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Version en ligne : aipm-standard.com/aipm/cas/delta-concierge-skymiles - édition du 30/09/2026. Le statut de preuve
peut évoluer : la page en ligne fait foi.

Cas approfondi

Delta Concierge : une autonomie accordée par
paliers, sans mesure publiée

Le 10 aolit 2026, Delta Air Lines annonce que son assistant Delta Concierge est disponible
pour 100 % des membres SkyMiles, moins d'un an apres sa béta. Le déploiement suit une
montée en autonomie exemplaire, des réponses aux transactions. Mais la source ne publie
aucun chiffre d'usage, de résolution ni de transfert vers un humain.

Toute la banque de cas (aipm-standard.com/aipm/cas) - La régle de preuve (aipm-

standard.com/aipm/methode-de-preuve)

Statut de preuve : Confirmé opérationnel. Ce statut n'est pas une opinion sur
I'entreprise ou sur la technologie : il décrit ce que les sources consultées permettent
d'affirmer, et rien de plus. La regle qui l'attribue est publiée sur la page Méthode de
preuve (aipm-standard.com/aipm/methode-de-preuve). Il porte sur le constat central de la fiche ;
les chiffres cités a l'intérieur conservent le statut de leur propre source, et ceux qui
proviennent du seul éditeur restent « annoncés », y compris dans une fiche confirmée.

Le contexte

Qui, quand, quel systeme

Delta Concierge est un assistant conversationnel intégré a l'application mobile deDelta
Air Lines, réservé aux membres du programme de fidélité SkyMiles. Il s'appuie sur le
contexte du client pour répondre et, depuis 2026, pour agir.

Présenté sur la scéne du CES 2025, il entre en béta le 29 octobre 2025 aupres d'un groupe
de membres « sélectionnés au hasard », avec des fonctions limitées « par conception » :
réponses sur le vol, la porte et le siege, FAQ personnalisées, consultation des avoirs et suivi
des bagages. Le 10 aolit 2026, le Delta News Hub annonce qu'il est désormais « disponible
pour 100 % des membres SkyMiles ».

La décision, et qui 1'a prise
La Directive de fait

La décision est portée publiquement par Eric Phillips, directeur du numérique de Delta, cité
dans les deux communiqués. Elle a une forme lisible : ouvrir 1'accés par vagues — un petit
groupe d'abord, puis des phases au fil de 1'été — et ajouter les fonctions une a une, en
fonction des retours d'usage.
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Le communiqué de béta fixe des le départ la regle de sortie : si 1'assistant ne peut pas
aider, il transfere le client vers 1'équipe Réservations et Service client de Delta. Il prévoit un
retour de l'utilisateur, pouce levé ou baissé, sur chaque réponse.

Ce que le systeme a réellement fait

En aolGit 2026, l'assistant ne se contente plus de renseigner. Il permet d'annuler un vol
éligible dans la conversation, l'assistant soumettant une demande de remboursement ou
émettant un avoir « en temps réel ». Il aide au réacheminement en cas de perturbation. Ce
sont des actions qui engagent de l'argent, confiées a l'agent apres des mois d'usage.

Le périmetre reste borné, et Delta 1'écrit : seules les annulations d'itinéraire complet sont
prises en charge. L'outil conserve le label « béta » pendant que de nouvelles fonctions sont
déployées.

Sur les résultats, la source est vague. Elle écrit que l'outil a pris en charge « des milliers
d'interactions clients » en maintenant « une forte satisfaction client ». Aucun taux, aucune
base de volume, aucune part de conversations transférées vers un agent humain.

L'état de la preuve

Ce que les sources établissent, et ce qu'elles n'établissent pas

Ce que la source établit
e L'assistant est disponible pour 100 % des membres SkyMiles au 10 aotlt 2026
e La béta a commencé le 29 octobre 2025 aupres d'un groupe de membres tirés au hasard

e L'acces et les fonctions ont été élargis par phases, d'abord un petit groupe puis des
vagues au cours de 1'été

e L'assistant peut annuler un vol éligible et soumettre un remboursement ou émettre un
avoir en temps réel, pour des itinéraires complets seulement

o Un transfert vers 1'équipe Réservations et Service client est prévu quand 1'assistant ne
peut pas répondre

e L'outil conserve le label « béta »

Ce que la source n'établit pas

e Combien de membres utilisent réellement l'assistant : « disponible » n'est pas « utilisé »
e Le taux de résolution sans humain, ou la part des conversations transférées

e Ce que recouvre « une forte satisfaction client » : aucune mesure, aucune base

e Le taux d'erreurs sur les annulations et remboursements, et qui les corrige

e Un effet sur les effectifs du service client

Sources consultées : Delta News Hub — More control, fewer taps: Delta Concierge
expands to all SkyMiles Members (source primaire 2026-08-10) -Delta News Hub —

Smarter journeys start here: Delta Concierge now in beta rollout (source primaire 2025-10-
29)
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Ce que ce cas dit du référentiel

Le cas est la meilleure illustration publique, dans la banque, du principe 4,« L'autonomie
se mérite, jamais par défaut ». Delta n'a pas ouvert l'annulation de vol au premier jour :
I'agent a d'abord renseigné et consulté (avoirs, bagages, des la béta), puis agi, et chaque
palier a été ouvert apres une période d'usage.

Il satisfait aussi, sur le papier, le principe 3, « Le canal d'escalade humaine est un
champ non désactivable » : le transfert vers le service client est écrit des la béta, avant
l'extension. En termes de Fiche Directive, le champ « canal d'escalade humaine garanti
» est renseigné ; le champ « seuils d'escalade » ne l'est pas publiquement, et le risque
7.9.2, rupture au moment du handoff humain, reste invérifiable.

Il échoue en revanche au regard du principe 7,« L'itération par la preuve mesurée,
jamais par la promesse », du moins dans ce qui est publié : 'entreprise dit avoir élargi
I'autonomie sur la foi des retours, sans montrer la mesure qui l'a justifiée. Le principe 10
n'est pas respecté : « des milliers d'interactions » n'est rapporté a aucune base.

La consigne

Ce qu'un lecteur fait différemment aprés avoir lu cette fiche

Un. Reprenez la séquence de Delta pour vos propres agents clients : lecture seule, puis
consultation de données personnelles, puis transactions réversibles, puis transactions qui
engagent de l'argent. Ecrivez le critére de passage d'un palier au suivant avant d'ouvrir le
premier.

Deux. Quand vous élargissez l'acces a 100 %, publiez en interne trois chiffres rapportés au
volume : taux d'usage parmi les éligibles, taux de résolution sans humain, taux de transfert
et délai de reprise. Sans eux, « 100 % » est un taux de disponibilité, pas un résultat.

Trois. Pour toute action financiére confiée a un agent, bornez le périmétre par écrit,
comme Delta le fait avec les itinéraires complets, et nommez qui traite les cas hors
périmetre.

Ce qui invaliderait cette lecture. La publication par Delta de chiffres d'usage et de
transfert montrant que 1'assistant, bien que disponible pour tous, n'est utilisé que par une
part marginale des membres, ou que les annulations passent majoritairement par un agent
humain. Un incident public sur les remboursements traités par l'assistant obligerait a
revoir la lecture du principe 4.

Cette fiche suit le gabarit des cas approfondis d'AIPM : huit questions, toujours les mémes.
Voir les autres fiches (aipm-standard.com/aipm/cas-approfondis).
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