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La Relation Clients I
Personnel dans Hotel :
Contrat satisfactj
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LE BON OBJECTIF

Le zero Defaut n’existe pas !

le bon objectif :
Zéro Client repart avec un probleme

non résolu
Se mettre en position de pouvoir résoudre
les problemes et les dysfonctionnements
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Definition et consequences d’un engagement qualite

C’est un élément mobilisateur pour une équipe, en vue d’assurer la satisfaction
des clients. C’est une garantie qui :

Fixe un contrat clair, ’entreprise doit définir le role et les responsabilités de
chacun dans la réalisation du service,

Constitue un révélateur des insatisfactions des clients et des causes de ces
insatisfactions.

Elle permet ainsi :
de savoir ce qu’il faut faire pour satisfaire la clientele,
de créer un systeme pour découvrir, comprendre et rectifier les erreurs.

Apporte aux clients un moyen d’exposer leurs griefs et de passer du stade de
client mécontent a client fidele.
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LE CONTRAT 15 IBIS
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Historique

e En 1993
e Sortie de crise
» Taux d’occupation en baisse
« Construction du succes a travers la realisation du projet Ibis 2003

« Ce qui a été mis en place en 1996
e La nouvelle chambre 2003
e Le nouveau logo
e Le contrat de satisfaction
« La démarche qualité Iso

e Les défis 2002
 Associer les equipes a la démarche
e Mise en place d’une formation
o Cohérence du réseau
o Mesurer la satisfaction de la clientele
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LE CONTRAT 15 IBIS

Les objectifs

o Satisfaire et fidéliser les clients,

« Rendre les équipes responsables pour garder notre
avance et si possible creuser ’écart,

e Diminuer le nombre de lettres de réclamations en
réglant les problemes sur place
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LE CONTRAT 15 IBIS

L’engagement

« NOUS nous engageons a résoudre en 15 minutes maximum tout probléeme
dont nous pourrions étre responsable pendant votre séjour. Si nous ne
pouvions par remplir ce contrat, vous seriez notre invité... »

“ Un engagement fort et pro-actif visant a satisfaire le client
pour trouver la solution.

“ Une responsabilisation des collaborateurs qui ont
I’autonomie d’appliquer le contrat.

* Un outil de fidélisation a la marque.
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LE CONTRAT 15 IBIS

hotels

La communication

FR [ T e Cet hotel est certfié 150 9001
satisfait Raison de plus
o pour nous choisir
les yeux fermeés

ous save
chaque foi
m

Restez100%

N

Nous sommes fiers d'étre le premier réseau hételier en Europe a s’étre vu
décerner le certificat ISO 900I* qui atteste du professionnalisme et
de la fiabilité de notre organisation, mais nous le sommes davantage
chaque jour lorsque nous voyons le sourire de nos clients.

“déliveé par le BVQI (Bureau Véritas Quality Intemational)

Dans I'hotel: certificat ISO, Poster, affichette Contrat 15 dans le hall et la
chambre

~
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Les colts

e 38 014 interventions, 34 431 traitées avec succes soit
un taux de réussite de 90.6 %

« Colt moyen de remboursement de 37 euros

e 12 Remboursements / 10 000 chambres louées en
France

* Informations extraites des cahiers et des fiches de réclamatijs enregistrées dans les hétels Ibis France
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