Outil 50 : Services connexes (hôtellerie)

Principe du développement durable : Santé et qualité de vie 

Parmi les services connexes possibles, mentionnons : service de voiturier, service de chasseur, conciergerie, consigne à bagages, coffret de sécurité, nettoyage de vêtements, bureautique (télécopie, Internet, photocopie), gardiennage d’enfants, centre d’entraînement physique, piscine, centre de santé, navette, location de véhicule, équipement audiovisuel, organisation d’événements récréatifs et animation d’activités, forfaits et circuits, boutique, etc.
Exemple de procédure relative aux services connexes

Horaires et tarification

1. La liste des services offerts est disposée à un endroit facilement repérable par la clientèle (préciser l’endroit exact). La liste est également disponible aux endroits suivants : (préciser les endroits). Le personnel de la réception de l’hôtel connaît la liste des services connexes.

2. La facturation aux chambres de chaque service connexe est possible, à la demande de la clientèle.

Tableau - Exemple de liste détaillée de services connexes
	Service
	Horaire
	Tarif et frais d'administration

	Service de voiturier
	6 h à 22 h

7 jours par semaine
	21 $ par jour + taxes

	Service de chasseur
	6 h à 22 h

7 jours par semaine
	---

	Conciergerie
	En tout temps
	---

	Nettoyage de vêtements
	Chaque jour

Déposer les vêtements à la réception au plus tard à 11 h 

Retour des vêtements à 9 h le lendemain.
	5 $ par vêtement + taxes

	Centre d’entraînement physique
	9 h à 21 h
	---

	Piscine
	9 h à 21 h
	---

	Massothérapie
	Midi à 19 h

Lundi et mercredi
	Voir liste de prix détaillée

	Navette vers l’aéroport 
	Toutes les heures
	10 $ / personne + taxes

	Location de véhicules
	En tout temps

Auprès du concierge
	Selon le véhicule

	Boutiques de l’hôtel
	9 h à 21 h
	---


Précision : les horaires sont clairs, à jour et bien à vue de la clientèle

Si le service connexe nécessite une réservation
· La personne qui effectue la réservation présente à la clientèle les diverses options offertes, de même que les tarifs, les frais d'administration, les modes de paiement acceptés et toute autre modalité entourant l’obtention du service.
· Les renseignements appropriés sont demandés à la cliente ou au client au moment de la réservation, par exemple :

· service de massothérapie :

le jour et l’heure où le service est demandé;
le type de massage demandé;
Le nom du client;
les exigences particulières, s’il y a lieu;
location de voiture :
le jour, l’heure et la durée de la réservation;
la catégorie de voiture demandée;
· les éléments particuliers demandés (air conditionné, sièges chauffants, etc.);
· le type de paiement privilégié (carte de crédit, comptant, facturation à une entreprise).

[Compléter afin d’inclure les autres services nécessitant une réservation, qui sont offerts par votre établissement.]
· Lorsque cela est applicable [préciser les services], la personne préposée explique à la cliente ou au client la politique de garantie et d’annulation d’une réservation. À titre d’exemple, elle peut lui indiquer :

· qu’il peut garantir sa priorité en donnant son numéro de carte de crédit;
· qu’il peut annuler sa réservation sans frais ou, dans le cas contraire, payer le montant des frais exigibles.

· Une confirmation écrite de la réservation (courrier électronique, télécopieur ou autre) peut être faite sur demande pour certains services [préciser lesquels].
· La personne préposée s’assure que la cliente ou le client a toute l’information qu’il désire.

· La personne préposée remercie la cliente ou le client.
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77. D’après MINISTÈRE DU TOURISME, Démarche qualité tourisme, guide d’accompagnement – certification hôtellerie, Québec, Ministère du tourisme, 2006.





