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FNIH CONNECT 2024

Bienvenue au Roadshow FNIH CONNECT 2024.

Cet événement a pour but de connecter les talents et les territoires,
d'améliorer les compétences et de gagner en compétitivité.

Organisé par la Fédération Nationale de I'Industrie Hoteliére (FNIH) en
collaboration avec les Associations Régionales, ce Roadshow parcourra
toutes les régions du Maroc.

I abordera des thématiques essentielles pour I'nétellerie : Expérience Client
(UX-CX) en Hoétellerie, Durabilité et RSE en Hotellerie,Protection du Consom-
mateur,Protection des Données Personnelles ,Organisation et Processus en
Hotellerie...

FNIH CONNECT 2024 mettra également en avant des événements majeurs
d venir comme La Coupe d'Afrique 2025 et YALLA VAMOS 2030, démontrant
limportance de linnovation et du développement durable. Le défi de
réussir des événements de grande envergure au Maroc nécessite une
préparation optimale pour offrir un service iréprochable, mettant en valeur
I'hospitalité marocaine.

A travers des master classes, séminaires et workshops, FNIH CONNECT 2024
permettra aux professionnels du secteur hbtelier de découvrir les meilleures
pratiques, renforcer leurs compétences et améliorer l'efficacité opéra-
tionnelle.

Rejoignez-nous et devenez acteurs du changement avec FNIH CONNECT
2024 pour:

L’ACCUEIL ET L’ART DU
SERVICE : LE SERVICE DU CCEUR

* Comprendre les fondamentaux de I'étiquette et du protocole.
* Maitriser les compétences de communication.

* Adopter des comportements appropriés en divers contextes.
* Développer des techniques de présentation personnelle.

« Renforcer les compétences en organisation d'événements.

« Gérer les situations délicates avec diplomatie.

LA RELATION CLIENT

« Sensibiliser I'ensemble du personnel & limportance de la satisfaction client.

* Mettre en place des formations réguliéres sur les meilleures pratiques de service client.
« Encourager et valoriser la communication interne sur les retours clients.

* Créer des incitations pour compenser la performance axée sur le client.

« Intégrer les feedbacks clients dans les processus de prise de décision.

* Promouvoir un environnement de travail collaboratif centré sur le client.

» Développer des outils et des tfechnologies pour améliorer I'expérience client.

ANIMATION ET LOISIRS

« Comprendre les droits et obligations des consommateurs dans le secteur de I'hotellerie.

* Maitriser les réglementations et normes en matiere de protection du consommateur.

* Développer des compétences pour traiter les plaintes et les réclamations des clients de maniére efficace.

» Adopter des pratiques transparentes et éthiques dans la communication avec les clients.

* Mettre en place des procédures pour garantir la sécurité et la satisfaction des clients.

« Sensibiliser le personnel hotelier a limportance de la protection du consommateur et au respect des standards de qualité.

DURABILITE ET
RSE EN HOTELLERIE

+ Comprendre les principes de la durabilité et de la responsabilité sociétale des entreprises (RSE) dans le secteur de I'hdtellerie.
* Mettre en ceuvre des pratiques durables pour réduire I'empreinte écologique de 'hotel.

* Développer des politiques de RSE pour promouvoir le bien-étre des employés et des communautés locales.

+ Adopter des initiatives de gestion des ressources pour une utilisation efficace de énergie et de l'eau.

« Sensibiliser le personnel et les clients aux pratiques durables et  limportance de la RSE.

* Mesurer et analyser limpact des actions durables et des initiafives RSE pour améliorer continuellement les performances
environnementales et sociales de [hotel.

PROTECTION DU
CONSOMMATEUR

« Comprendre les droifs et obligations des consommateurs dans le secteur de I'hotellerie.

* Maitriser les réglementations et normes en matiére de protection du consommateur.

* Développer des compétences pour traiter les plaintes et les réclamations des clients de maniere efficace.

* Adopter des pratiques transparentes et éthiques dans la communication avec les clients.

* Mettre en place des procédures pour garantir la sécurité et la satisfaction des clients.

« Sensibiliser le personnel hotelier a limportance de la protection du consommateur et au respect des standards de qualité.

M. LAHCEN ZELMAT
PRESIDENT FNIH

Ersemble pour Lo Joreloppomed”
INENS O N S

ETIQUETTE ET PROTOCOLE

» Comprendre les principes fondamentaux de l'organisation et de la gestion des processus dans le secteur de I'hotellerie.
« Identifier les processus clés dans les opérations hoteliéres et optimiser leur efficacité.
« Développer des stratégies pour améliorer la coordination et la communication interdépartementales.
* Mettre en place des méthodes de travail standardisées pour garantir la qualité et la cohérence des services.
« Former le personnel sur ['utilisation efficace des systémes et technologies hotelieres.
+ Evaluer et ajuster continuellement les processus pour répondre aux besoins changeants des clients et aux
exigences du marché.

EXPERIENCE CLIENT
(UX-CX) EN HOTELLERIE

« Comprendre les concepts fondamentaux de I'expérience client (CX) et de I'expérience utilisateur (UX).

« dentifier les attentes et les besoins des clients & chaque étape de leur parcours.

« Mettre en place des stratégies pour améliorer l'expérience client & travers des services personnalisés et attentionnés.

« Utiliser des outils et des techniques pour mesurer et analyser la satisfaction des clients.

« Développer des compétences pour résoudre les problemes et les plaintes des clients de maniére proactive et efficace.
« Intégrer les retours des clients pour améliorer continuellement les services et les prestations de I'hotel.

INNOVATION
TECHNOLOGIQUE ET DIGITALE

« Intégrer des solutions technologiques innovantes dans la gestion hoteliere.

* Développer des stratégies numériques pour optimiser I'expérience client.

« Utiliser l'intelligence artificielle et les données pour fournir des services clients optimisés.
* Former le personnel aux nouvelles technologies et a la fransformation numérique.

* Promouvoir la transition numérique vers les Objectifs de Développement Durable.

ORGANISATION ET
PROCESSUS EN HOTELLERIE

» Comprendre les principes fondamentaux de I'organisation et de la gestion des processus dans le secteur de I'hotellerie.
« Identifier les processus clés dans les opérations hoteliéres et optimiser leur efficacité.
« Développer des stratégies pour améliorer la coordination et la communication interdépartementales.
* Mettre en place des méthodes de travail standardisées pour garantir la qualité et la cohérence des services.
« Former le personnel sur [utilisation efficace des systémes et technologies hotelieres.
« Evaluer et ajuster continuellement les processus pour répondre aux besoins changeants des clients et aux
exigences du marché.

PROTECTION DES
DONNEES PERSONNELLES

« Comprendre les régulations et législations relatives a la protection des données personnelles (RGPD, etc.).

« Identifier les types de données personnelles collectées dans le secteur de [hotellerie.

* Mettre en ceuvre des politiques et procédures pour sécuriser les données personnelles des clients.

« Former le personnel hotelier sur les bonnes pratiques en matiére de gestion et de protection des données.

« Développer des stratégies pour répondre efficacement aux demandes d'acces, de rectification et de suppression
des données des clients.

« Sensibiliser le personnel aux risques de sécurité et aux cybermenaces pour prévenir les violations de données.
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