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17.3 LE EEFW!CE CHEZ EURO-DISNEY

| forganisulion Wall Risney a mis en place loul un systéme pour aider ses employds 0« semetlie deans le
peou Ju client s 2|

L. Toul nouvel employé est lormé a la philosophie Disney sclon [es méthodes andiovisaetlon e plus
modernes. Des le pramier jour, il y apprend qu'il n'es! pos un employé maois un oo membie de Jo foope s
desling o assurer un « speclocle » guprés des « invilés v, On lui Tail ulors visiler le pore oins que e
W SOUS-PAre » réservé au personnel,

2. Le lendemain, les Bmployés sonl assignés a leurs nouvelles fonclions ; holes de seoumité (policiers)
héles de Iransporl (chaulfeurs) ; hdles desrepas (serveurs de restaurant...). lls recoivent alors quelgues
jours de formalion alin d'apparailre « en scéne, habillés dans leurs « costumes thématiques »

3. s regoiven! ensuile une formalion complémentaire sur lo fagon de répondre aux questions des
vistleurs el, |l::r',r.'qu'l|1: n'onl pas la réeponse, de conlacler les standardistes chargées de 'infornalion

4. Chague employé tegoil un exemplaire de la revue inlerne qui présenle les nouvelles achiviles, les
posles ollerls, les u?nnlugcs sociaux, elc.. Chgmuﬂ numero comporie la pholo souriante de plisieors
employés, r . -

5. Une semaine par pn, lou! cadre de thez Disney doil ubandonner son bureau el se relrouver sur le
lerrain o vendre ded billels, du pop corn ou aider les enfanls.a monler dans les allroctions. De celle
lagon, il maintiend lelconiacl avecla réalilé du produil. Toul le personnel esl lenu de parler un bodge el
de s'appelar por son prénom, quel que soit son rang hiérarchique.

6. Toule personne gui quitle I'énireprise esl invilée a faire parl de ses senliments el ses évenluels
méconlentements. Clesl de celle fagon que Disney mesure et améliore la salislaction de son personnel,
st imporiante pour lo salisfaclion du public,

Pour d'ovires informations, voir NLW. Pope, « Mickey Mouse Markeling », American Ranker, 25 juillel
1979 el « More Mickey Mouse Markeling », American Banker, 12 seplembre 1979,
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. 17.2 LA MESURE DE LA QUALITE DU SERVICE :
LE CAS D'UN REPARATEUR AUTO

Qualorze types de seLuicﬂs guel'on peul frolver chez un'réparaleur aulomobile onl é1¢ clusseés parlds
clienléle selon leur importance {adrés-imporiant s, ¥ imporiani s, « moyennemen! imporian! » el « peg,
imporiant ») el leur ferformance’ [« excellenle », v bonnes, ¥ moyenne » el « insuffisanie o). Ains, e
premier élémenl, « Ifovail bien etfeciveé ‘dis’la premiére lois v o @lé jugé lrés imporiant (3,83) mais’
moyennemenl rempli par le réepartfeur (2,63 La figute reprend les différenis éléments du tableau souss
forme de grdphique:ile quadrani A révele les poches d'insuflisance siir lesquelles se concenlrer en,

priorilé (@léments 1,2 81 9) ; le quadronl B lall apparaiire les points de force du reparateur tlandis que les;
aulres quadrants indiljuen! des posilionsinlermédiaires. |l semblerail que 'envor de nolices Pentrelien;
lart bien réalisées ad demeurant (quadrant D), n'intéresse quére les clients alors que d'oulres serviess
assez mal fournis ne sonl pas imporiants (quadran! C). Une lelle classificalion lourmil au responsahble
markeling uin guideu‘ii[e lui permetiant de mieuk orienler ses elforls.
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