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VOTRE PROCHAINE ETAPE
VERS UNE [SUPER-EXPERIENCE] CLIENT !
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MERCI

pour votre confiance.

Toute I'équipe Wonder est fiere de s’investir d vos cotés et d'avoir
l'opportunité de valoriser vos équipes. Ces résultats vous
permettront de mettre en avant les pépites qui ont rendu cette
expérience agréable, belle et peut-étre méme inoubliable.

La suite de ce rapport nous le dira !




WONDER

LES TITRES

NOTRE METHODOLOGIE 01

Des critéres relationnels et humains, un regard centré sur le client.
Notre démarche et nos prismes d'analyse.

VOTRE SCORE 02

Avez-vous créé l'effet Wonder ?
Score global, adéquation promesse, focus environnement et super-témoignage client.

VOS RESULTATS PAR SERVICE 03

L'expérience vécue est-elle la méme dans tous les services ?
Score et analyse pour tous les services testés par votre client mystere.

RECOMMANDATIONS 04

Analyse et conseils pour faire encore mieux avec les prochains clients.
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WONDER

METHODOLOGIE
WONDER X-RAY

LES STANDARDS C’EST BIEN,
L'EXPERIENCE C’EST MIEUX !




4 METHODOLOGIE \ VOTRE SCORE

VOS RESULTATS

RECOMMANDATIONS

NOTRE VISION

WONDER

LA METHODOLOGIE
WONDER X-RAY

Wonder X-RAY est né de la volonté de proposer une évaluation de I'expérience client selon des

critéres relationnels et humains.

Valoriser des équipes et des personnalités plus que des procédures.

e Récompenser les intentions sincéres et les actions qui touchent le client.

Evaluer les fondamentaux opérationnels.

e Fournir un outil qui repose sur une valeur qui N'a pas de prix : le capital humain.

LA DEMARCHE WONDER X-RAY

1« FINALITE DU RAPPORT CLIENT MYSTERE

N

Ce rapport vise & valoriser les équipes et
identifier les axes de progression. En aucun
cas les données de ce rapport ne doivent
étre utilisées dans une logique de sanction.

2 « CHOIX DES CLIENTS MYSTERE

Nos clients mystére sont de vrais clients !
Nous ne sommes pas les experts d'un secteur
en particulier et nous ne souhaitons pas le
devenir. Nous sommes des experts de
I'expérience client !

3 « ATTRIBUTION D’UN SCENARIO

Des scénarios clients sur mesure, pour
évaluer la capacité d'adaptation de vos
équipes G des situations et des personnalités
en cohérence avec votre clientele cible.

4 « NOTRE APPROCHE DE NOTATION

Un systéme reposant sur six thématiques
ainsi qu'un focus environnement qui met
'accent sur la capacité des équipes a
dépasser les attentes client et créer un fort
impact mémoriel.
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VOS RESULTATS

RECOMMANDATIONS

WONDER

LA METHODOLOGIE
WONDERX-RAY

LES THEMATIQUES WONDER X-RAY

La démarche Wonder X-RAY c'est une évaluation sur mesure de I'expérience (car vous étes
unique !) & travers le prisme d’un vrai client.

' !
PERSONNALITE

Qualité relationnelle,
authenticité des échanges,
spontanéité. Cette catégorie
met en lumiére la sincérité et
les intentions des équipes.

. /

' !
ELEGANCE

Grooming, aisance oratoire,
élégance des gestes, des
postures et des
comportements.

INTELLIGENCE

SITUATIONNELLE

Capacité d'adaptation &
des personnalités différentes
et des situations qui sortent
du cadre habituel, quelles
soient positives ou négatives.

/
MAITRISE DES )
FONDAMENTAUX
Maitrise des standards
opérationnels observables
par les clients.

/

!

Aptitudes des équipes a
s’'intéresser sincérement et &
récolter de linformation
client afin de personnaliser
I'expérience.

INTERET
CLIENT

J

VALORISATION

PRODUIT

Connaissance des offres, des
produits autant que de I'’ADN
et I'histoire de la marque.
Nous évaluons aussi
I'enthousiasme et la capacité
& vendre et générer de
l'upsale.

Ces six criteres ont été utilisés pour construire un schéma radar qui permet une visualisation
rapide des résultats obtenus dans chaque catégorie.
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WONDER
LA METHODOLOGIE

L'EFFET MIROIR

Chaque thématique du radar est pensée en complémentarité :
e L'élégance sans personnalité devient fade.
e Lo maitrise des fondamentaux sans intelligence situationnelle est froide.
e La connaissance et la valorisation produit sans réel intérét client sont dénuées de sens.

INTELLIGENCE
SITUATIONELLE

PERSONNALITE INTERET CLIENT

|| Zone de déception
Zone neutre
Zone de confiance

[ Zone dimpact émotionnel

ELEGANCE VALORISATION
PRODUIT
MAITRISE DES
FONDAMENTAUX
ZONE DE DECEPTION ZONE DE CONFIANCE
Un ou plusieurs scores dans cette zone L'expérience devient agréable et positive car les
montre des carences fortes capables fondamentaux humains et opérationnels sont
de dénaturer I'expérience client sur globalement maitrisés. Sans atteindre  des
toutes les autres thématiques par un sommets d'émotion et de surprise, le client est
effet d'influence négative. enclin & revenir séjourner ou consommer le produit.
ZONE NEUTRE ZONE D'IMPACT EMOTIONNEL
Cette zone est aussi appelée zone Les thématiques dont les scores s'affichent dans
standard, correspond a l'application cette zone sont la résultante d'une maitrise absolue.
froide et sans saveur des procédures Le collaborateur évalué va au-deld de la maitrise, il
opérationnelles. prend du PLAISIR et ¢a se voit !
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WONDER X-RAY

LOGO DE L'ETABLISSEMENT
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WONDER
SYNTHESE GLOBALE

VOTRE CLIENT MYSTERE

La visite a été menée par 1 client, voyageant dans le cadre personnel.
Noms des clients : Monsieur ... ...

Chambres: ...
RESERVATION CHECK-IN \ ( CHECK-OUT
Le ./. & .h. Le./.a .h. J Le ./..
- S
4 . N\
SERVICES VISITES B Réservation B Housekeeping
B Accueil/Réception [l Restaurant
[ Autre B Conciergerie [l Petit-déjeuner
'] Room service (soir) [] Petit-déjeuner
en chambre
\ ] [ Bar [ spa )

NOM DE L'ETABLISSEMENT « PAGE 9
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p
WONDER

SYNTHESE GLOBALE

VOTRE RESULTAT WONDER X-RAY

INTELLIGENCE
SITUATIONELLE

PERSONNALITE INTERET CLIENT

| Zone de déception
Zone neutre
Zone de confiance

[ Zone dimpact émotionnel

VALORISAT!ION
PRODUIT

ELEGANCE

MAITRISE DES
FONDAMENTAUX

L'ANALYSF DU CLIENT MYSTERE

L'expérience client au sein de I'hotel ... se distingue par une cohérence globale portée par des
valeurs claires et profondément incarnées.

k NOM DE L'ETABLISSEMENT « PAGE 10




WONDER

VOS RESULTATS
DETAIL DES CRITERES EVALUES
ET DES NOTES OBTENUES

6 critéres évalués sur 4 niveaux

++ Réalisé da la perfection : les critéres dans lesquels vous brillez. Wonder X-RAY valorise fortement
'impact émotionnel.

@ + Réalisé de maniere standard : la technicité, la connaissance sont présents. L'émotion n'est pas
encore au rendez-vous.

‘") - Partiellement réalisé : la maitrise ou la réalisation sont incomplétes. L'impact sur I'évaluation
globale varie en fonction de I'importance du critére dans I'expérience.

Qﬁ -- Non réalisé par les équipes : les critéres non réalisés nuisent & la perception globale.

NA : Non Applicable ou observé : le client mystére n'a pas pu observer le critére ou le critére n'existe
pas dans I'établissement. Un critére noté Non Applicable n'impacte pas les résultats.

NOM DE L'ETABLISSEMENT « PAGE 11
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/

WONDER
RESERVATION

INTELLIGENCE
SITUATIONELLE
PERSONNALITE INTERET CLIENT
ELEGANCE VALORISATION
PRODUIT
MAITRISE DES

FONDAMENTAUX

RED FLAG
[ ]

:

WOW EFFEC

NOM DE L'ETABLISSEMENT « PAGE 12
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-

RESERVATION

( CRITERES EVALUES ]
++ Temps d'attente avant la prise en charge (téléphonique ou sur place)
+ Présentation de l'interlocuteur (Phrase d'accueil établissement, nom, présentation du service..)

B

Fluidité du discours (non robotisé) et maitrise de la langue

Niveau de langage (professionnel et élégant)

+ Intérét pour vos attentes, godts, envies (préférences ou restrictions éventuelles)

+ Les informations transmises par le service de réservation étaient exactes

+ Echange personnalisé (questionnement, intérét pour vous)

-- Adaptation au temps disponible du client (efficacité opérationnelle si client pressé)

++
++

NA
++
++

++
++

NA
NA

NA

ENVIRONNEMENT
- Qualité sonore (bruits parasites, clarté de la ligne, bruits de fond)

++
++
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/
WONDER

RESTAURANT

INTELLIGENCE
SITUATIONELLE
PERSONNALITE INTERET CLIENT
ELEGANCE VALORISATION
PRODUIT
MAITRISE DES
FOMDAMENT ALIX

~
J

RED FLAG

[ WOW EFFECT

\_ NOM DE L'ETABLISSEMENT « PAGE 14
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-

RESTAURANT

[ CRITERES EVALUES ]

RESERVATION
+ Temps d'attente avant la prise en charge (téléphonique)
Présentation de l'interlocuteur (phrase d'accueil établissement, nom, présentation du service...)
Fluidité du discours (non robotisé) et maitrise de la langue

+ o+ o+

NA
NA

ENVIRONNEMENT
Confort acoustique du restaurant
Atmosphére générale dans I'établissement

+ +

++
++

++
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-

++
++
NA
NA

+ + + + o+

T+ +

+ o+ o+

Temps d'attente avant la prise en charge

Accueil élégant, chaleureux, souriant

Gestion de I'attente et invitation & patienter (eye contact, orientation...)

Reconnaissance client (soit déja connu, soit rebond sur la prise de réservation)

Vérification de la réservation

Prise en charge et restitution du vestiaire

Accompagnement & la table (2 tables proposées ou explication du choix unique + aide & I'assise)
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WONDER
NOS RECOMMANDATIONS

Les recommandations suite d cette expérience client mystére seront faites et ajustées dans le
cadre de la mission d'accompagnement

NOM DE L'ETABLISSEMENT « PAGE 17




