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«L'homme qui ne sourit pas ne doit pas
ouvrir boutique» - Proverbe chinois

Voyons ci-dessous deux scénarii de la vie
courante:

1.Vous entrez dans un grand magasin et
aprés avoir fait un tour dans le rayon
parfumerie vous vous approchez d'une
vendeuse pour Iui demander conseil.
Elle vous regarde, continue a se limer
les ongles et d'un ton glacial vous
demande: «Vous cherchez quelque
chose?». D'un ton intimidé, vous lui
dites que vous voudriez offrir un cadeau
a votre épouse et aimerait avoir son
avis. Elle vous répond. «Vous n'avez
qu'a regarder, tout est la». Sur ce, vous
continuez a avancer et tombez sur une
autre vendeuse qui cette fois-ci vous dit
«Cen'est pas mon rayon»...

2.Vous appelez au téléphone un certain
Monsieur X de la société Raja. A la
dixidme sonnerie, une voix nasillarde
répond:

* «Qui ga, Monsieur X? Vous n'avez pas
son poste, je vais vous transférer.»
Suite & une longue attente une autre
VoiX vous répond :

* «Nequittezpas...»

Et puis rien, un long silence. Sur ce
vous raccrochez et rappelez a
nouveau. Aprés douze sonneries vous
entendez:

e «Monsieur qui? Ah non il n'est pas Ia,
en toutcas je ne crois pas?»

e «Puis-je alors laisser un message
S.V.p.?»

» «V/oyez ceci avec sa secrétaire, ici vous
n'étes qu'au standard.»

On pourrait continuer a citer une multitude
d'exemples de ce genre. Qui pourrait
prétendre n'avoir jamais vécu ce genre
d'expérience?

Cela ne veut pas dire que les entreprises
offrant un accueil et un excellent service

n'existent pas?

Prenons pour exemple deux compagnies
Fedex - Federal Express et Renault et
explorons leur philosophie del'accueil etdu

service.

FEDERAL EXPRESS

Pour Fedex qui a gagné le Malcolm Baldrige
Quality Award (le modele européen
s'appelle EFQM) en 1990, quatre préceptes
guident leurs efforts en quéte d'excellence:
* | a satisfaction du client découle de la
satisfaction del'employé,
¢ Laqualité du service doit &tre mesurée,
e | asatisfaction du client releve du travail
de chacun,
* Laqualité est un état d'espirit.

Dans ce contexte dés le début, Fedex a été
guidé par une philosophie d'entreprise qui
tient en trois mots:

Personnel - Service - Bénéfices

Les mots seuls ne voulant rien dire Fedex
mise sur une communication efficace, une
formation continue de ses employés a tous
les niveaux, un systéme d'indicateurs de
qualité (SQI - Service Quality Indicators) qui
permet de mesurer et d'évaluer la qualité.
Grace a ses mesures Fedex a réussi a

Baldrige Criteria for Performance Excellence Framework: A Systems Perspective
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Rlain Najar, professeur
a |'Ecole hoteliere de
Lausanne depuis 1992, est
diplome de I'EHL, possede
un MBA de la Business
School Lausanne et est un
formateur certifie (CHE). Auparavant, il a
travaille dans des hotels 5 étoiles pour
Hilton, Sheraton et Accor a Madagascar et
au Moyen-Orient en tant que directeur de la
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la restauration. Ses domaines d'expertises
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des seminaires professionnels dans le
monde entier et al'EHL lors des cours d'été.
Alain Najar est membre de Swiss Assurance
Quality, membre de International F&B
Forum, est consultant professionnel et
membre de FCSI. alain.najar@ehl.ch

améliorer la satisfaction des ses clients pour
atteindre un degré de satisfaction de 95%.
Lors d'une étude indépendante, Fedex a
obtenu un résultat de 13% supérieur a ses
plus proches concurrents.
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RENAULT

Carlos Ghosn, PDG de Renault et Nissan a
sauvé Nissan de la faillite. |l a réussi a se faire
accepter dans une culture Japonaise et il a
permis au Groupe Renault de se
positionner comme un des leaders sur le
marché de [|'‘automobile. Le dernier
communiqué de presse de Renault
(www.renault.com) du 12 décembre 20086,
amis I'emphase sur la nouvelle stratégie de
«Renault Contrat 2009» mis en place
depuis février 20086.

Ce plan mondial d'amélioration de la qualité
de service pour ses clients a comme objectif
de positionner la Laguna dans le top 3de sa
catégorie en qualité - produit et service.

Monsieur Ghosn a justifié le déploiement du
Plan d'Excellence pour le service en
mettant l'accent sur l'importance de la
qualité du service aux clients en citant:
"Aujourd'hui, le produit fait réver, mais les
clients ont une mauvaise expérience du
service et de I'accueil. La qualité de service
est trés importante et c'est ce qui va faire la
différence entre les constructeurs dans les
prochaines années."

Ce Plan d'Excellence Renault pour le
service et l'accueil prévoit le respect
systématique de 20 moments essentiels
pour la satisfaction des clients. Il repose sur
la définition et I'analyse des attentes des
clients, un diagnostic rigoureux de la qualité
de service dans chaque domaine, la
formation des employés Renault et la
mesure des progres réalisés par des
indicateurs liégs a la qualité de service.
L'objectif primordial est de faire reconnaitre
l'esprit de service Renault et d'offrir a
chague client une expérience positive et
agréable dans chacune des affaires du
réseau.

© Renault - www.media.renault.com 2007 ~ Renault Callebaut
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Pour Carlos Ghosn, je cite: "L e passage du
client dans les affaires doit devenir une
expérience agréable. Concrétement,
lorsqu'il franchit le seuil d'un réseau Renault,
il doit pénétrer dans un autre univers, se
sentir ecouté avec attention et suivi avec
professionnalisme et étre pleinement
satisfait par tous les services rendus. "

Mais alors a la vue de ces exemples qu'est-
ce qui fait la différence entre une entreprise
orientée accueil/service et une autre?
Pourguoi une entreprise quelque soit sa
taille et sa fonction arrive a donner un
accueil/service excellent et une autre pas?
Lesraisons sont les suivantes:

1. Une culture de I'accueil et du service

La culture de |'entreprise vient du haut. Sile
directeur, le PDG, le manager ne donne pas
le bon exemple, s'il ne sait méme pas dire
bonjour a ses employés comment peut-on
attendre que I'employé soit poli et efficace
envers le client? Cette culture doit se

retrouver dans toute I'organisation et dans
tous les actes quotidiens. La devise de Ritz
Carlton «We are Ladies and Gentleman
serving Ladies and Gentleman» devrait étre
pris comme exemple par toutes les
entreprises.

Andrew S.Grove, le co-fondateur d'Intel,
ancien président et CEO et actuellement
conseiller au comité exécutif disait, je cite:
«Le dirigeant supréme d'une entreprise ne
peut pas a lui seul tout changer. Il peut par
contre mettre en place des structures de
management qui permettent aux gens de
changer ce qui dépend d'eux.»

2. Une passion du service (on a les
collaborateurs que I'on mérite)

Toutes les entreprises devraient étre
concernées par la qualité des services, ne
serait-ce que par I'accuell et le suivi de leurs
clients. Le client court toujours un risque et
une assurance de la Qualité des services
doit prévenir et gérer ces risques. Mais

© Renault - www.media.renault.com 2007 — Thomas Zimmermann
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j'accuell et le service passent par les
employés. Il est donc primordial d'avoir des
employés compétents, motivés sachant
sourire et voulant faire l'impossible pour
satisfaire le client. Pour cela tout commence
par le recrutement. Il vaut misux recruter un
employé avec une bonne attitude méme s'il
n'‘a pas a 100% des connaissances
requises. On peut toujours former un
employé sur les connaissances mais il n'est
pas possible de changer une attitude.

«Le service a la clientéle ne s'apprend pas
dans les livres; il se vit douloureusement
chaque jour.» — Claude Abraham,
Compagnie Générale Maritime

3. L'attention aux détails

Le premier contact avec le client est
déterminant. C'est au premier contact que
I'on estime la bonne tenue d'un lieu. On dit
souvent que la premiere impression est celle
qui reste. Souvent les entreprises oublient
qgue ce premier contact commence méme
avant la venue du client et qu'elle se passe
autéléphone. La courtoisie au téléphone est
primordiale. Il faut savoir sourire au
téléphone. Dire en tant que manager que
I'on est satisfait quand le client nous dit qu'il
est bien accueilli est une aberration. Il est
normal que le client soit bien accueilli. Nous
pouvons étre satisfaits uniquement si on
s'est surpassé, si l'on a fait un effort
exceptionnel et si nous sommes allés a au
devant des désirs du client.

«Le service comme ['amour s'use et doit
étre entretenu.» - Jacques Beulaygue - Shell
France

4. Savoir écouter

L'écoute est a la base de toute
communication. L'écoute des clients,
|'écoute des collaborateurs, I'écoute de ses
fournisseurs... L'écoute se passe a tous les
niveaux dans une entreprise. Il faut savoir
prendre le temps d'écouter.

5. Savoir communiquer

Comme I'écoute la bonne communication

et les bons mots sont primordiaux a un bon

accusil et & unbon service.

Par exemple aulieu de dire:

«Débrouillez-vous» on pourrait dire «Puis-je
vous aider?»

«Ca m'est égal» on pourrait dire «Merci de
nous |'avoir fait remarquer»

«C'est la premiére porte a gauche» on
pourrait dire «je vais vous guider»

«Je ne sais pas» on pourrait dire «Si vous
permettez, je vais aller me renseigner»

Les mots ont tous, leur signification et
jouent un roéle primordial dans la
communication et donnent aux clients le
reflet de la qualité du service que nous
voulons convoyer.

Edith Cresson, ancien ministre frangais du
Redéploiement industriel disait en mai
1985: «ll faut que tous, dans les entreprises,
aient pour ambition de satisfaire le client, se
mobilisent pour mieux vendre. Un tel état
d'esprit est primordial pour la sauvegarde
del'emploi.»

De nos jours le service et l'accuell
n'attendent pas. Ce qui compte pour toute
entreprise est de toujours tenir ses
promesses. L'amélioration permanente est
la seule garante du succeés et |'accuell et le
service offrent une chance unique a saisir.
Dans ce cadre, la pro-activité (réactivité, au
plus prés du temps réel, aux besoins et aux
attentes des clients) est la composante
essentielle de la qualité du service. Dans les
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services plus qu'ailleurs, le changement,
I'évolution permanente sont la norme. Cela
doit &tre clair, autant dans la conscience des
managers que des managés. Donner un
service et un accueil de qualité demande
beaucoup de temps, d'efforts et de
patience mais |'expérience prouve que le
retour sur investissement est trés rapide et
conséquent.

Alain Najar
'dﬁun
Plan Do

Act Check

Systéme Qualité

Tableau 3 - La roue de Deming
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Ruud J. Reuland joined
Ecole hételigre de Lausanne as
General Director in April 2002,
having previously been Dean of
the Hotelschool The Hague, in
the Netherlands. He holds a
Bachelor's degree in Hotel Management from
the same institution and a Master's degree in
Business Law from Erasmus Universiteit
Rotterdam. He has worked in the hospitality
industry in Holland and Ireland in operations as
wellin Human Resources.

Camllle Ducharme is a
graduate from George Brown
College in Toronto, the Lausanne
Hotel School and the Program
for Executive Development at
IMD in Lausanne, Switzerland.
The hotel industry took worldwide over a 17-
year period before Nestlé recruited him. After
two years with Nestlé in Canada, he was
transferred to Nestlé headquarters in
Switzerland where he develops global
FoodServices channel strategies. He leads
Nestlé's activities in the Travel Channel and was
recently elected President of the International In-
flight Catering Association.

' Jacques Lévy-Bonvinled

{ the International Division of

Staefa Control System for

twenty years and conducted the

building management of hotels

worldwide. His books “Hotel

Technical Management” and “Upgrade your

Hotell” show the importance of modern

integrated hotel room management solutions.

He was also Hotel Marketing Division Director at

Siemens during sight years. Jacques leads his

own consultancy in Zurich since 2002. He is a

worldwide hospitality lecturer at International
Hotels Schools and Hospitality Congresses.

Alexander Bergmann,
Dr.jur. (Munich), PhD (UC
Berkeley), was professor at

.5 |MEDE (now IMD) and at HEC
h Lausanne, before becoming
' Director of the Fondation Jean

Monnet pour I'Europe. His fields of
specialization are HR management,
organization, social and industrial relations. He
has widely published, taught in management
training programs all over the world, and has
consulted with numerous companies as well as
administrations and non profit organizations.
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Andrew J Frew, Ph.D.
Professorial Chair in IT and
Tourism and Director of SITI at
Queen Margaret University
College, Edinburgh. Andy
directs a large Ph.D.
programme, has extensive experience in
teaching, academic leadership and
management, research and consultancy. He
gives international research keynotes in
hospitality and tourism and publishes widely.
Andy is currently President of the International
Federation for IT & Travel and Tourism (IFITT)
outgoing President of the Hospitality IT
Association (HITA) and Editor of Information
Technology in Hospitality.

Chris Luebkeman is
Director for Global Foresight &
Innovation at Arup, London. He
has taught in Departments of
. Architecture worldwide,

including the Swiss Federal
Institute of Technology [ETH], Zurich, and the
Massachusetts Institute of Technology [MIT]. In
2004 he was named Senior Fellow of the Design
Futures Council. He has become a renowned
speaker on how the driving forces of change
should be incorporated into more effective
business strategy.

Dr. Daniel Connolly is an
assistant professor of
information technology and
electronic commerce at the
University of Denver's Daniels
L College of Business with a dual
appointment in the School of Hotel, Restaurant
and Tourism Management and in the
Department of Information Technology and
Electronic Commerce.

Frangois A. von Gunten

was admitted to the Bar in

Geneva. By pursuing his career
. as legal counsel to MeesPierson
| Gonet SA, Frangois A. von
' Gunten joined Privexia Geneva
SA, the legal and financial services arm of the
Union Bank of Switzerland. In 1997, he set up
the Law Firm von Gunten. E-mail:
etude@vgalaw.ch - Internet: www.vgalaw.ch

Herve Mathe is Professor of
Operations Strategy at the
ESSEC School in Paris. He is
also Director of the Institute for
Service Innovation and Strategy.
In parallel, he is teaching at the
Bocconi University School of Management in
Milan, and has served, among others, at the
University of Lausanne in Switzerland, Harvard
Business School, and at the National University
of Singapore. He holds a Ph.D. in technology
management and a Doctorate in politics from
the Institut d'Etudes Politiques de Paris.
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Dolf Mogendorff, PhD
FRSA FHCIMA is Research
Director of Eproductive Ltd,
provider of Labour Productivity
Management Systems to the

: Hospitality industry. He has held
posts of Professor of Hospitality Management,
visiting professor at the Ecole Hételiere de
Lausanne and other international visiting
lectureships, specialising in strategic &
operations change & innovation management.
He was Commercial Director of a British fast
food franchisor and is a partner in SUL
Consulting which offers quality assurance
services to the hospitality industry.

Abraham Pizam is Dean
and Linda Chapin Eminent
P, Scholar Chair in Tourism
e Management in the Rosen
% College of Hospitality
owe AN Management, at the University of
Central Florida, Orlando, Florida, U.S.A.
Professor Pizam has conducted research
projects, lectured, and served as a consultant in
more than 30 countries. He holds a Ph.D. from
Cornell University, and is the recipient of several
academic awards.

Antoine Uasserfallen,
Ph. D. (EPFL), EHL Professor
(architecture, engineering,
interior design and facility
management) is also teaching at
EPFL (Lausanne Federal
Institute of Technology) and at Politecnico of
Milano. He is a founding member of the first
Swiss Science Park (initially member of the
board). Numerous books and publications.

Prof. Dr. Hilary Murphy,
PhD, MCIM, MPhil, dip BITS, BA.
Teaches strategic hospitality
technology and e-marketing and
is a researcher for Lausanne
Hospitality Research (LHR) at
EHL. She has published in international
academic journals and presented at both
academic and business conferences on strategic
deployment of hospitality technology.

Peter O'Connor is co-
Director and Professor of
Information Systems at Institut
de Management Hotelier
International (IMHI), ESSEC
Business School, Paris. His

research focuses on information technology and
e-commerce in hospitality. In addition to
authoring several textbooks, running seminars
and speaking at conferences, he regularly works
as a consultant on hotel electronic distribution
issues.

Rlain Schauder is Vice
President Human Resources for
Hyatt International based in
Lausanne, in charge of Europe,
Affica and the Middle East. He
joined Hyatt International 24
years ago after having worked for 2 years for
Sheraton. Since he started with his company,
Alain Schauder opened over 15 hotels around
his division, and he followed an Executive
Programme at Kellog University in Chicago.
Alain Schauder is an alumni from the EHL.
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Y Jamie Murphuy's hospitality
d background and MBA led to an
F international marketing career

and a Ph.D. studying the
| Internet, His industry and
academic career spans five
continents and includes publications in
academic journals and leading newspapers
such as The New York Times and Wall Street
Journal. His research focus is effective use of the
Internet for citizens, businesses and
governments, E-mail: jmurphy@biz.uwa.edu.au

Michael D. Olsen is
currently professor of hospitality
strategy at Virginia Polytechnic
Institute and State University in
Blacksburg, Virginia USA.

/ Additionally he teaches strategy
at EHL, Institute Management Hotelier
International, REIMS Business School, The
Hotel School of The Hague and Hong Kong
Polytechnic University. Dr. Olsen has published
over 200 articles and lectured in over 40
countries onthe topic of strategy.

Felicia Sherbert is the
award-winning author and
president of “What's My Wine?"
LLC, a consulting firm
specializing in wine, spirits, and
lifestyle. She has written The
Unofficial Guide to Selecting Wine, collaborated
on The Windows on the World Complete Wine
Course series and the upcoming book, "What's
My Wine?"® Felicia is a founding member of the
International Food and Beverage Forum.

Special Report for June 2007 issue

Hospitality Co-branding:
how far will it go?

Sujet du Reportage Spécial pour I'édition de Juin 2007

Le Co-branding
dans l'industrie de I'accueil




