool

L A

_‘#il

KLV royai nutch Airtines ij

Book flights ‘ Manage my Booking | Internet Check-in [Hutels and Cars | Timetable |

__)_ Plan & book your flight
2 Return flight

¥ Ine-way # Multi-city

From Departure date Class » Help
| Amsterdam (Schiphal) v |27 v || Marzoos v | | Economy »
To Return date Adult
[ Hice | | v marzoos v 42 s _

» Children aged 5-14 travelling
T+ Mice (Cate D'Azur . How flexible are you? unescorted

| Airpart) . (O Pmust travel on these dates Chiltl

%) | am flexible: let me choose =211 yrs

nearby dates (+- 7 days) Infant

=2y
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Commercial E-Business applicaties bij KLM
Manage My Booking

Manage mijn Boeking: Boekingsoverzicht bekijken

% Print deze paging B KLM Mail een vriend

"’.. Amsterdam - Nice

y || wr2sFebos
IWR Royai Dutch Airiines :"ﬁ' o |

Wikt u uw ticket wijzigen of annuleren?

Lees meer over de ticketvoorwaarden. 0

Book flights | Manage my Booking | Internet Check-in I Hotels andl
—————————— Viucht details
= Viucht 1
Manage my Booking _ _ _
'IJ - | | | i “an Amsterdam (Schiphal) naar  Hice (Cote D'AZUF Airport)
lew, cliange, cancel ol plan your journey Wettrek- | aankomsttij Vr 29 Feb 08 03:20 Vr 29 Feb 08 11:25
Reserveringsstatus Bevestigd
Are you a Flying Blue member?
ye lying Last name
If wou log in a2 a Flving Blue member, you get s .
b 4 ¥ing ; e ¥ g. |r-.-1ﬁ-.ﬂ.5 Boekingsinformatie
& summary of all your bookings swithowut having
bo erter your booking code! booking code [\Wh  Boskingscode 64008
SEESO Fl Aarital verdiende Miles Afhankelijk van ket desinemersniveau sparen Flying Blue-leden met deze
: | wiucht 187 Level Mies en 187 Award Miles.
Hﬂ[}"ﬂt a ang Blue member ¥ e o=t Ty hEIEIkiI'Ig ot Wluchtinformatie ( Aanmelden voor onze viuchtinformatie service )
Ll:lg i|-| Wlth ':."l:lur |Elﬂt name Ell'ld I::ll:ll:lkil'lg CDD‘E—', via e-mail of sms Lees meer owver de viuchtinformatie via sms of e-mail 2
wehich you can find incyour confirmation e-mail
or your travel documents. )
Passagiers
Haam Flying Blue Speciale maaltijd @  Ticket nummer
- nummer
MR THEODORLS MAAS [ Toevoegen 074247253223
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Commercial E-Business applicaties bij KLM
Check-In

Booking code: 3E630E
e BOARDING PASS KLM % ‘%)
Issucdlly: KLM ROYAL DUTCH AIRLINES Please keep this document uniil the end of your trip.

Sec. nr:KL1265: 026

Thatk you for choosing KLM E-ticket. This is the trip summary for THEODORUS MR MY

If unable to use the e-ticket, if travel plans change or if you received this document in erro Name A A

at: +31 20-6493580 . ! i ﬁ
E-ticket # i 0y

Passenger Information

Passenger name E ticket nuniher Numiber loyalty program

THEODORUS MR MAAS 074 2472357560

Itinerary Information

Date Flight Departing Arriving Date Class Baggzage

03FEBE KL 1275 AMSTEREDAM  NICE O3FEE I 20K

2035 AME HCE 22:40 \"N.hl O — Oﬂl

05FER KL 1266 HICE AMSTERD AR O5FEE I 20K w !m

1205 HCE AME 1420 tha e st

mmm
KLY wiars ou & fiaanct bt

O3FER KL 1273 AA3TATIE: QR /HNOT WALID BEFORE 320 /HOT VALID AFTER 23AFR
05FER KL 1266 MATATUE: O /HOT VALID BEFORE 220 /MNOT VALID AFTER 23AFR

OPFTIONS.

A passport will be requived at Chack-In. If travel plans changs, theve may be a fee for changing the ticket and different fares
may apply. Tickets are non-transferable, and are void if transfered o1 resold. The e-ticket nuraber will be required for refinds

or exchanges.

Receipt

Payment for: 1 Passenger

Fare calculation: AMS KL HCE) Q0L AME0 Q0HUCH00END ROED 21540510 0012 92FRS 14FR.
i MG A DT
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Commercial E-Business applicaties bij KLM

Wiuchtinformatie ( Aanmelden voor onze vluchtinformatie service ;1
wia e-mail of sms

Lees meer aver de wiuchtinformatie via sms of e-mail »

Berichtinstellingen voor deze boeking

Selecteer welke viucht informatie u op welke manier wenst te ontvangen
* Werplichte velden

Sms-hericht

Stuur me een sms-bericht indien:

miin wiucht is vertraagd @

miin gate is gewiziod €

[ miin wucht is gesnnuleerd 0

[ ik kaninchecken via miin mobiel IB

* Wakiel nummer +|316 4808 | +31Bxs0000000)

E-miail bericht
Stuur me een email-bericht indiern:

[ miin wiucht is vertrasod @
[ miin gate s gewizigd &
[ miin wiucht is geannulesrd 9

. .
Lbaz e-mailacik e |then.maas@klm.c:om |

SOA ervaringen bij de KLM - het "Electronic Booking

Flight Status Notification

Vam +447781488747

Meldt u zich zo spoedia
mogelijk bij gate B23 om te
vaorkomen dat uwordt
geweigerd vaor de viucht
kL1265, KLM wenst u alvast
een voorspoedige viucht

Tool" project



mercial E-Business applicaties bij KLM
Loyaliteitsprogramma’s

Flying Blue
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SOA Success factoren

‘Governance”
- Business is eigenaar, change management, duidelijke scope van projecten

Organisatie
- nieuwe rollen en competencies

Frameworks

- Generatie van XML producten,
verbeter/waarborg de productiviteit.

Logging en monitoring
- N.B.: services zijn “stateless”!

Infrastructuur:

- Enterprise Service Bus, XML Firewall, ...

Methode...

- “Hoe vind je business services vanuit de business processen?”
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Het Electronic Booking Tool project

* Nieuwe concepten:
functioneel, technisch en infrastructuur.

e Aanpak:
- RUP project in 6+ iteraties, oplevering 2008/2009.
- Ten eerste: SOA gerelateerde Proof Of Concepts.

« ‘Applicatie’ en ‘Services’ worden gebouwd in India.

e Verwacht: + 80 Business Services,
benaderbaar via: = 15 Web Services.
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De nieuwe Electronic Booking Tool

Huidig ontwerp Nieuw ontwerp

m

CRM

Booking process » Payment Process

A

e

', y BOOKING
o
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“Best practices” — ontwerp methode

(overzicht)

System Analyst Software architect Software Designer Implementator / (developer)
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> Implementation
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“Best practices” — ontwerp methode

1. Start met de “use cases” |

d Concepal Information Model
PaymentOrder

sd UC1300 - Select outbound and inbound

X

B2C Customer

request required produ

«XSDcomplexType»
GetlLocationDetailsRequest

XSDattribute
eBT: boolean
includeStates: boolean
locationType: LocationType

Possible product +

show condi

+Location

ud Do Payment PA/IA

Interface

GPS]
Credit - [

(2)

(requirements en analyse)

cd geography

«interface»
|Geography

+ determineRegion(DetermineRegionRequest) : DetermineRegionResponse
+ getLocationDetails(GetLocationDetailsRequest) : GetLocationDetailsResponse
+ getRegions(GetRegionsRequest) : GetRegionsResponse

«XSDcomplexType»
Location

XSDattribute
locationCode: string
locationType: LocationType

show product conditions

Gedetallleerd service model
Gebaseerd op de High Level services

5. Klaar voor generatie

Convact pse

LT !

choose outbound-inbound combi

)

show final Price breakdown

add Surcharges

2.Expliciete actor-systeem vraag

\:

Contract

*

PaymentMethod

PaymentField

FraudeCheck
ServiceProvider
Bank

Creditcardcompany.

1
1
ValidationRul

VCheck BankAccountCheck

A A

ncepten

Payment

PaymentStatus

ol"

4. Schets de High Level services




“Best practices” — ontwerp methode ¢

service landscape architecture)

- Gelaagd model
- Positioneer in “deployable units”
- Service Landscape
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“Best practices” — organisatie & aanpak

Kennis en inrichting van het team

OO kennis is vereist!
Team: PM, Business, Info-Analyst, Architect, Software Designer
Project Management moet het SOA concept begrijpen.

“Governance” & life cycle

Business manager doet service change management!
=> eigenaarschap!

Visualiseer de afhankelijkheden!

Introduceer Lead Architecten en Reference Architecture

Risico management

Onvolwassenheid van de tools.
Research & Development buiten de projecten!
(Met dank aan DNV-CIBIT)
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“Best practices” — development

e Onderzoek Web Service frameworks

* Niet eenvoudig voor ontwikkelaars
geen R&D gedurende het project.

e Gebruikers: Web Service Test tools?

SOA ervaringen bij de KLM - het "Electronic Booking

Tool" project

UML ontwerp tool

genereer

WSDL (web service document)

Implementatie code

genereer

runtime

NS
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“Best practices” —

Aantrekkelijk voor de business!
Opkomend fenomeen

Standaarden en tools?

Integratie uitdagingen:

-  Presentatie

- Conversatie
Browser klachten
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en dan... mashups
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Vragen?
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Tool" project
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