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17.3 LE EEE}WCE CHEZ EURO-DISNEY

L organisalion Wall Risney a mis en place loul un systéme pour aider ses employds @ se metlie dons le
I”."l.'l'] 'I.Jl..l 1 |r|:1'||| n 3 ;

L. Toul nouvel emplayé esl lormé é la philosophie Disney sclon les méthodes audiovianelles e plus
modernes, Des le premier jour, il y apprend qu'il n'es! pas un employé maois un o membice de la froupe s
deshing @ assurer un « speclocle » auprés des « invilés v, On lui Tail alors visiler le pore ainsi que o
W SOUE-PAre » réservé au personnel,

2. Le lendemain, les mployés sonl assignés a leurs nouvelles fonclions ; héles de séouilé (policiess)
héles de Iransporl (chaulfeurs) ; hdles desrepas (serveurs de restaurant...). lls recoivent alors quelgues
jours de formation alin d'apparailre « en scéne, hahillés dans leurs « coslumes thémotiques »

3. lls regoivenl ensuile une formalion complémeniaire sur la fagon de répondre aux guestions des
vistleurs el, lorsquiils n'onl pas la réponse, de conlacler les standardistes chargées de infooaation

4. Chague employé tegoil un exemplaire de la revue inlerne qui présenle les nouvelles achiviles, les
postes oflerls, les avanlages socioux, elc., Chague numéro comporie la pholo sourianie de plusieurs
employés, F . :

5. Une semaine par pn, loul cadre de chez Disney doil ubandonner son bureau el se relrouver sur le
lerrenn a vendre ded billels, du pop corn ou aider les enfants.a monler dans les allractions. De celle
[agan, il maintiend lelconlacl avec.la réalite du produil, Toul le persennel esl lenu de porler un bodge.el
de s'appelar par son prénom, quel gue soil son rang hiérarchique.

6. Toule personne qui quitle l'énireprise esl invilée @ faire parl de ses senlimenls el ses évenluels
méconlentemenls. Clesl de celle Tagon que Disney mesure el améliore la solisloclion de son personnel,
stimporianie pour I%J 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 LAMESURE DE LA QUALITE DU SERVICE : -
LE CAS D'UN REPARATEUR AUTO F

"
i

Qualorze types de setvices quel'on peul frouver chez un réparaleur aulomobile onl é1é classés par |ds
clienléle selon leur importance {a:drés-imporiant's, ¥ imporiants, « moyennemen! imporiant » el « peg)
important ») el leur ferformance’ (s excellenle », v bonnes, wmoyenne » el « insuffisanie o). Ains, l8]
premier élémenl, « Ifovail bien etfeciveé ‘dis’la premiére lois v o @lé jugé lrés imporiant (3,83) mais’
moyennemenl rempli par le réepartifeur (2,63 La figute reprend les différents élgments du tableau sousi|
forme de grdphiqﬂe;.{Le quadrani A révele |les poches d'insuffisance siir lesquelles se concenlrer Eri;I
priorité (elements 1,2.619) ; le quadron B fall opparaitre les points de force du réparateur tandis que les;
aulras quadrants indifjuen! des positionginlermediaires. || semblerail que 'envoi de nolices d'enfrelien;
lort bien réalisées uul demeurant [quadrant D), n'intéresse guére les clients alors que d'aulies services
assez mal fournis ne sonl pas imporiants (quadran! C). Une lelle classificalion lourmil au responsahble
markeling un _quidE'u!i[E lui permetiant de mieuk orienler ses elforls.
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