
Logiciel de GRC
Gestion de la Relation Client

(ou CRM Customer Relation Manager)

à l’hôtel de Guyenne



interfacé avec notre PMS Eole 
=> Qualitelis «récupère» les 
adresses email des clients sur 
Eole (lors des clôtures de fin 
de journée) => automatisation 
des tâches du CRM

Coût : abonnement 110 € par mois (sur 8 mois) 



2 «mondes»                 et 

• Pré-séjour

• Pendant séjour

• Post séjour

ENVOI D’ENQUÊTES
GESTION DES AVIS SUR 
INTERNET ET DE LA E-

REPUTATION 

orangebleu

Le Logiciel



• Qualitelis l’envoie joint à un email automatisé 5 jours avant l’arrivée 
du client

Extrait de 
l’enquête

L’enquête pré-séjour



• Améliorer la connaissance des clients

• Personnaliser l’accueil

• Faire connaitre les services gratuits

• Faire des ventes additionnelles => crossselling

Intérêts de l’enquête pré-séjour



• Qualitelis l’envoie joint à un email automatisé à 20h le jour de 
l’arrivée

L’enquête pendant-séjour



• Maintenir le contact => améliorer l’expérience client grâce à un 
suivi digital en continu

• Connaitre une éventuelle insatisfaction avant que le client ne 
quitte l’hôtel et poste un mauvais commentaire sur Internet

Intérêts de l’enquête pendant-séjour



• Qualitelis l’envoie joint à un email automatisé le lendemain du 
départ du client

L’enquête post-séjour appelée 
couramment questionnaire de 

satisfaction



Extrait de 
l’enquête de 
satisfaction 
post séjour

Voir diapo 12



• Améliorer la qualité (suggestions)

• Augmenter le nombre d’avis sur internet car + de facilité/rapidité 
pour le client (cf. diapo suivante)

• Améliorer le référencement de l’hôtel (car + d’avis)

• Ajouter un Widget sur le site de l’hôtel avec des avis sélectionnés

Intérêts de l’enquête post-séjour



• Augmenter le nombre d’avis sur internet car + de facilité/rapidité 
pour le client

Lorsque le client répond à l’enquête de satisfaction post 
séjour

Qualitelis lui propose de diffuser son expérience 
(témoignage à la fin du questionnaire) sur Google ou 

Tripadvisor

Qualitelis permet 2 actions simultanément 

Suite intérêts de l’enquête post-séjour



Possibilité pour le 
client de publier son 

témoignage (dernière 
rubrique du 

questionnaire de 
satisfaction => cf. 

diapo 9) sur Google 
ou Tripadvisor



Utilisation du CRM QUALITELIS à la réception de 
l’hôtel de Guyenne

=> tuto des principaux accès des 2 « mondes »



Généralités et précisions des 2 «mondes» 







Au quotidien à la réception du matin

•Consulter les réponses aux enquêtes  
pendant séjour => traiter seulement en 
cas d’INSATISFACTION ET en direct au 
comptoir
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Au quotidien à la réception du matin ET du soir

•Traiter les demandes pré séjours (utiliser le + possible 
les phrases modèles pour répondre)
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Loin de l’ascenseur

Demande sur Qualitelis : diner 

à 22 € le 9 janvier



Au quotidien à la réception du soir
  •Répondre aux clients INSATISFAITS ayant rempli le 

questionnaire de satisfaction post séjour (utiliser la 
phrase modèle « insatisfaction » pour répondre en 
l’adaptant)

Rq : si témoignage en bas du questionnaire => 
apparaitra dans les avis publiés ou non
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Au quotidien à la réception du soir

•Proposer des réponses aux avis postés par les clients 
sur Google, Tripadvisor, Booking (mais pas ceux avec 
logo Qualitelis car pas publiés)

d’abord rédiger au brouillon sur papier et soumettre au 
professeur
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Le vendredi en TP long équipe réception MHRC 
(en plus du quotidien)

•Relancer les clients n’ayant pas répondu à l’enquête 
de satisfaction post séjour
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Le vendredi en TP long équipe réception MHRC 
(en plus du quotidien)

•Analyser les résultats des enquêtes de satisfaction 
post séjour
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Le vendredi en TP long équipe réception MHRC 
(en plus du quotidien)

•Actualiser les avis les + pertinents à épingler au widget 
du site de l’hôtel
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Le vendredi en TP long équipe réception MHRC 
(en plus du quotidien)

•Suivre l’évolution de la e-reputation de l’hôtel 
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•Suite suivre l’évolution de la e-reputation de l’hôtel en 
comparant avec les concurrents 
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« Surprenez vos clients en scénarisant leur 
expérience ! »

Les slogans des logiciels de CRM
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