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LECON : LES TECHNIQUES POUR RENSEIGNER UN VISITEUR
COURS : TECHNIQUES D' ACCUEIL

Ref. cours : 65510<082<04<01 <310 CT
Numero de devoir: 02

Ce corrige type complete la correction de votre devoir.
LISEZ D'ABORD VOTRE DEVOIR CORRlGE.
Etudiez ensuite les reponses ci-dessous qui, meme si vous avez obtenu une bonne note, seront pour vous un
modele de redaction et de presentation pour vos prochains devoirs.

Situation 1 :
• L'employee ne doit en aUCllilcas paraitre derallgee de l'arrivee tardive de M. Lenoir. Elle doit ecouter

la persollile, analyser ses problemes et ses besoins; comprendre Ie probleme et y appOIier
rapidement une reponse positive.

• Faire entrer la femme et les enfants pour qu'ils se detendent en regardant des livres ou en s'amusant
avec les quelques jouets pouvant etre mis a disposition dans un coin discret et pouvoir poser Ie
probleme tranquillement avec Ie pere de famille. Cela apres quelques mots d'accueit, d'interet sur
leur lieu d'origine, depuis combien de temps sont-ils partis, leur besoin de se restaurer. ..

• Voir avec Monsieur et Madame Lenoir dans queUe categorie d'hotel its desirent sejourner, en centre
ville ou non, pour combien de nuits, Ie nombre de cllalllbres : une ou deux compte tenu de leurs
enfants .. ?

• Une fois Ie probleme cerne et defini, it faut telephoner it l'hOtel, s'assurer de la disponibilite, du
prix, et avec l'accord de M. et Mme Lenoir, it est faut effectuer la reservation, indiquer it
I'hotelier l'heure it laquelle its peuvent arriver, s'assurer de la presence de quelqu'un pour les
accueiUir it I'hotel it une heure aussi tardive.

• Indiquer Ie chemin Ie plus court pour se rendre it cet hotel, ou donner un plan si necessaire.
• Entin, leur souhaiter une bonne nuit de repos et les accompagner vers la sortie.

Situation 2 :
• Si Madame Dupont est mecontente, il faut avoir beaucoup de patience et faire preuve de calme afin de

ne pas aggraver Ie ton du discours et permettre it la cliente de se calmer, ne trouvant rien d'irritant
dans les propos de l'autre persolme.

• II faut l'aider it s'exprimer et laisser Mme Dupont terminer.
• Apres avoir cerne Ie probleme qui entraine la colere de cette femme, il faut lui expliquer avec beaucoup

de gentillesse que l'accueil n'est pas Ie lieu ou une solution peut etre trouvee et la diIiger vers Ie
bureau ou la personne competente repondra it son cas personnel.

Situation 3 :
• II faut dans tous les cas : garder son sang-froid, Ie souriI'e et rester polie tout en etant maitr'e de la

situation.
• D'abord s'excuser aupres du client avec lequel une conversation etait en cours, lui demander quelques

instants de patience.
• Saluer la personne qui vient de vous interpeller, lui dire que vous etiez occupee avec un client, que

d'autres personnes attendent egalement leur tour, I'inviter it prendre un siege, une lecture, ou une
boisson pour patienter confortablement en I'assurant que vous faites votre possible pour rMuire
l'attente.

• Le remercier d'avance de sa patience et reprendre I'ecoute du client en cours avec it nouveau un
petit mot d' excuse.



Situation 4 :
• Ecoutel" Ie couple jusqu'au bout, noter les I>oints essentiels de leur demande, voir avec eux si c'est

bien exact, cemer leur budget, les dates. Etre sUr que les deux personnes veulent la meme chose avant
d'aller plus loin.

• A la suite de cela : voir si une proposition de voyage organise (promotion) leur convient a tous les
points de vue, sinon voir si quelqu'un d'autre dans l'agence a une meilleure ou une autre proposition a
suggerer.

• Si quelque chose leur plait, se renseigner aupres du tour-operateur pour une reservation ou des
informations complementaires et leur conseiller de retlechir un moment.

• Si aUClmefonnule de voyage ne correspond a leur budget, yoir si une formule « sur me sure » peut etre
creee?

• Sinon, les diriger avec beaucoup de diplomatie et delicatesse dans vos propos vers une agence offrant
des circuits a moindre COllt,ou vers l'office du tourisme qui pourra certainement leur proposer IDle autre
solution: Ie fa ire aimablement, car les clients se souviendront de vous par Ie sourire que vous leur
aurez adresse, l' attention portee a resoudre leur demande et les conseils rec;:us.

• Remercier Ie couple pour sa yisite et la confiance qu' il vous a accordee et ... souhaiter Ie revoir une
prochaine fois.

Situation 5 :
• Accueillir Ie visiteur des son aniYee dans Ie hall d'accueil.
• Se presenter, lui exprimer quelques paroles de bienyenue.
• Le preyenir que Ie directeur de l'entrel>rise est retarde par un entretien, lui fait·e pali de ses

excuses et lui demander de patienter quelques instants.
• L'installer confOliablement dans un salon d'attente, lui proposer une boisson, mettre 11sa disposition

des revues, des publicites sur les activites de l'entreprise. Si l'attente se prolonge, aller Ie yoir de
temps en temps pOUl"lui montrer qu'il n'est pas oublie.

• Lorsque Ie directeur est disponible, preyenir Ie visiteur que ce dernier ya Ie receyoit", Ie preceder yers
Ie bureau du directeur surtout si la distance est importante, echanger quelques paroles ayec Ie client
(tres important, ne l' oubliez pas ... ) presenter Ie client au dkecteur it l'entree dans Ie bureau.


