Outil 5 : Rédiger sa promesse

Pour rédiger une promesse cohérente et utile (ne surtout pas promettre n’importe quoi), une entreprise s’inspire des éléments suivants :

	· des lois, des règlements, des conventions ou normes qui s’appliquent à son secteur d’activité;
· de sa mission et de ses valeurs d’entreprise;
· des ressources disponibles;
· des attentes de sa clientèle en matière de service de qualité;
· du code de bonne conduite de l’industrie touristique québécoise (outil 1);
· des préoccupations de la clientèle en matière de responsabilité sociale de l’entreprise.


La promesse engage la direction et le personnel de l’entreprise de manière concrète et visible. La promesse permet d’afficher les engagements que votre entreprise entend respecter envers sa clientèle. La promesse devrait traduire vos priorités et vos valeurs en matière de service à la clientèle et de responsabilité sociale. Votre promesse devrait être le reflet de l’image que vous souhaitez véhiculer.

	Votre promesse est-elle bien rédigée?

· Vos engagements couvrent plusieurs dimensions de votre offre de service ou portent sur une de ses composantes.
· Vos engagements sont crédibles et réalisables compte tenu de vos ressources.
· Vos engagements répondent aux attentes jugées importantes par la clientèle.
· Vos engagements sont affichés et connus de la clientèle et du personnel.
· Vos engagements sont explicites et simples à vérifier par la clientèle.
· Votre promesse repose sur des énoncés clairs, elle ne se prête pas à l’interprétation.
· Le texte est court (quelques paragraphes, quelques lignes [100 mots]). En effet, si vous souhaitez que votre clientèle se souvienne de votre promesse et que le personnel l’applique, il faut bien qu’ils la mémorisent facilement.
· Chacune des phrases contient un engagement et est rédigée au présent.
· Votre promesse est rédigée et partagée avec votre personnel. Elle oriente les personnes vers des buts communs, les mobilise, les engage.

· Votre promesse s’applique à tout votre personnel.


L’exemple de La Baleine Saumonée[image: image1.png]



	La promesse de La Baleine saumonée : être au service de la clientèle

	Afin de contribuer à faire de l’expérience du visiteur un moment mémorable et pour que leur entreprise soit reconnue comme une entreprise responsable sur les plans social et environnemental, la direction et le personnel de La Baleine saumonée s’engagent à :

· vous accueillir avec respect et courtoisie;
· mettre à la disposition de leurs visiteurs des lieux et des équipements propres, fonctionnels et sécuritaires;
· fournir des renseignements touristiques locaux adaptés à la demande;
· être une entreprise au service de la clientèle;
· contribuer au développement économique et social de leur communauté;
· mettre en place des pratiques responsables en matière d'environnement en réduisant leurs impacts négatifs sur l’environnement et en protégeant les écosystèmes et les paysages;
· mettre en valeur les richesses du terroir et les productions culturelles régionales. 
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