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Rappels sur l’entreprise 
01 Rappel sur l’entreprise

Création en 2007

Fait partie du groupe QC Terme, fondé par les frères
Saverio et Andrea Quadrio Curzio en 1982

Spa de luxe au cœur de la ville de Milan

Complexe de 3 000 m²

Bains thermaux, saunas, hammams soins et massages 

Expériences sensorielles innovantes: bassin cinéma,
bain à hydromassage, salle d’eau et de sel...

Architecture atypique 

Service de restauration



Spa 
Sauna 
hamam 
Bain thermal
chaud 

Séminaire 
Réunions
Anniversaires  

Accueil
Conseils
Vente de
produits

Restaurant 
Bar

Bain à remous 
Bassin cinéma
Salle d'eau et de sel
Détente Monte
Tabor
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EXPERIENCES
DÉTENTES 

EXPERIENCES
INNOVANTES EVÈNEMENTS CONTACTS RESTAURATION 

Les différents services 



4,2 sur 11 469 avis Google

Analyse de la qualité des services

Expérience incroyable
Cadre et lieu mémorable
Concept original
Diversité des infrastructures
(hammam, salle de détente, piscines..)
Marketing viral --> réseaux sociaux
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Analyse de la qualité des services

Affluence et bruit
Expérience moins relaxante en raison
du nombre élevé de visiteurs

Téléphones portables
Utilisation pour les photos et vidéos
perturbant l’atmosphère

Tranquillité :
Manque de respect des règles de
silence

Propreté 
Eau et sols parfois insuffisamment
entretenus

Gestion des réclamations 
Clients insatisfaits du traitement de
leurs plaintes (bruit, fermeture
anticipée mal communiquée).
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04

AMOT

Créer une expérience
mémorable

Arrivée au spa

ZMOT

TMOTFMOT

SMOT

Cibles : Jeunes couples de 20 à
30 ans, lieu instagrammable et

original pour une cible
dynamique

--> Attirer et capter l’attention

Déclenchement
du besoin Questionnaire de satisfaction

pour avoir un feed-back  et
mesurer l’expérience client pour

l’améliorer

Retour client

Encourager la fidélisation 

Départ

Marketing viral organique : Les
clients, sans incitation,

partagent des contenus sur les
réseaux sociaux = Publicité

spontanée et naturelle.

Drive to web --> Attirer le
consommateur

Réservation
en ligne

Entreprise 

Client

Regarder les avis et les
prestations sur le site pour
connaître le lieu et réserver

Inciter les clients à réserver en
ligne pour fluidifier le trafic à

l’accueil

SEO, SEA, web to spa

Vérifier les réservations, remise du
kit bien-être, explication des

différents lieux

Passage au vestiaire et découverte
de l’environnement et des

différents lieux de détente (bains
thermaux, hammams, saunas..)

Dernier passage au vestiaire pour se
changer, achat de produits, réception

du cadeau = création d’un souvenir

Incitation à la vente de produits
complémentaires  + remise de la

pochette cadeau

Laisser un avis, partager du contenu sur les
réseaux sociaux, bouche à oreille

Incitation à donner un avis sur
les plateformes dédiées 



05  Recommandations 
N°1 Tranquillité et intimité

Casiers à téléphones à l’entrée, avant les bains

Espaces de lecture, magazines bien-être, livres de relaxation

Création d’un espace “intagrammable” à l’entrée pour
promouvoir le lieu

Bannir les téléphones portables dans l’enceinte du spa

Téléphones Portables



05  Recommandations 
N°2 Détente et bien-être

Créer une salle 100% silencieuse pour profiter pleinement des bains et se détendre

Diffusion d’ambiance sonore adaptée pour masquer les bruits et renforcer l’expérience immersive

Limiter les entrées : Proposer des prix réduits sur les heures creuses
pour inciter une meilleure répartition des clients dans la journée

Calme et sérénité 

Application mobile de gestion de flux



05  Recommandations 
N°3 Hygiène et salubrité

Augmenter la fréquence de désinfection des espaces communs et contrôles sanitaires réguliers

Responsabilisation des clients :  règles d’hygiènes claires, porter des sandales, utiliser
des serviettes sur les transats

Obtenir un label, gage de qualité et de crédibilité
(normes d’hygiène et de qualité des services)

Nettoyage des espaces

Engager plus de personnel pour le nettoyage
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Tenir un registre des plaintes pour identifier les récurrences et ajuster les services

 Recommandations 
N°4 Satisfaction et recommandations

Envoi d’un formulaire après l’expérience au spa

Gestion des réclamations

Désigner un responsable de la satisfaction client (SAV) 

Analyser régulièrement les plaintes pour agir efficacement



06 Conclusion

Bénéficie d’une forte visibilité, marque reconnue (réseaux sociaux)

Lieu et expérience mémorable (cadre et infrastructures)

Diagnostic des points faibles

Mise en place des recommandations
---> améliorer l’expérience client + augmenter la fidélisation


