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or ' Rappel sur I'entreprise

e Création en 2007

e Fait partie du groupe QC Terme, fondé par les fréres

Saverio et Andrea Quadrio Curzio en 1982

e Spa de luxe au coeur de la ville de Milan

e Complexe de 3 000 m?

e Bains thermaux, saunas, hammams soins et massages

o Expériences sensorielles innovantes: bassin cinéma,

bain a4 hydromassage, salle d’eau et de sel...
o Architecture atypique

e Service de restauration




02 [es differents services

EXPERIENCES EXPERIENCES

DETENTES INNOVANTES EVENEMENTS CONTACTS RESTAURATION

* Spa e Bain a remous e Séminaire e Accueil e Restaurant
* Sauna e Bassin cinéma e Réunions e Conseils e Bar

° harpam e Salle d'eau et de sel e Anniversaires e Vente de

* Bain thermal e Détente Monte produits

chaud Tabor
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03 Analyse de la qualité des services (o =s.

il y a4 mois
12:07 b Une expérience absolument incroyable ! QC Termemilano est un véritable havre
de paix en plein cceur de Milan. Lambiance est apaisante, les installations sont
_ _ impeccables, et tout est pensé pour la détente et e bien-étre. Nous avons
£ Cl qc terme milano Recher‘ . . . L . . .
4,2 sur 11 469 avis Google -egglement eu droit aun apew‘pf r::ffgrt ave::.un prem buffet a volonté ?1 deux
boissons par personne, ce qui a vraiment ajouté une touche de luxe a notre
Must Visit visite. Les bains thermaux, les saunas, et les espaces de relaxation sont variés
Immersive Night Spa let bien entretenus. Le personnel est attentionné et professionnel. Un endroit
in Milan Gwendoline Flament parfait pour se ressourcer et se faire plaisir. Je recommande vivement a tous
- 19 avis - 8 photos ceux qui recherchent un moment de détente inoubliable !
En revanche, il faut parler anglais au minimum, pour comprendre les pancartes,
. il y @ un mois et le personnel parle peu francais.

Magnifique expérience pour un prix abordable ! En plus de ¢a nous mangeons

trés bien lors du petit apéro dinatoire proposé ! Il y'a tellement de salles on ne
sait pas ou donner de la téte ! Magique

Expérience incrO)/able
Cadre et lieu mémorable | 3
.. l & Urszula Czerwinska
Concept 0riging Local Guide - 36 avis - 17 photos
Diversité des mfrastrucmres

(hammqu Sfllle de deliente) plSle'/leS..) Lexpérience spa le plus incroyable de ma vie! Vous pensez avoir tout vu, les
® Marketmg VZTCZZ —-=> reseaux socltaux jacuzzis au bord de mer, les piscines avec vue. Alors |3, c'est pas un spa, c'est

une expérience compléte et totalement inattendue.
Des piscines chauffées extérieures, des nombreux sauna et hammams avec

LR

il y a 4 mois

Prefina Kounzi des ambiances différentes, des odeurs différentes, sons différents. Tout est
7 avis - 2 photos . _— . aiom s , . . .
trés propre et soigné. Un buffet apéritif inclus dans l'entrée. Méme la tisane
Dee - 2024-10-9 " ily a2 mois c'est la meilleure que jai jamais bu!

a8
Detendez-vous sous les étoiles @
gcterme &b '+ Ce spa viral vaut |... plus

Mémorable nous avons vécu une expérience unique au sein de ce magnifique
établissement .. Tout était parfait ..Malgré le monde, avec mon mari on s'est
sentis totalement isolés , nous avons rajouté un massage en duo, une matinée

. bien complete de 9h14h toute journée aurait été beaucoup trop long pour nous
% @ A I Je recommande ce spa qui est un passage obligatoire quand vous étes sur
Milan.

Vair 'onginal o

Ajouter un commentaire..




03 Analyse de la qualite des services

o Nolwenn
12:07 vl 2 - 1 avis

il y a 4 mois

4 Q spa milan Rechercher

Tiktok

C'est une fourmiliere et I'eau n'est pas trés propre..
° Afﬂuence et bruit Du faite de la haute fréquentation, il y a énormément de bruit. Il est donc

Expérience moins relaxante en raison difficile de ce relaxer. De plus, on nous presse pour les activités ( massage et

LR

A A S aperitif ). En résumeé, notre expérience a eté vraiment movenne.
du nombre élevé de visiteurs Lapéritif). En résumeé, notre experi vrai

Alice Tapia .
/ / 'I e .
o Téléphones portables s
Utilisation pour les photos et vidéos Iy a une semaine | NOUVEAU
perturbant ’atmosp ere l'endroit est magnifique et les infrastructures sont vraiment bien. Mais par

pitié: il faut interdir les téléphones portables & la sortie des vestiaires. On est ici
pour se relaxer, pas pour faire un shooting instagram ! Premiére fois que je vois

e Tranquillité : ,
= qll te des personnes scroller sur instagram dans un sauna ! Résultat, 'endroit est loin

Manque de reSPeCt des fegles de d'étre calme et on se retrouve sans notre consentement sur des centaines de
s11ence vidéos et photos. C'est tres dommage. S'ajoute en plus le massage en couple
personnalisé auguel on ne nous a jamais déja demandé nos préférences, nous
P PI’OPI’Cté n‘avons pas du tout eu le choix et la pression était inexistante... tout ces
. 5 éléments qui rendent cette expérience détente dans ce magnifique lieu, pas
Eau et SOIS Parf()ls lnSU'ﬂlsamment vraiment relaxante, pour le prix c'est trés dommage.
entretenus
‘ o Joan KELLER .
[ QC Termemitano - Milan e Gestion des réclamations e '

129K personnas ont partage des publicatio [ i
il y a 4 mois

Clients insatisfaits du traitement de

leurs plaintes (bI'Uit, fermeture Cadre trés agréable, cependant il y a beaucoup trop de personnes, la
tranquillité n'est pas respectée dans les salles ou le silence est requis. Par

ailleurs, beaucoup de clients ont leurs téléphones portables avec eux, prennent
photos et vidéos sans se soucier de qui se trouve dans l'objectif. En bref, nous
ne sommes en aucun cas sortis relaxés de cette expérience !

C Freestone - 2024-2-23

Tiktok vs réalité @8 QC Therme Spa R . p
Milan Edition #tiktok #instagram ... plus anticipée mal communiquée).

Vioir I'original

47 Contient : September - Eai

Ajouter un commentaire.. % @ A
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Drive to web --> Attirer le Vérifier les réservations, remise du
consommateur kit bien-&tre, explication des Incitation a donner un avis sur

les plateformes dédiées

différents lieux
Marketing viral organique: Les

i incitati Passage au vestiaire et découverte : :
clients, sans incitation, g Laisser un avis, partager du contenu sur les
de I’environnement et des , : . :
partagent des contenus sur les ZMOT réseaux sociaux, bouche a oreille

réseaux sociaux = Publicité différents lieux de détente (bains

spontanée et naturelle. thermaux, hammams, saunas..)

& AMOT

Réservation Départ

Encourager la fidélisation

en ligne

Inciter les clients a réserver en
ligne pour fluidifier le trafica

: Dernier passage au vestiaire pour se R l'
< l'accueil eoe etourclient
DECIE“Chement Arrivee au spa changer, achat de produits, réception

dub - Regarder les avis et les Cré . du cadeau = création d'un souvenir ~ Questionnaire de satisfaction

upesoin reerune experience pour avoir un feed-back et
prestations sur le site pour mémorable , . :

s eunes couplesde an s connaitre le liew et réserver Incitation a la vente de produits mesurer 'expérience client pour

ST | ST e a—y complémentaires +remise de la 'ameliorer

original pour unecible SEO, SEA, web to spa pochette cadeau

dynamique
--> Attirer et capter I'attention

Entreprise

Client



0s) Recommandations C

SPA OF WONDERS

Teléphones Portables

e Bannir les téléphones portables dans ’enceinte du spa

e Création d’un espace “intagrammable” 2 ’entrée pour
promouvoir le lieu

e Casiers 2 téléphones 2 'entrée, avant les bains A2

4

o Espaces de lecture, magazines bien-étre, livres de relaxation =



0s) Recommandations C

SPA OF WONDERS

Calme et sérénité

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

o Application mobile de gestion de flux

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

e Diftusion d’ambiance sonore adaptée pour masquer les bruits et renforcer 'expérience immersive



0s) Recommandations C

SPA OF WONDERS

N°3 Hygiene et salubrite

Nettoyage des espaces

v

#ALLSAFE

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

* Engager plus de personnel pour le nettoyage

e Augmenter la fréquence de désinfection des espaces communs et contrdles sanitaires réguliers

e Responsabilisation des clients : régles d’hygienes claires, porter des sandales, utiliser
des serviettes sur les transats




0s) Recommandations C

SPA OF WONDERS

N°4 Satisfaction et recommandations
Gestion des réclamations

e Envoi d’un formulaire apres 'expérience au spa

o Désigner un responsable de la satisfaction client (SAV)

¢ \)

 QUESTIONNRIRE )
DE SATISFACTION

D—

ficacement

e Analyser régulierement les plaintes pour agir e

[ m—

[] —
D—
NP

NS s

e Tenir un registre des plaintes pour identifier les récurrences et ajuster les services



os.  Conclusion C

SPA OF WONDERS

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

e Lieu et expérience mémorable (cadre et infrastructures)

e Diagnostic des points faibles

e Mise en place des recommandations
---> améliorer 'expérience client + augmenter la tidélisation

SEUS
7/




