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sociétés ont pensé que le sujet méritait un autre article. La scène se déroule lors d'un événement du secteur qui ... hôtelières et des agences de voyages en ligne. (OTA) affirmeraient encore cela aujourd'hui. Mais avec la multitude .... attendent leurs bagages à la station de bus ou à l'aéroport donnent de meilleurs résultats. 

















 Télécharger le PDF 






 1MB taille
 2 téléchargements
 1145 vues






 commentaire





 Report
























Dix NOUVELLES techniques pour améliorer vos revenus et votre rentabilité : s'approprier la relation clients Le livre blanc « Neuf techniques pour améliorer vos revenus et votre rentabilité », précédemment publié par la fondation HSMAI et Infor, continue encore à susciter l'intérêt de nombreux lecteurs, si bien que les deux sociétés ont pensé que le sujet méritait un autre article.



La scène se déroule lors d'un événement du secteur qui rassemble beaucoup de participants. Vous la visualisez ? Un événement haut de gamme avec une foule de dirigeants en costumes représentant presque chaque marque. Les personnes influentes, les fournisseurs de services, les analystes de l'industrie et absolument tout le répertoire de l'ensemble de l'industrie hôtelière sont présents. La salle est comble au moment où les plus hauts cadres de certaines des plus importantes enseignes hôtelières présentent leurs prévisions pour 2016. Deux jeunes ingénieurs de chez Google se tiennent au fond de la salle. Ils écoutent d'une oreille distraite. C'est la première fois qu'ils participent à l'un de ces événements. L'un des deux se penche vers l'autre et lui dit en chuchotant : « On va laisser les marques survivre… Pour le moment. » Vous pensez que cette situation ne se produira jamais ? Peut-être. Mais la pression permanente exercée sur l'industrie par un grand nombre d'arrivants, notamment Amazon tout récemment, pousse de nombreux experts reconnus de l'industrie à discuter de la probabilité d'un tel avenir : un avenir dans lequel l'enseigne d'un hôtel n'a plus de poids, où les voyageurs sont fidèles à leur réseau de réservations ou moteur de recherche préféré et où leur appareil ainsi que le système d'exploitation associé ont plus d'importance que n'importe quelle campagne de publicité, programme de commercialisation ou de fidélité mis au point par l'hôtelier. Ce scénario n'est peut-être pas si improbable.



La pensée traditionnelle soutient que c'est celui qui dépense de l'argent pour conquérir un client qui possède ce client. Et de nombreux responsables marketing des enseignes hôtelières et des agences de voyages en ligne (OTA) affirmeraient encore cela aujourd'hui. Mais avec la multitude de messages publicitaires à laquelle est exposé un client potentiel, associée aux multiples réseaux de distribution qu'il peut utiliser pour réserver, il est beaucoup plus difficile de savoir exactement à qui revient le mérite d'avoir conquis le client. Et, dans de nombreux cas, il est évident que les acheteurs sont des clients fidèles susceptibles d'utiliser différents réseaux de distribution sur divers appareils pour réserver leur séjour simplement pour des raisons de commodité. Les hôteliers ont peut-être raison de protester de plus en plus contre les coûts de distribution élevés qu'ils doivent payer pour des clients qui sont déjà majoritairement les leurs et qui représentent sûrement une des raisons pour lesquelles les récents bénéfices du RevPar n'ont pas permis d'améliorer la rentabilité. Mais l'accent est mis ici sur le potentiel inexploité concernant l'amélioration des revenus et le développement de la fidélisation qui pourraient être obtenus grâce à ces mêmes clients si les hôteliers s'appropriaient davantage la relation client dans son ensemble. Pour optimiser votre part du portefeuille, posezvous les cinq questions suivantes. Puis, comparez vos réponses aux dix recommandations proposées.



Mais c'est quelque chose que les hôteliers ont le pouvoir de changer.



www.hsmai.org
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Est-ce que je fais tout mon possible pour développer les relations dont je dispose actuellement ? Les agences de voyage en ligne (OTA) et les franchiseurs jouent un rôle essentiel pour renouveler la demande et faire connaître l'enseigne et ils auront toujours besoin d'établir et posséder leurs propres bases de données de clients. Mais afin de diminuer les coûts d'acquisition et augmenter le chiffre d'affaires, les hôteliers doivent s'approprier ces clients par la suite et pour cela, la qualité des données est primordiale. Il existe une volonté permanente d'ajouter des informations supplémentaires aux dossiers des clients mais la valeur de ces données dépend uniquement de votre capacité à les exploiter. Dans un article récent pour Hotel Business Review, Bernard Ellis, vice-président de la stratégie hôtelière d'Infor, indique que les « données des clients n'ont pas seulement une influence sur le marketing mais offrent également de nombreuses possibilités pour le département commercial et les différentes activités des autres services. » « En "démocratisant" les données, c'est-à-dire en permettant à un public beaucoup plus large d'avoir accès aux informations d'entreprise et aux outils pour les analyser, les hôteliers peuvent obtenir de bien meilleurs résultats », a-til ajouté. « Si les commerciaux peuvent facilement consulter les rapports et accéder aux données détaillées du compte, ils peuvent plus aisément s'assurer que les besoins des clients sont satisfaits. Si les collaborateurs disposent d'un « aperçu » unique du client lorsqu'ils communiquent en personne ou par téléphone, ils sont plus à même de répondre aux demandes et de créer un sentiment de relation personnalisée permettant au client de se sentir



reconnu et important. S'assurer que tous les employés en contact avec le client disposent d'une visibilité à 360 degrés sur les mêmes informations garantit la cohérence des interactions, ce qui contribue à fidéliser les clients et permet aux hôtels d'interagir avec eux de façon plus personnelle. » Pour l'industrie hôtelière actuelle, les big data ne sont pas forcément le problème. Parfois, l'enjeu porte sur un petit volume de données et commence en général avec la gestion des données. Oubliez donc les big data un instant. Concentrez-vous sur les données dont vous disposez. Combien de bases de données hébergeant des données en lien avec les clients utilisez-vous dans votre hôtel ? Plus de 5 ? Jusqu'à 15 ? Êtes-vous capable de faire le lien entre les différentes bases de données pour avoir une vue plus globale sur votre client ? Pour en revenir au souhait de recueillir régulièrement des informations sur vos clients, pouvez-vous identifier convenablement les clients fidèles aujourd'hui ? La façon dont vous reliez vos différentes sources de données est essentielle pour surmonter le défi de la reconnaissance d'identité. Cela nous amène directement à la prochaine question essentielle concernant la maîtrise de vos relations clients.



Faites de la gestion des données une priorité. Intégrez les sources de données internes pour avoir une vue plus globale des clients. Comparez les informations limitées que vous recevez par le biais des réseaux de distribution à vos données. www.hsmai.org
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Est-ce que la technologie en place actuellement soutient votre stratégie de gestion des relations clients ? Une analyse portant sur la technologie, notamment en relation avec la fidélisation des clients, peut vite devenir très complexe. Commençons par les notions de base. Pour avoir la mainmise sur la relation avec le client, les hôteliers doivent se servir d'une technologie permettant de comparer les informations limitées reçues par le biais de réseaux de distribution extérieurs aux données existantes. Cette stratégie nous ramène directement à l'importance de la qualité des données. Lorsqu'un client revient, vous pouvez consulter les échanges du précédant séjour. Et avec des données de qualité, vous pouvez communiquer des offres très ciblées et pertinentes à vos clients, avant, pendant et après le séjour. L'objectif est ici de créer des interactions de qualité avec les clients et améliorer leur séjour sans être envahissant. Great Wolf Resorts, la plus grande chaîne de complexes de parc aquatiques couverts en Amérique du Nord est l'exemple d'une société qui a essayé d'obtenir une vue à 360 degrés des clients. L'entreprise avait des difficultés avec la gestion des campagnes ; le déploiement nécessitait beaucoup de temps et était sujet aux erreurs humaines. Il y avait des données qui provenaient de multiples sources mais comme elles n'étaient pas intégrées, elles n'étaient pas très fiables. Les consultations de la base de données prenaient du temps et il n'était pas possible d'accéder à des tableaux de bord ou à d'autres outils de production de rapports. Il n'y avait pas non plus d'intégration avec les listes d'adresses emails des clients. Grâce à l'implémentation d'une solution CRM intégrée, Great Wolf bénéficie maintenant d'un aperçu plus complet des clients et de la performance de l'entreprise ainsi que d'un accès à des données consolidées pour assurer une prise de décisions commerciales plus rapide et un ciblage spécifique des clients pour les promotions.i



www.hsmai.org



La technologie peut également être très utile lorsque vous exploitez les réseaux sociaux. Grâce à elle, vous pouvez : 



En savoir plus sur les préférences de vos clients fidèles, au-delà de ce qu'ils ont pu vous communiquer ;







Engager directement le dialogue avec eux à propos de leurs commentaires, qu'ils soient bons ou mauvais ;







Trouver de nouveaux clients dont les « favoris » sont en adéquation avec votre établissement ; et, selon les cas,







Utiliser ce contenu à vos propres fins commerciales.



La technologie en tant que stratégie doit également tenir compte de la façon dont vous l'exploitez pour améliorer l'expérience client, mais pas nécessairement dans l'optique d'impressionner les clients ou de les étonner. Ce que les clients souhaitent vraiment dans ce domaine est de pouvoir communiquer avec vous facilement. En d'autres termes, ils souhaitent que leur expérience avec vous ne leur demande aucun effort.



Personnalisez. Proposez des offres très ciblées et pertinentes à vos clients, avant, pendant et après le séjour. Investissez dans la technologie et exploitez-la judicieusement. Participez aux réseaux sociaux et faites le lien entre ce que vous apprenez et vos données.
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Est-ce que j'offre une expérience client sans effort ?



technologie, les problématiques vont des plus simples aux plus complexes.



CEB (anciennement Corporate Executive Board) dispose d'un organisme de recherche concernant les ventes pour modifier la façon dont les vendeurs interagissent avec leurs clients – The Challenger Model. Un projet de recherche sur l'expérience client dont on a peu entendu parler pourrait avoir des répercussions considérables pour l'industrie hôtelière mais également pour toutes les autres industries. Ce travail de recherche spécifique, basé sur une étude de cas portant sur « Comment deux sociétés ont amélioré la fidélisation en réduisant les efforts des clients » a été réalisé au sein de différentes industries en étudiant plus de 75 000 clients interagissant avec des conseillers de clientèle ou utilisant les réseaux de libre-service.



Avez-vous fait tout votre possible pour être l'hôtel avec lequel le client peut faire affaire le plus facilement ? Pensez à tous les domaines de services permettant aux clients de réaliser leurs projets comme prévu notamment la souplesse de vos politiques d'annulation et la simplicité avec laquelle ils peuvent envoyer leurs notes de frais après leur séjour.



CEB est parvenu à la conclusion que les fournisseurs de service devraient arrêter d'essayer de faire plaisir aux clients. Concentrezvous plutôt sur un seul concept simple : rendez les choses faciles. En tant que professionnels du service, nous savons tous que « nous choisissons une société parce qu'elle propose des produits de qualité, un excellent rapport qualité-prix ou une marque attrayante. Et, le plus souvent, nous en abandonnons une, parce qu'elle n'est pas parvenue à fournir le service client attendu. »ii Les conclusions de CEB sont d'autant plus remarquables lorsque vous comprenez que dépasser les attentes des clients les rendent seulement légèrement plus fidèles que de simplement répondre à leurs besoins. Dans l'industrie hôtelière, un secteur qui ne manque pas d'occasions de décevoir, il serait sage d'écouter les conseils de ce rapport: « Lorsqu'il s'agit de services, les sociétés fidélisent les clients principalement en les aidant à résoudre leurs problèmes rapidement et facilement. » Qu'est ce que cela signifie pour les hôteliers ? De même que pour l'analyse portant sur la



www.hsmai.org



Plutôt que de former le personnel au contact des clients avec des instructions comme « enchantez et surprenez », dites-leur simplement de « rendre les choses faciles ». Instaurer une culture du service qui permet à tous les employés concernés d'avoir accès aux données sur les préférences des clients va leur donner les moyens d'éliminer les obstacles auxquels peut être confronté le client et lui prouver ainsi que c'est vous, et non le réseau de distribution, qui le connaissez le mieux. Concentrez-vous sur la réduction des efforts pour le client. C'est un meilleur facteur prédictif de fidélité que les traditionnelles mesures de satisfaction et que le taux de recommandation net de Reichheld. Mais ne pensez pas que la réduction des efforts pour le client implique automatiquement la création d'une fonctionnalité complète de libreservice sur les téléphones mobiles des clients. De nombreux logiciels d'enregistrement préalable à l'arrivée sur mobile ne sont pas à la hauteur de leur réputation, non seulement parce qu'ils entraînent une réduction des interactions personnelles mais aussi parce qu'ils ne facilitent pas vraiment les choses pour le client. Les logiciels qui exploitent les technologies mobiles afin de permettre à vos employés d'effectuer certaines opérations comme enregistrer les clients et préparer leurs clés pendant qu'ils attendent leurs bagages à la station de bus ou à l'aéroport donnent de meilleurs résultats. Pour développer la fidélité de vos clients, le personnel de votre établissement est primordial. Votre équipe représente une grande partie de
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l'expérience client. De ce fait, vous devez tout d'abord vous assurer de recruter les collaborateurs adéquats. Avoir les bons outils à votre disposition peut vous permettre d'éliminer de nombreuses difficultés initiales dans le recrutement et l'intégration des nouveaux membres du personnel. Dans un article intitulé « Utiliser la science des talents pour surpasser la concurrence » dans Casino Enterprise Management, Dr Jason Taylor, responsable scientifique HCM à Infor, nous permet de comprendre comment le domaine de la science des talents peut être utilisé pour identifier le bon candidat pour un poste donné dans une société hôtelière. Taylor indique que « le recueil de données concernant les traits comportementaux d'une personne constitue la base de l'industrie de la science des talents. Le concept est le suivant : la science des talents utilise les big data et des indicateurs de performance pour déterminer qui accomplit le meilleur travail pour vous puis établit un profil d'employé qui est ensuite utilisé pour pronostiquer quelle est la personne la plus à même de donner de bons résultats dans votre établissement. La science des talents fournit des informations utiles qui peuvent être non seulement exploitées lors du processus de recrutement mais également pour l'intégration, la formation ainsi que la planification de la succession. » Taylor poursuit avec des conseils : « La gestion des hôtels et des casinos ne peuvent plus se reposer sur un recrutement instinctif, un balayage du CV ou sur des entretiens en face à face pour faire les meilleurs choix de recrutement. Gardez ces critères à l'esprit mais l'information dont vous avez vraiment besoin est de savoir ce qui motive les individus dans votre environnement de travail spécifique. Le processus de la science des talents commence par examiner en détail vos employés actuels. En utilisant une méthode d'évaluation comportementale éprouvée, les caractéristiques et types comportementaux de tous les employés sont analysés pour obtenir les indicateurs des www.hsmai.org



préférences comportementales clés. Certains traits de personnalité (notamment l'ambition, la discipline, l'énergie, l'acceptation de l'autorité, le souci du détail, la souplesse, la conscience professionnelle, etc.) sont évalués. De plus, la science des talents doit déterminer quels indicateurs de performance constituent des critères de réussite. Les résultats de l'évaluation comportementale sont ensuite comparés aux indicateurs de performance au niveau individuel et un profil de performance est établi comme modèle prédictif pour identifier les personnes les plus susceptibles de réussir dans cette fonction spécifique. » Le critère essentiel pour les hôteliers est que le personnel en contact avec les clients doit aimer la prestation de services. Les meilleures recrues ne sont pas seulement celles qui permettent de réduire les coûts liés au recrutement et à la formation mais sont également celles qui ont l'ancienneté nécessaire pour reconnaître les clients fidèles même sans l'aide de la technologie. En coulisses, votre équipe doit également comprendre que le cœur de votre activité est de servir les clients, des voyageurs qui ont choisi votre hôtel comme foyer temporaire loin de chez eux. Cela ne sous-entend pas que vous ne devez pas vous préoccuper des chiffres. Cependant, les bonnes performances sont plus susceptibles d'être maintenues à long terme lorsqu'elles découlent de la satisfaction des clients.



Permettez à vos clients de faire affaire avec vous facilement. Recrutez (et vous devrez peut-être licencier quelquefois) intelligemment.
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Quels sont les outils que je n'exploite pas ? Avez-vous fait l'inventaire de toutes les ressources de votre boîte à outils, notamment celles dont les réseaux de distribution extérieurs ne disposent pas ? Par exemple, vous avez accès à des éléments et des options de type de chambres plus détaillés. Vous disposez également d'une connaissance plus approfondie concernant les aménagements offerts sur site, les offres de restauration, le spa, les sites touristiques et les transports, ce qui vous confère un meilleur atout commercial. Votre système de gestion Front-office ou fournisseur de messagerie électronique peut offrir des fonctionnalités dont vous ne vous servez pas pour faire des ventes additionnelles et des ventes croisées auprès des clients avant leur arrivée, à l'enregistrement et pendant leur séjour.



sociétés cherchent à améliorer l'expérience client. Il s'agit de l'identification de tous vos points d'interaction avec le client. Avez-vous analysé les parcours de vos différents clients jusqu'à votre établissement et au sein de celuici ? En pensant aux organisateurs de réunions, estce que chaque étape est la plus simple possible, de la réservation initiale à la présentation de leur facture ? Et ne négligez pas non plus les autres personnes d'influence n'ayant peut-être jamais mis les pieds dans l'établissement, comme les agents de voyage et les agents de réservation habituels des sociétés locales.



Prenez conscience des différents besoins de vos divers clients.



Changer de technologies et d'outils et vous approprier vos relations clients demande également de réaliser une évaluation approfondie de votre clientèle.



Concentrez-vous sur ce qui est exclusivement en votre pouvoir.



Est-ce qu'il y a des clients que je néglige ? Ne pensez pas seulement aux voyageurs individuels. Quel service offrez-vous aux clients en groupe ? Offrez-vous le même niveau de service à vos organisateurs de réunions qui sont en général les premiers à vouloir travailler directement avec les établissements ? Être soucieux d'offrir une expérience client sans efforts peut certainement être bénéfique concernant ce groupe cible pour qui la facturation, par exemple, continue d'être un sujet de mécontentement. La cartographie du parcours client devient de plus en plus courante dans la recherche marketing d'aujourd'hui étant donné que les



www.hsmai.org
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Recommandations Vous approprier vos relations clients demande de la rigueur. En dépit des conditions de demande et d'approvisionnement très favorables dans de nombreux marchés aujourd'hui, l'industrie hôtelière demeure sous la menace constante des hausses de coûts, des fluctuations économiques imprévisibles affectant le voyage, de la concurrence des réseaux de distribution et du marché ainsi que des pressions exercées par les consommateurs. Les questions soulevées ici sont faites pour vous aider à réfléchir aux opportunités permettant non seulement de surmonter les anciens et les nouveaux problèmes, mais également d'améliorer encore vos revenus et votre rentabilité.



conversion et d'améliorer le maintien et la fidélité de la clientèle. Si vous n'agissez pas pour vous approprier vos relations clients, quelqu'un d'autre le fera à votre place.



En résumé, pour s'approprier les relations clients et générer plus de revenus, les hôteliers doivent suivre les recommandations suivantes : 1. Concentrez-vous sur ce qui est exclusivement en votre pouvoir. 2. Faites de la gestion des données une priorité. 3. Investissez dans la technologie et exploitez-la judicieusement. 4. Intégrez les sources de données internes pour avoir une vue plus globale des clients. 5. Comparez les informations limitées que vous recevez par le biais des réseaux de distribution à vos données. 6. Personnalisez. Proposez des offres très ciblées et pertinentes à vos clients, avant, pendant et après le séjour. 7. Engagez-vous sur les réseaux sociaux. 8. Permettez à vos clients de faire affaire avec vous facilement. 9. Recrutez (et vous devrez peut-être licencier quelquefois) intelligemment. 10. Prenez conscience des différents besoins de vos divers clients. L'objectif n'est pas simplement de lutter pour s'adapter. Il s'agit également de réduire les coûts d'acquisition, d'augmenter le taux de



www.hsmai.org
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La fondation Hospitality Sales & Marketing Association International (HSMAI) a pour but de développer l'activité des hôtels et de leurs partenaires et est le principal promoteur de croissance durable et intelligente du chiffre d'affaires pour les hôtels de l'industrie. L'association fournit des outils, des données et une expertise aux professionnels de l'hôtellerie et à leurs partenaires pour améliorer les ventes, inspirer des programmes de commercialisation et optimiser les revenus.



www.hsmai.org



À propos de l'auteur Janet Gerhard, directrice de Hospitality Gal LLC, change la façon dont les entreprise conçoivent et gèrent l'expérience client. En analysant et en modifiant stratégiquement la façon dont les entreprises interagissent avec leurs clients, elle aide les sociétés à redéfinir leur stratégie de croissance et l'écosystème de l'expérience client permettant ainsi une amélioration des revenus et de la rentabilité. En 2013, Janet a été reconnue comme l'une des 25 personnes les plus brillantes de l'association HSMAI dans le domaine de l'optimisation des revenus, du marketing et des ventes.



Infor Hospitality est conçu pour répondre aux besoins spécifiques des hôtels, complexes et casinos. Grâce à une suite d'applications financières et de gestion vous permettant de gérer l'expérience client sur site et en ligne, les solutions Infor Hospitality permettent à votre personnel de se consacrer à l'amélioration du service client et à l'augmentation de vos revenus. Réduisez vos coûts, augmentez vos profits, développez votre activité et renforcez la fidélité indispensable pour retenir les clients. Vous pourrez résoudre des problèmes de longue date avec de nouvelles méthodes grâce à des solutions collaboratives, souples et conçues pour l'industrie hôtelière concernant : la gestion Front-office, l'optimisation des revenus, la gestion de la relation client, la gestion des centres d'appels, la gestion administrative et financière, la gestion des performances, la gestion et maintenance des équipements et la gestion des ressources humaines. Rejoignez les plus de 20 000 hôtels, restaurants et casinos dans le monde entier, parmi lesquels 9 des 10 sociétés hôtelières les plus importantes au niveau mondial, qui utilisent les logiciels Infor Hospitality pour améliorer les expériences clients et augmenter leurs bénéfices. Grâce à Infor Hospitality, vous bénéficierez de meilleures informations, de processus plus efficaces ainsi que de services et d'une assistance dont la qualité a été récompensée. www.infor.com/solutions/hospitality/



À Hospitality Gal, elle est consultante dans le domaine de l'expérience client notamment au sein de l'industrie hôtelière, dans le secteur automobile, des services aux entreprises, de la santé, de la distribution ainsi que des industries technologiques. Avant le lancement de Hospitality Gal, Janet a dirigé le secteur hôtelier de newBrandAnalytics, a passé neuf ans au sein de Maritz Research et a débuté son parcours relatif à l'expérience client avec la société The Ritz-Carlton Hotel Company. Elle possède une licence en sciences en gestion hôtelière de l'université Cornell.



www.hsmai.org



« CRM offre à Great Wolf Lodge une vue à 360 degrés des clients. » Hospitality Technology, n.p., 16 jan. 2014. Internet, 19 aoû. 2015. ii Dixon, Matthew, Karen Freeman, et Nicholas Toman. « Arrêtez d'essayer de faire plaisir à vos clients. » Harvard Business Review, 1er juillet 2010, Internet, 19 aoû. 2015. Icône Lightbulb créée par Freepik sur www.flaticon.com i
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Il est Ã©galement conÃ§u pour vous mener Ã  une destination que vous ...... l'appareil sous peine d'endommager le ...... ayant pour rÃ©sultat la mort), demande,.
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Sièges baquets avant chauffants. Contrôle automatique de la température à deux zones. Banquette de 3e rangée rabattable à plat. Lunette de hayon assistée.
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dÃ©tecter les phares et les feux des autres vÃ©hicules, et ils peuvent basculer ... entre phares de route et phares de croisement en fonction des circonstances.
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office tant d'aide visuelle que d'accueil chaleureux ou les instruments .... Ã©nergÃ©tique) et au cycle Otto Ã  plus haut rÃ©gime (offrant des niveaux de performance.
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offre la traction intégrale sur demande à commande électronique intelligente. Lorsqu'une ..... Purificateur d'air désodorisant à poussière et à pollen. #. #. #. #. #.
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Il jeta de rage son mégot dans l'évier en fer- blanc et sortit son téléphone de sa poche pour composer le numéro de Rachid. — Allo, c'est Yogi. Elle est rentrée ...
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lancement et d'extinction de l'Ã©cran. Lorsque le ... vous enregistrez l'image de lancement, et le nom ...... afficher la sortie d'autoroute/l'aire de repos la plus ...
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assurance forgée par des décennies d'expérience rigoureuse. .... En effet, passant de 0 à 100 km/h en moins de 4,5 secondes, la LC 500 ne dépasse pas ...
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changements de vitesse manuels rapides comme l'éclair .... Même à grande vitesse, la ES se déplace de ..... continentale des États-Unis, notre opérateur ... la plage de détection et la précision du moniteur sont soumises à d'étroites limites.
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(vidéo CD). ..... Véhicules non dotés du système vidéo aux places arrière. Système ...... Utilisez uniquement du “Toyota Super Long Life Coolant” «antigel super.
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la sécurité, en vue de protéger les gens et de prévenir les accidents. ... routières et les sollicitations du conducteur peuvent tous affecter la distance d'arrêt.
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de propriÃ©tÃ© intellectuelle de Microsoft. Corporation et de ... accordÃ©e par Microsoft ou une filiale. Microsoft autorisÃ©e ..... I want to hear the band. . â€œLire l' ...
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Rico, aux Samoa américaines et en Allemagne OTAN). ▷ Véhicules non ...... Sélectionnez “Suppr. histoire” à l'aide du bouton “TUNE•SCROLL”. ○ Suppression ...
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Bruit sous le vÃ©hicule aprÃ¨s mise sur arrÃªt du systÃ¨me hybride. Cinq heures environ ...... NCRP (Conseil national de protection radiologique) Rapport 86. [1986].
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noir mat avec enjoliveurs TRD, pneus tout terrain de 31,5 po Nitto. Terra Grappler .... de matÃ©riau ou de fabrication dans des conditions normales d'utilisation et ...
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pluie car une couche d'eau pourrait se créer entre les pneus et la chaussée, empêchant la ...... Le poids sur le pivot de fusée représente 15 à 25% du poids brut.
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un véhicule de pointe capable de passer de 0 à ... En plus d'accéder au statut de véhicule porte-étendard de Lexus, la toute ... à combustible à hydrogène.
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organiser en Suisse romande le brevet fédéral d'agent fiduciaire ainsi que le diplôme fédéral ... au sein des associations professionnelles, en s'impliquant ainsi dans la for- mation de la ... études de cas, similaires à l'épreuve 5 des examens.
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sa catégorie, installez-le dans un siège arrière et utilisez la ceinture de sécurité du ...... Mal serré, un anneau de remorquage risque de se dévisser pendant le.
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2018. GX LX. Page 2. L'ANTICIPATION VISIONNAIRE DE LEXUS. Pour crÃ©er des expÃ©riences extraordinaires et captivantes au temps prÃ©sent, il importe.
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