Outil 29 : Procédure pour l’accueil de personne à personne

Principes du développement durable : Santé et qualité de vie - Équité et solidarité sociales 

Voici quelques consignes de base pour l’accueil de la clientèle de personne à personne dans un établissement ou un service à vocation touristique. Il est important d’adapter le tout à votre contexte
.
Professionnalisme

L’ensemble du personnel en relation avec la clientèle adopte les attitudes et les comportements suivants :
· Au cours des premiers contacts avec la clientèle, le personnel utilise le vouvoiement. Selon la situation, le tutoiement peut être toléré par la suite.

· Le personnel est courtois, attentif, respectueux, serviable, discret et diligent.

· La politique ou les règles de l’entreprise en matière de tenue vestimentaire et d’hygiène doivent être respectées.
· Le personnel en relation avec la clientèle est facilement identifiable et, au besoin, chaque employée ou employé porte une marque d’identification (symbole, signe, vêtement, etc.).
Attitude

Le personnel de l’accueil devrait respecter les conseils suivants dans ses relations avec la clientèle :
· Accueillez le client comme vous aimeriez être accueilli.

· Accueillez le client avec un mot de bienvenue (ou une formule de politesse) et un sourire.

· Établissez un contact visuel avec le client et proposez-lui votre aide.

· Concentrez-vous sur le client, accordez-lui la priorité, évitez de faire deux choses à la fois.

· Ne laissez pas attendre un client sans lui signifier que vous serez à son service le plus rapidement possible.

· Sachez quels sont les services offerts par l’entreprise afin d’être en mesure de répondre aux questions de la clientèle.

Consignes de base
· L’accueil doit débuter par un mot de bienvenue (saluez le client dès qu’il franchit la porte de l’établissement); le personnel qui accueille la clientèle doit être souriant, aimable et poli.

· Le personnel qui accueille la clientèle doit lui accorder la priorité par rapport à toute autre tâche.
· Si l’employé est déjà occupé avec un autre client, il salue le nouvel arrivant, lui demande de patienter ou fait appel à une ou un collègue si cela est possible.

· Le personnel qui accueille la clientèle doit très bien connaître les services offerts par l’entreprise. Le personnel de l’accueil est le premier contact du client; il doit donner un certain nombre de renseignements, qui varient en fonction du type d’entreprise.

Exemples : 

· S’il s’agit d’une demande d’information, transmettez au client les renseignements voulus avec les explications souhaitées. 

· S’il s’agit de l’arrivée d’une réservation, transmettez au client toute l’information nécessaire.

Exemple pour un établissement hôtelier : heures du service du petit déjeuner, heures d’ouverture de certains services, heure de libération de la chambre le jour du départ, service de réveil offert, remise de la clé, etc.
· Si le client désire rencontrer quelqu’un qui est disponible, faites-le patienter, avertissez la personne sollicitée de son arrivée afin qu’elle puisse le recevoir.

· Si le client désire rencontrer quelqu’un qui n’est pas disponible, faites-lui savoir que la personne est absente. Déterminez avec le client une nouvelle marche à suivre : proposez-lui de patienter si la personne doit revenir bientôt, proposez-lui un rendez-vous ou notez le message et transmettez-le à la personne quand elle se sera libérée.
· Lorsque le client s’apprête à partir, il est important de lui adresser des salutations d’usage. Il faut toujours remercier le client.

Exemples : « Je vous souhaite un bon séjour parmi nous. J’espère que votre visite sera agréable. Je vous souhaite une belle randonnée, etc. »

Quelques suggestions pour rendre l’accueil des clients agréable et efficace

· Ayez toujours à portée de main une liste récente des noms et numéros de téléphone des personnes-clés dans l’établissement ainsi que les coordonnées les plus utiles (taxis, gares, aéroports, entreprises de location de voiture, compagnies aériennes, etc.).

· Adaptez-vous à votre clientèle non seulement par le vocabulaire utilisé, mais aussi par les comportements (ne pas laisser une personne âgée attendre debout, mais lui proposer un siège; se mettre à la hauteur des enfants qui demandent un service, etc.).

· Sachez gérer l’attente.
L’entreprise devrait disposer de moyens lui permettant de gérer efficacement les files d’attente aux points d’embarquement et aux points de service.
· Le niveau de satisfaction de la clientèle est souvent tributaire du temps et des conditions de l’attente. Rappelez-vous que le temps du client est aussi précieux que le vôtre.
· Assurez-vous que la clientèle est toujours servie avec efficacité et dans des délais raisonnables, malgré l’absence de certains collègues.

· Ne laissez jamais une personne attendre sans établir avec elle un contact visuel et sans lui signifier que vous serez à son service dans quelques secondes. Utilisez des phrases telles que :
« Je suis à vous dans un instant. »

« Mme XYZ a été retenue et demande s’il vous est possible de l’attendre une quinzaine de minutes. »

« Je peux vous obtenir une place dans vingt minutes. Désirez-vous patienter ou préférez-vous revenir plus tard? »

« Je suis à vous dans moins de dix minutes. »
· Dans la mesure du possible, indiquez au client le temps d’attente et demandez-lui s’il désire patienter ou revenir plus tard. Ne lui donnez pas un délai irréaliste pour lui faire plaisir ou calmer sa frustration. L’attente ne ferait qu’augmenter son insatisfaction.
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Soyez patient tant dans vos mots et dans vos gestes que dans votre attitude vis-à-vis  de la clientèle.

· Agissez avec courtoisie et prévenance.
Lorsqu’un client se présente à votre établissement, utilisez des phrases courtoises qui mettent en confiance et prononcez-les avec sincérité. Par exemple :

« Bienvenue à l’hôtel ABC/au festival XYZ/ à la pourvoirie MNP, etc. Est-ce que je peux vous être utile? »

« Je suis à vous dans un instant. »

« Votre chambre n’est pas prête. Puis-je vous offrir de mettre vos bagages en consigne et ensuite vous appeler quand votre chambre sera prête? Puis-je faire autre chose pour vous en attendant? »

« J’ai pris bonne note de votre message. Vous pouvez compter sur moi. »

« Je n’ai pas cette information, mais pourriez-vous m’accorder quelques minutes pour que je l’obtienne? »

 « Merci d’avoir choisi notre établissement, notre organisation. »

« Au revoir (Madame ou Monsieur). Passez une belle journée. »

 « M. XYZ n’est pas à son bureau en ce moment, mais je continue mes recherches. »

« Je suis désolé de cette attente. Vous est-il possible de patienter encore quelques instants? »

« Je crains qu’il n’ait quelques minutes de retard. Vous est-il possible de l’attendre un peu? »

 « Je suis désolé d’apprendre que vous avez eu de la difficulté à trouver une place de stationnement. La prochaine fois, n’hésitez pas à nous téléphoner pour que nous vous réservions une place. »

Évitez les phrases impersonnelles, négatives ou désagréables telles que :
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« Vous êtes…? » ou « Monsieur comment? »

« Vous pouvez patienter? Je suis très occupé. »

« C’est difficile de trouver un stationnement ici. »

« Ici, c’est l’accueil. Je ne connais pas tout le monde. »

« Ce n’est pas de ma faute. »

« On est débordé aujourd’hui. »

« Mme XYZ n’est pas là! » ou « Je n’ai pas vu Mme XYZ rentrer de dîner. »

« Vous savez où c’est? »

« M. XYZ est très occupé, vous savez! »

« Vous avez rempli le formulaire? »

« Je ne suis pas un bureau de renseignements. »

« C’est écrit sur le panneau. Vous ne savez pas lire? »

Soyez discret
Ne discutez pas des problèmes internes devant un client. Ne montrez jamais une frustration causée par un incident qui ne regarde en rien la clientèle. Elle n’a pas à payer le prix d’une mauvaise gestion du personnel ou d’une mésentente entre employés. Si un problème survient, soyez discret. Dans la mesure du possible, la clientèle ne doit pas s’en rendre compte.
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49. D’après MINISTÈRE DU TOURISME, Démarche qualité tourisme, guide d’accompagnement – certification hôtellerie, Québec, Ministère du tourisme, 2006.





