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UNE AUTRE IDEE DU SERVICE

FICHE PRATIQUE Hotels - Cafés - Restaurants

SAVOIR ACCUEILLIR EN TOUTE SITUATION

LES 10 POINTS CLES DU BON ACCUEIL

¢ 0. N’oubliez jamais qu’une relation commerciale est avant tout une relation

w entre deux personnes et que tout le monde préfere avoir affaire a des
personnes sympathiques.

Dans un contexte de plus en plus concurrentiel, ou les possibilités de

V I] choix sont multiples, la qualité de I’accueil peut faire LA différence dans

le développement de votre activité. Mettre en pratique ces quelques

" points clés de I’accueil est pour vous I’assurance d’établir une relation de
qualité, synonyme de satisfaction et de fidélisation.

BON A SAVOI R Vous faites le plus beau métier du monde car vous

étes les premiers ambassadeurs de la destination

Un client mécontent parle France !

de sa mésaventure a
10 personnes, sans compter

les avis sur les réseatx Sociaux. Votre CCl vous propose de suivre son nouveau programme

High Hospitality.
Un client satisfait ne parle :
qu’a 2 ou 3 personnes. . Un programme fait pour vous...

Vous pourrez améliorer votre qualité d’accueil, renforcer
:vos compétences et celles de vos équipes, et ainsi mieux
0 - fidéliser votre clientéle et développer votre activité.

Pour plus d'infos Bienvenue a la High Hospitality Academy !

www.high-hospitality.fr
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SAVOIR ACCUEILLIR EN TOUTE SITUATION « LES 10 POINTS CLES DU BON ACCUEIL  HIGH HOSPITALITY ACADEMY

Vous les accueillez,
nous vous
accompagnons.

Le réseau des CCl est un
interlocuteur privilégié pour les
entreprises du tourisme.

Il intervient a la fois en matiere
d’accompagnement au
développement commercial et a
la performance des entreprises
(qualité, numérique, marketing,
réglementation, RH, ...) mais
également sur I'analyse des
tendances qui feront le tourisme
de demain. Les CCl sont des
partenaires opérationnels

pour valoriser et renforcer
I'attractivité des destinations.

Chaque année, les CCl de
France accompagnent 25 000
entreprises du réseau tourisme.
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CONTACT CCI 72
Laurent MARIOT
laurent.mariot@lemans.cci.fr
T. 0243210023
Vanessa DE HERAS
vanessa.deheras@lemans.cci.fr
T.02 43210030

LES 10 POINTS CLES DU BON ACCUEIL

1. Inscrivez-vous dans une « culture client »
Vos clients sont votre bien le plus précieux, placez-les, vous et votre équipe, au
centre de votre activité, de vos décisions et actions.

2. Montrez I’exemple
Votre implication aupres de vos clients doit étre sincere et réelle. Valorisez vos clients
afin que votre équipe adhére et développe un véritable sens de I'accueil.

3. Soignez votre image et celle de votre équipe

Soyez attentif a votre communication verbale (vocabulaire, politesse), non verbale
(expression, regard, ton de la voix, gestuelle, posture), et au soin de votre apparence
(coiffure, maquillage, tenue vestimentaire) car I'image véhiculée est un tout.

4. Veillez a votre cadre d’accueil

Assurez-vous que les lieux soient engageants pour les clients. Veillez a la propreté et
au bon entretien des lieux, a I'éclairage, I'ordre et au rangement, a I’harmonie des
couleurs, a la décoration... autant d'éléments contribuant a la premiere impression
de vos clients.

5. Anticipez les besoins de vos clients

Allez toujours au-devant du client, au propre comme au figuré. Ne laissez jamais un
client attendre sans lui dire bonjour et vous occuper de lui. Ne laissez jamais une
insatisfaction s'installer sans essayer d'y apporter une réponse. Ecoutez et soyez
disponible pour anticiper ses attentes.

6. Personnalisez votre relation client
Mettez en place les outils nécessaires afin que vos clients aient le sentiment d'étre
attendus et reconnus, comme par exemple :

* Un accueil téléphonigue personnalisé, une musique d'attente choisie, un message
sur votre répondeur précisant les informations pratiques de votre établissement.

* Des fichiers clients précis et complets, récapitulant I’historique et les habitudes de
vos clients.

* Des petites attentions : boisson offerte, journaux a disposition, petit cadeau...

7. Positivez les nouvelles situations
Considérez chaque nouvelle situation, chaque nouvelle demande ou chaque récla-
mation comme une opportunité d’amélioration, vous gagnerez en adaptabilité.

8. Soyez a I’écoute de vos clients

Prévoyez un questionnaire de satisfaction, réalisez des enquétes, contrélez votre
e-réputation, mais surtout analysez les retours de vos clients. Communiquez sur ces
résultats aupres de votre équipe afin que chacun puisse savoir comment son travail
est percu et traduisez les points négatifs en actions correctives.

9. Valorisez votre communication

Qu'il s’agisse de votre site web ou de vos documents papier, vos outils de commu-
nication constituent souvent cotre premier contact avec vos clients, raison de plus
pour soigner la qualité et I'attractivité de vos contenus.

10. Formez-vous et formez votre équipe
La relation client n’est pas innée et il existe de nombreuses techniques pour la dé-
velopper. N'hésitez pas !



UNE AUTRE IDEE DU SERVICE

FICHE PRATIQUE Commercants

SAVOIR ACCUEILLIR EN TOUTE SITUATION

LES 10 POINTS CLES DU BON ACCUEIL

¢ 0. N’oubliez jamais qu’une relation commerciale est avant tout une relation

w entre deux personnes et que tout le monde préfere avoir affaire a des
personnes sympathiques.

Dans un contexte de plus en plus concurrentiel, ou les possibilités de

V I] choix sont multiples, la qualité de I’accueil peut faire LA différence dans

le développement de votre activité. Mettre en pratique ces quelques

" points clés de I’accueil est pour vous I’assurance d’établir une relation de
qualité, synonyme de satisfaction et de fidélisation.

BON A SAVOI R Vous faites le plus beau métier du monde car vous

étes les premiers ambassadeurs de la destination

Un client mécontent parle France !

de sa mésaventure a
10 personnes, sans compter

les avis sur les réseatx Sociaux. Votre CCl vous propose de suivre son nouveau programme

High Hospitality.
Un client satisfait ne parle :
qu’a 2 ou 3 personnes. . Un programme fait pour vous...

Vous pourrez améliorer votre qualité d’accueil, renforcer
:vos compétences et celles de vos équipes, et ainsi mieux
0 - fidéliser votre clientéle et développer votre activité.

Pour plus d'infos Bienvenue a la High Hospitality Academy !

www.high-hospitality.fr
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SAVOIR ACCUEILLIR EN TOUTE SITUATION « LES 10 POINTS CLES DU BON ACCUEIL  HIGH HOSPITALITY ACADEMY

Vous les accueillez,
nous vous
accompagnons.

Le réseau des CCl est un
interlocuteur privilégié pour les
entreprises du tourisme.

Il intervient a la fois en matiere
d’accompagnement au
développement commercial et a
la performance des entreprises
(qualité, numérique, marketing,
réglementation, RH, ...) mais
également sur I'analyse des
tendances qui feront le tourisme
de demain. Les CCl sont des
partenaires opérationnels

pour valoriser et renforcer
I'attractivité des destinations.

Chaque année, les CCl de
France accompagnent 25 000
entreprises du réseau tourisme.
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CONTACT CCI 72
Laurent MARIOT
laurent.mariot@lemans.cci.fr
T. 0243210023
Vanessa DE HERAS
vanessa.deheras@lemans.cci.fr
T.02 43210030

LES 10 POINTS CLES DU BON ACCUEIL

1. Inscrivez-vous dans une « culture client »
Vos clients sont votre bien le plus précieux, placez-les, vous et votre équipe, au
centre de votre activité, de vos décisions et actions.

2. Gardez le sourire

Saluer le client a son arrivé et son départ sans oublier de le remercier peut paraitre
une évidence mais faites-le avec le sourire. Le sourire n’est pas en option, il doit étre
la regle.

3. Soignez votre image

Soyez attentif a votre communication verbale (vocabulaire, politesse), non verbale
(expression, regard, ton de la voix, gestuelle, posture), et au soin de votre apparence
(coiffure, maquillage, tenue vestimentaire) car I'image véhiculée est un tout.

4. Veillez a votre cadre d’accueil

Assurez-vous que votre véhicule soit engageant pour les clients. Veillez a sa propreté
et a son bon entretien, a son confort... autant d’éléments contribuant a la premiére
impression de vos clients.

5. Anticipez les besoins de vos clients

Ne laissez jamais une insatisfaction s'installer sans essayer d'y apporter une ré-
ponse. Ecoutez, soyez disponible et seulement ensuite, conseillez votre client sur le
parcours a prendre, pour anticiper ses attentes.

6. Positivez les nouvelles situations
Considérez chaque nouvelle situation, chaque nouvelle demande ou chaque récla-
mation comme un opportunité d’amélioration, vous gagnerez en adaptabilité.

7. Connaissez bien votre environnement

Vous récupérez souvent vos clients touristes a I'aéroport ou a la gare et vous étes
leur premier contact avec leur lieu de séjour. Votre parfaite connaissance de la ville,
avec ses passages obligés touristiques, ses points névralgiques (travaux et embou-
teillages fréquents), ses raccourcis secrets, ses nouveaux quartiers et vos bonnes
adresses leur donneront envie de refaire appel a vos services durant leur séjour.

8. Maitrisez quelques notions d’anglais

L'absence de pratique des langues étrangeres est un des principaux reproches des
clients internationaux. Apprenez les quelques phrases indispensables a votre activité
afin de démontrer votre désir de communiquer et de bien recevoir.

9. Développer votre sens du service
Anticipez les demandes de votre client, les trajets, les attentes, acceptez de prendre
la photo souvenir ou faites-lui découvrir votre destination...

10. Formez-vous
La relation client n’est pas innée et il existe de nombreuses techniques pour la déve-
lopper. N'hésitez-pas !

Soutenu par




UNE AUTRE IDEE DU SERVICE

FICHE PRATIQUE Tous professionnels

SAVOIR ACCUEILLIR EN TOUTE SITUATION

L’ACCUEIL PHYSIQUE, LES CLES
POUR UN PREMIER CONTACT REUSSI

Vous n’aurez jamais I'occasion de faire deux fois une bonne premiere impres-
w sion ! Pour cela, établissez d’emblée les conditions d’un premier contact réussi.

Ce premier contact ne se réduit pas a I'instant ou votre client passe la porte
de votre établissement ou de votre véhicule. S’il est attentif a I’esthétique, a
V |] la convivialité, au confort et a la propreté du lieu, votre client est tout autant
sensible a votre attitude et a votre capacité relationnelle, durant toutes les
’ ‘ étapes de votre premiere rencontre. Reflet de votre professionnalisme, ce pre-
mier contact va donner envie a vos clients de connaitre vos produits et services
et surtout de revenir !

BON ‘A SAVOIR Vous faites le plus beau métier du monde car vous

étes les premiers ambassadeurs de la destination

. . . France !
Un client apprécie tout ce qui le :
fait sortir de I’'anonymat, il est . Votre CCl vous propose de suivre son nouveau programme
donc essentiel de personnaliser . High Hospitality.

le premier contact.
Un programme fait pour vous...

- Vous pourrez améliorer votre qualité d’accueil, renforcer
©vos compétences et celles de vos équipes, et ainsi mieux
. fidéliser votre clientele et développer votre activité.

Pour plus d'infos Bienvenue a la High Hospitality Academy !
www.high-hospitality.fr :

c* CCI LE MANS
) SARTHE
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SAVOIR ACCUEILLIR EN TOUTE SITUATION « L’ACCUEIL PHYSIQUE, LES CLES POUR UN PREMIER CONTACT REUSSI ¢ HIGH HOSPITALITY ACADEMY

Vous les accueillez,
_nous vous
. accompagnons.

: Le réseau des CCl est un

- interlocuteur privilégié pour les
. entreprises du tourisme.

. Ilintervient a la fois en matiere
i d’accompagnement au

. développement commercial et a
: la performance des entreprises

© (qualité, numérique, marketing,
. réglementation, RH, ...) mais

: également sur I'analyse des

: tendances qui feront le tourisme
- de demain. Les CCl sont des

. partenaires opérationnels

: pour valoriser et renforcer

. I'attractivité des destinations.

Chaque année, les CCl de
: France accompagnent 25 000
. entreprises du réseau tourisme.

B
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CONTACT CCI 72
Laurent MARIOT
laurent.mariot@lemans.cci.fr
T. 0243210023
Vanessa DE HERAS
vanessa.deheras@lemans.cci.fr
T.02 43210030

UN ACCUEIL PHYSIQUE REUSSI EN CINQ ETAPES

1. Préparez votre accueil

* Si vous avez un contact téléphonique ou électronique préalable, informez-vous sur
le profil des personnes accueillir, d'ou viennent-elles, qui sont-elles, quelles sont
leurs attentes ?

* Préparez la documentation adaptée, répondant a leurs attentes.

2. Soyez attentif a votre premier contact

* Marquez l'arrivée de votre client par un geste d'accueil une poignée de main, un
sourire, ...) et adoptez une posture d’'ouverture.

* Respectez une distance de communication appropriée.
* Repérez la nature de la demande.

* Ayez la tenue vestimentaire adaptée a votre profession, méme décontractée mais
toujours soignée, signifiant a votre client qu’il est attendu et respecté.

3. Sachez gérer I'attente

* Ne laissez pas le client subir la situation et assurez-le de la prise en compte de son
attente.

* Restez souriant et avenant devant une longue file d’attente, cela prouve que les
affaires marchent bien.

* Ne laissez pas un visiteur attendre dans la mauvaise file.
* Pensez a occuper le temps d'attente (documentation, vidéo).

4. Gérez toutes les situations calmement

* Soyez poli méme avec ceux qui ne le sont pas.

* Ne vous énervez pas avec un client en colére.

* Ne montrez pas que vous étes débordé, ou pire, de mauvaise humeur.

* Ne débitez pas de phrases réflexes.

* Montrez I'intérét que vous portez a votre client pour le mettre en confiance.
 Ecoutez votre client pour apporter la meilleure réponse a sa situation.

* Conseillez votre client grace a la compréhension de ses attentes et a la connais-
sance de vos produits.

* Soyez proactif, imaginez ce dont peut avoir besoin votre client.

5. Veillez a la prise de congé

* Marquez votre considération pour le client et remerciez-le de la confiance accor-
dée : « bien slr » « merci de votre confiance ».

* Donnez-lui envie de revenir en laissant votre carte ou brochure. Prenez ses coor-
données et proposez-lui d'autres services selon votre métier.

* Accompagnez-le vers la porte et saluez-le en lui souhaitant une bonne journée.

* Ne dites pas seulement : « voila » ou « merci », préférez « merci de votre visite »
ou « au revoir Monsieur X et bonne journée ! ».

 Et surtout, gardez le sourire et soyez sympathique, pour laisser une impression
chaleureuse !

Soutenu par
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UNE AUTRE IDEE DU SERVICE

FICHE PRATIQUE Tous professionnels

SAVOIR ACCUEILLIR EN TOUTE SITUATION

L’ACCUEIL TELEPHONIQUE, LES CLES
POUR UN PREMIER CONTACT REUSSI

w Votre accueil téléphonique est un élément déterminant de I'image de votre
ot entreprise. Il véhicule des les premiers instants aupres de votre interlocuteur
une vision positive ou négative de celle-ci qui va influer sur la qualité de votre
V |] relation commerciale future.
Sachez que vos clients mesurent votre professionnalisme par la disponibilité
" et I’écoute attentive que vous leur réservez autant que par la qualité de la ré-

ponse fournie !

BON ‘A SAVOIR Vous faites le plus beau métier du monde car vous

étes les premiers ambassadeurs de la destination

L. . ) France !
5 clés : étre souriant, écouter, :
adapter son vocabulaire, . Votre CCl vous propose de suivre son nouveau programme
parler posément, remercier, - High Hospitality.

avec le sourire !
Un programme fait pour vous...

- Vous pourrez améliorer votre qualité d’accueil, renforcer
©vos compétences et celles de vos équipes, et ainsi mieux
. fidéliser votre clientéle et développer votre activité.

Pour plus d'infos Bienvenue a la High Hospitality Academy !
www.high-hospitality.fr :

12
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SAVOIR ACCUEILLIR EN TOUTE SITUATION  L’ACCUEIL TELEPHONIQUE, LES CLES POUR UN PREMIER CONTACT REUSSI ¢ HIGH HOSPITALITY ACADEMY

Vous les accueillez,
_nous vous
. accompagnons.

: Le réseau des CCl est un

- interlocuteur privilégié pour les
. entreprises du tourisme.

. Ilintervient a la fois en matiere
i d’accompagnement au

. développement commercial et a
: la performance des entreprises

© (qualité, numérique, marketing,
. réglementation, RH, ...) mais

: également sur I'analyse des

: tendances qui feront le tourisme
- de demain. Les CCl sont des

. partenaires opérationnels

: pour valoriser et renforcer

. I'attractivité des destinations.

Chaque année, les CCl de
: France accompagnent 25 000
. entreprises du réseau tourisme.
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CONTACT CCI 72
Laurent MARIOT
laurent.mariot@lemans.cci.fr
T. 0243210023
Vanessa DE HERAS
vanessa.deheras@lemans.cci.fr
T.02 43210030

POUR UN BON ACCUEIL TELEPHONIQUE

1. Présentez-vous systématiquement a chaque appel en déclinant le nom
de votre entreprise ainsi que vos nom et prénom.

2. Identifiez votre interlocuteur

3. Comprenez rapidement la nature de I’appel en laissant votre interlocu-
teur vous exposer sa demande sans I'interrompre avant d’avoir compris.

4. Adoptez une écoute active pendant toute la durée de la communication :

* Prenez des notes et dites-le, « oui, attendez, je note... » formule rassurante pour
votre interlocuteur.

* Ponctuez votre écoute de « oui », « bien s{ir », « tout a fait » démontrant que vous
étes a I'écoute et que vous comprenez votre interlocuteur.

* Questionnez pour bien comprendre la demande.

» Reformulez la réponse pour la valider.

5. Manifestez votre disponibilité d’esprit en choisissant un ton, un rythme
et un vocabulaire adapté a votre interlocuteur :
* Ton chaleureux, accueillant, laissant transparaitre votre sourire (le mieux est de
mener la conversation en souriant vraiment).
* Rythme pas trop rapide afin de bien vous faire comprendre et que votre interlocu-
teur n’ait pas le sentiment de géner.
* Vocabulaire simple et direct.

6. Apportez tous les renseignements désirés, si vous ne les détenez pas,
notez les coordonnées téléphoniques de votre interlocuteur pour le rap-
peler en précisant le jour et I’heure.

7. Avant de conclure, faites toujours une synthéese de votre entretien télé-
phonique : « Donc, nous sommes bien d’accord, objet de I’appel, rappel
du nom (épeler son nom) ».

8. Concluez par un mot gentil « Nous serons ravis de vous accueillir » ou
« N’hésitez pas a me recontacter » ou simplement « Je vous souhaite une
tres bonne journée ».

9. En cas de situation délicate, restez toujours constructif :

* Canalisez les bavards : « J'ai bien compris » ... en enchainant par une question
fermée et/ou la conclusion de votre entretien.

 Rassurez les inquiets : « Jai bien noté... », « Ne vous inquiétez pas, je porte une
attention toute particuliére a... ».

* Maitrisez I'agressivité, I'impatience, I'impolitesse : « Je vous comprends » ... Restez
courtois, calme et posé, mais ferme dans votre réponse, c’est le meilleur moyen de
réguler le ton de I'entretien.

10. Si vous ne pouvez répondre avant la quatrieme sonnerie, faites bascu-
ler I'appel sur une musique d’attente ou sur répondeur :
* Le message d'accueil permet de garantir a vos correspondants un accueil télépho-
nique efficace et professionnel.
* Ayez un message d’accueil téléphonique personnalisé plutdt qu’automatique et
profitez-en pour diffuser des informations importantes (horaires d'ouvertures, site
Internet, actualités, ...)

Soutenu par
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UNE AUTRE IDEE DU SERVICE

SAVOIR ACCUEILLIR EN TOUTE SITUATION

PETIT
LEXIQUE
|IP © DE TRADUCTION

ANGLAIS - ALLEMAND - ESPAGNOL - ITALIEN

‘ ‘ Tous professionnels
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RENFORCER VOTRE PERFORMANCE ET VOTRE CHIFFRE
D’AFFAIRES EN DEVELOPPANT VOTRE QUALITE DE SERVICE
ET VOTRE ACCUEIL ?

Votre CCl vous propose de suivre son nouveau programme
High Hospitality.

Un programme fait pour vous... Vous pourrez améliorer votre

qualité d'accueil, renforcer vos compétences et celles de vos

équipes, et ainsi mieux fidéliser votre clientele et développer
votre activité.

Bienvenue a la High Hospitality Academy !

Vous faites le plus beau métier du monde
car vous étes les premiers ambassadeurs
de la destination France !
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SAVOIR ACCUEILLIR EN TOUTE SITUATION « PETIT LEXIQUE DE TRADUCTION ¢ HIGH HOSPITALITY ACADEMY ﬂ

VOUS N'ETES PAS A L'AISE POUR PARLER
« ETRANGER » ? PAS DE PANIQUE !

\ i ’ Vos clients n’attendent pas de vous une maitrise totale de leur langue.
- En revanche, ils sont particulierement sensibles a votre volonté d’établir le
contact, de les renseigner, voire de les rassurer en leur adressant quelques
V“] mots dans leur langue.
Mais surtout, restez disponible, efficace et chaleureux et conservez pres de
’ ‘ vous ce petit lexique, il peut vous étre utile !

NULS EN LANGUES ETRANGERES,
LES FRANCAIS ?

SELON ENQUETE « LA FRANCE VUE PAR LES ETRANGERS », CE N’EST PAS SI SUR !

En effet, plus de la moitié des touristes internationaux (52 %) estiment que notre niveau en langues étrangéres
représente plutot un atout pour I’attractivité de notre pays alors que nous ne sommes que 17 % a oser le croire !
Méme tendance concernant I'accueil des touristes étrangers en général. Si nous ne sommes que 57 % a considérer qu'il est
satisfaisant, les touristes étrangers venus en France il y a moins d'un an en ont une image beaucoup plus positive puisque
75 % d’entre eux sont satisfaits de I’accueil qui leur a été réservé.

Et dans le détail, ces mémes touristes étrangers se déclarent satisfaits de la qualité de I'accueil et du service :
* dans les hotels pour 89 % d’entre eux

* dans les restaurants et cafés pour 86 %

* dans les commerces pour 80 %

* dans les taxis pour 70 %

Encourageant, non ? Raison de plus pour renforcer encore cette image positive de la France aux yeux des touristes étrangers en
développant votre capacité a vous exprimer dans la langue de votre visiteur.

Et n’oubliez pas : le sourire est le méme dans toutes les langues !

(Enquéte Ipsos Steria pour INRC - Mars 2014)
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ACCUEILLIR

‘ ' Francais

S o
L I ANglals
21 (S

. Allemand

Bonjour Good morning (matin) / Good afternoon | Guten Morgen (matin) / Guten Tag
(apreés-midi) / Good evening (soir) (jour) / Guten Abend (soir)

Bienvenue Welcome Herzlich Willkommen

S'il vous plait / Merci Please / Thanks Bitte / Danke

Oui / Non Yes / No Ja/ Nein

Puis-je vous aider ?

Can | help you?

Kann ich lhnen helfen?

Pourriez-vous parler plus lentement ?

Please, could you speak slower?

Kénnten Sie bitte langsamer sprechen?

Il n'y a pas de quoi

You are welcome

Bitte schon

Montrez-moi

Show me

Zeigen Sie mir

Faites-moi savoir si vous avez besoin de
moi

Please let me know if you need me

Informieren Sie mich, wenn Sie mich
brauchen

Pouvez-vous répéter ?

Can you repeat that again?

Kdnnen Sie das wiederholen

Avec plaisir, venez avec moi, je vous
montre

Sure, please follow me, | am going to
show you

Gern, kommen Sie mit mir, ich zeige
lhnen

Permettez-moi de vous suggérer...

Let me suggest you...

Darf ich Ihnen vorschlagen...

Comment allez-vous ?

How are you ?

Wie geht es lhnen?

Avez-vous fait bon voyage ?

Did you have a good trip?

Hatten sie eine gute Reise?

Je vous recommande d'aller...

| recommend you to go to...

Ich empfehle Ihnen... zu gehen

Excusez-moi / Pardon

Excuse me / Sorry

Entschuldigen Sie / Verzeihung

‘ ' Francais

£
& Espagnol
~~~

‘ ’ Italien

Bonjour Buenos dias Buongiorno
Bienvenue Bienvenido/a Benvenuto/a/i/e
S'il vous plait / Merci Por favor / Gracias Per favore / Grazie
Oui / Non Si/ No Si / No

Puis-je vous aider ?

¢Puedo ayudarle?

Posso aiutare

Pourriez-vous parler plus lentement ?

¢Podria hablar mdas despacio?

Potrebbe parlare piu lentamente?

Il n'y a pas de quoi

De nada

Di niente

Montrez-moi

Muéstreme

Mi mostri / Mostratemi

Faites-moi savoir si vous avez besoin de
moi

Digame si me necesita

Mi faccia sapere se ha bisogno di me

Pouvez-vous répéter ?

¢Usted puede repetir?

Puo ripetere?

Avec plaisir, venez avec moi, je vous
montre

Con mucho gusto, venga conmigo, le
muestro

Con piacere, venga con me, le mostro

Permettez-moi de vous suggérer...

Permitame que le sugiera...

Mi permetta di suggerirle...

Comment allez-vous ?

:Como estd usted?

Comesta?

Avez-vous fait bon voyage ?

¢Ha tenido usted un buen viaje?

Ha fatto un buon viaggio?

Je vous recommande d'aller...

Le recomiendo que vaya...

Le raccomando di andare...

Excusez-moi / Pardon

Disculpe / Perdén

Scusate / Scusi
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CONCLURE ET REMERCIER

‘ ' Francais

S o
L I ANglals
a9

. Allemand

Désirez-vous autre chose ?

Do you want something else?

Mochten Sie etwas anderes?

Comment souhaitez-vous payer ?

How would you like to pay?

Wie mochten Sie bezahlen?

Carte de crédit

Credit card

Kreditcarte

Avez-vous besoin d'une facture ? / d’un
recu ?

Do you need a bill? / a receipt?

Brauchen Sie eine Rechnung? Eine
Quittung ?

Billet / Pieces / Especes, liquide

Bill / Coins / Cash

Bargeld

Merci beaucoup et a bientot

Thank you very much and see you soon

Vielen Dank und bis bald

Je vous accompagne a la sortie

Let me go with you to the exit

Darf ich Sie zum Ausgang begleiten

Merci de votre visite

Thank you for your visit

Vielen Dank flir lhren Besuch

Au revoir et bonne journée

Good bye and have a nice day

Auf Wiedersehen und ich wiinsche noch
einen schonen Tag

Au revoir / A bientot

Goodbye / See you soon

Auf wiedersehen / Bis bald

‘ ' Francais

P |
l Espagno

‘ ' Italien

Désirez-vous autre chose ?

(Quiere usted algo mas?

Desidera altro?

Comment souhaitez-vous payer ?

¢Cémo desea pagar?

Come vuole pagare?

Carte de crédit

Tarjeta de crédito

Carta di credito

Avez-vous besoin d'une facture ? / d’un
recu ?

iNecesita una factura? Un recibo?

Ha bisogno di una fattura? Una ricevuta?

Billet / Pieces / Espéces, liquide

Billetes / Monedas / Dinero en efectivo

Banconote / Monete / Denaro liquido

Merci beaucoup et a bientot

Muchas gracias y hasta

Pronto Grazie mille ed a presto

Je vous accompagne a la sortie

Lo acompanio a la salida

L'accompagno all'uscita

Merci de votre visite

Gracias por su visita

Grazie per la sua visita

Au revoir et bonne journée

Adids y buen dia

Arrivederci e buona giornata

Au revoir/ A bientot

Hasta la vista / Hasta pronto

Arrivederci (ciao) / A presto

Vous souhaitez vous perfectionner dans la langue de votre clientele prioritaire ?

Rapprochez-vous vite de votre conseiller, les CCl organisent régulierement des formations

de langues pour des professionnels débutants et avancés !
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MOTS USUELS

‘ ' Francais : :Anglais . Allemand
Entrée / Sortie Entrance / Exit Eingang / Ausgang
Gauche / Droite Left / Right Links / Rechts

En haut / En bas Up / Down Oben / Unten
Pourquoi / Comment Why / How Warum / Wie

Avant / Apres Before / After Vor / Nach

Quand / Ou When / Where Wann / Wo

Bon marché / Cher Cheap / Expensive Billig / Teuer

Chaud / Froid Hot / Cold Warm / Kalt

Tot / Tard Early / Late Frih / Spat

Bon / Mauvais Good / Bad Gut / Schlecht
Devant / Derriére In front of / Behind Vor / Hinter
Ouvert / Fermé Open / Closed Offen / Geschlossen
Grand / Petit Big / Small GroR / Klein

Aujourd'hui / Demain

Today / Tomorrow

Heute / Morgen

Ce matin / Cet aprés-midi / Ce soir

This morning / This afternoon / This
evening

Heute Morgen / Heute Abend / Heute
nachtmittag

‘ ' Francais

£
& Espagnol
~~~

‘ ’ Italien

Entrée / Sortie

Entrada / Salida

Entrata / Uscita

Gauche / Droite

Izquierda / Derecha

Sinistra / Destra

En haut / En bas

Arriba / Abajo

In alto / In basso

Pourquoi / Comment

iPor qué? / ;Como?

Perché / Come

Avant / Apres Antes / Después Prima / Dopo
Quand / Ou ;Cuando? / ;Dénde? Quando / Dove
Bon marché / Cher Barato / Caro Economico / Caro
Chaud / Froid Caliente / Frio Caldo / Freddo
Tot / Tard Temprano / Tarde Presto / Tardi

Bon / Mauvais Bueno / Malo Buono / Scadente
Devant / Derriére Ante / Detras de Anzi / Dietro

Ouvert / Fermé

Abierto / Cerrado

Aperto / Chiuso

Grand / Petit

Grande / Pequefio

Grande / Piccolo

Aujourd'hui / Demain

Hoy / Mafiana

Oggi / Domani

Ce matin / Cet apres-midi / Ce soir

Esta mafana / Esta tarde / Esta noche

Stamattina / Questo pomeriggio /
Stasera
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AU RESTAURANT

‘ ' Francais

S o
L I ANglals
a9

. Allemand

Voulez-vous une table ?

Would you want a table?

Mdchten Sie einen Tisch?

Souhaitez-vous un menu ?

Do you want the menu?

Mochten Sie ein Menl?

Souhaitez-vous des spécialités locales ?

Would you have local dishes?

Méchten Sie lokale Spezialitaten
probieren?

Je peux vous recommander...

| can recommend you...

Ich kann Ihnen... empfehlen

Avez-vous choisi ?

Did ou choose?

Haben Sie gewahlt?

Aimeriez-vous un apéritif ?

Would you like a drink?

Mdchten Sie etwas trinken?

Aimeriez-vous un verre de...

Would you like a glass of...

Mochten Sie ein Glas...

Souhaitez-vous |'addition ?

Would you have the bill?

Mochten Sie die Rechnung?

Nous acceptons les chéques de voyage

We accept traveller’'s cheques

Wir nehmen Reiseschecks an

Eau

Water

Wasser

Biere

Bier

Bier

Vin rosé / rouge / blanc

Rosé / red / white wine

Roséwein / Rotwein / WeiBwein

Plat du jour

Dish of the day

Tagesgericht

‘ ' Francais

£ |
S Espagno

‘ ’ Italien

Voulez-vous une table ?

;Quiere una mesa?

Vuole una tavola?

Souhaitez-vous un menu ?

(Quiere un menu?

Desidera un menu?

Souhaitez-vous des spécialités locales ?

¢Quiere especialidades locales?

Desidera delle specialita locali?

Je peux vous recommander...

Puedo recomendarle...

Posso consigliare...

Avez-vous choisi ?

¢Ha usted eligido?

Ha scelto?

Aimeriez-vous un apéritif ?

iLe gustarfa un aperitivo?

Vorrebbe un aperitivo?

Aimeriez-vous un verre de...

¢Querria usted una copa de...

Vorrebbe un bicchiere di...

Souhaitez-vous |'addition ?

;Desea la cuenta?

Desidera il conto?

Nous acceptons les chéques de voyage

Aceptamos los cheques de viaje

Accettiamo i buoni viaggio

Eau

Agua

Acqua

Biere

Cerveza

Birra

Vin rosé / rouge / blanc

Vino rosado / tinto / blanco

Vino rosato / rosso / bianco

Plat du jour

Plato del dia

Piatto del giorno

Parler une langue étrangere, ce n’est pas seulement s’exprimer avec les bons mots, le bon

accent, c'est avant tout échanger et communiquer.

L'une des clés de la réussite est d'en finir avec la «peur de parler». Intégrez que I'erreur est

humaine et que I'essentiel est d’établir le contact !

Oubliez vos complexes et lancez-vous, osez !
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A L'HOTEL

‘ ' Francais

S o
L I ANglals
a9

. Allemand

C'est a quel nom ?

Under whose name?

Unter welchem Namen?

Nous avons une chambre simple /
double / avec des lits jumeaux

We have a single room /double room /
twin room

Wir haben ein Einzelzimmer / ein
Doppelzimmer / mit zwei Einzelbetten

Désolé, nous sommes complets

Sorry, we are full

Es tut uns leid aber wir sind ausgebucht

Réservation

Booking / reservation

Reservierung

C’est pour combien de nuits ?

For how many nights?

Far wie viele Nachte

Fiche d’hotel

Registration form

Hotelregistrierung

Le petit-déjeuner est servi de 7h a 10h F

Breakfast is served from 7 to 10 AM

Rahstlick wird von 7 bis 10 serviert

Acces au réseau Internet | Access to Internet nternetzugang
Connexion WIFI WIFI connection W-LAN Verbindung
Bagages Luggage Gepack

Clé Key Schlissel
Ascenseur Lift Aufzug

Chambres communicantes

Connecting rooms

Zimmer mit Verbindungstir

Chambre familiale Family room Familienzimmer

Climatisation Air conditioning Klimaanlage

Coffre fort Safe Safe

Fuite d’eau Water leak Wasserauslauf

Supplémentaire Additional Zusatzlich
£

‘ ' Francais

& E |
i spagno

‘ ’ Italien

C'est a quel nom ?

(En qué nombre?

E a quale nome?

Nous avons une chambre simple /
double / avec des lits jumeaux

Tenemos una habitacién individual /
doble / con las camas gemelas

Abbiamo singole / letti matrimoniali /
con letti gemelli

Désolé, nous sommes complets

Lo siento, estamos llenos

Mi dispiace, siamo completi

Réservation

Reserva

Prenotazione

C’est pour combien de nuits ?

;Para cuéntas noches?

Quante notti?

Fiche d’hotel

Ficha de hotel

Scheda di prenotazione

Le petit-déjeuner est servi de 7h a 10h

Servimos el desauno de las 7 hasta las
10 de la mafana

La prima colazione viene servita : 07:00-
10:00

Acces au réseau Internet

Acceso a la red Internet

L'accesso a Internet

Connexion WIFI

Conexion Wifi

Connessione WiFi

Bagages Equipage/maletas Bagagli
Clé Llave Chiave
Ascenseur Ascensor Ascensore

Chambres communicantes

Habitaciones comunicantes

Camera comunicante

Chambre familiale

Habitacion familiar

Camera familiare

Climatisation Air acondicionado Aria condizionata
Coffre fort Caja fuerte Cassaforte
Fuite d'eau Escape de agua Fuga d’'acqua

Supplémentaire

Suplementario

Supplementare
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AU MAGASIN DE PRET A PORTER

‘ ' Francais

S o
L I ANglals
a9

. Allemand

Voici la nouvelle collection, je vous laisse
regarder

This is the new collection, I let you look
around

Hier ist unsere neue Kollektion, schauen
Sie sich ruhig um

On peut vous proposer un autre modele
dans une autre couleur

We can suggest you another style in
another colour

Wir bieten sonst ein anderes Modell in
einer anderen Farbe an

Permettez-moi de vous suggérer...

Let me suggest you...

Ich kann Ihnen... vorschlagen

Laissez-moi vous montrer autre chose

Let me show you something else

Darf ich Ihnen etwas anderes zeigen?

Cabine d'essayage

Fitting room / dressing room

Ankleidekabine

Miroir

Mirror

Spiegel

Rayon femmes section

Womenswear

Frauenabteilung

Rayon hommes

Menswear section

Herrenabteilung

Rayon enfants

Kidswear section

Kinderabteilung

Articles en promotion

ltems on sale

Reduzierte Artikel

Robe / Jupe / Pantalon

Dress / Skirt / Trousers

Kleid / Rock / Hose

Costume / Chemise / Veste

Suit / Shirt / Jacket

Anzug / Hemd / Jacke

Gilet / Pull over

Waistcoat / Jumper

Weste / Pullover

Bottes Boots Boots
Ceinture / Chaussettes Belt / Socks Gdrtel / Stiefel
Gants / Lunettes / Foulard Gloves / Glasses / Scarf Handschuhe / Brille / Schal
Cravate Tie Krawatte
Sous-vétements Underwear Unterwasche
£

‘ ' Francais

& Espagnol
~~~

‘ ’ Italien

Voici la nouvelle collection, je vous laisse
regarder

Aqui estd la nueva coleccion, lo dejo
mirar

Ecco la nuova collezione, la lascio
guardare

On peut vous proposer un autre modele
dans une autre couleur

Podemos proponerle otro modelo en un
color diferente

Possi proporle un altro modello in un
altro colore

Permettez-moi de vous suggérer...

Permitame sugerirle...

Mi permetta di suggerirle...

Laissez-moi vous montrer autre chose

Déjeme mostrarle otra cosa

Mi lasci mostrare un’altra cosa

Cabine d’'essayage

Probador

Cabina di prova

Miroir

Espejo

Specchio

Rayon femmes

Seccién para mujeres

Reparto donne

Rayon hommes

Seccién para caballeros

Reparto uomini

Rayon enfants

Seccidn para nifios

Reparto bambini

Articles en promotion

Articulos promocionales

Articoli in promozione

Robe / Jupe / Pantalon

Vestido / Falda / Pantalones

Vestito / Gonna / Pantalone

Costume / Chemise / Veste

Traje / Camisa / Chaqueta

Abito / Camicia / Giacca

Gilet / Pull over

Abrigo / Suéter

Gilet / maglione

Bottes

Botas

Stivali

Ceinture / Chaussettes

Cinturdn / Calcetines

Cintura / Calzini

Gants / Lunettes / Foulard

Guantes / Gafas / Bufanda

Guanti / Occhiali / Foulard

Cravate

Corbata

Cravatta

Sous-vétements

Ropa interior

Indumento intimo
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EN TAXI

‘ ' Francais

S o
L I ANglals
a9

. Allemand

Ou allez-vous ?

Where are you going?

Wo wollen Sie hin?

D’ou venez-vous ? De quel pays ?

Where do you come from?
Which country?

Woher kommen Sie? Aus welchem Land?

Etes-vous déja venu ?

Have you ever been here before?

Waren Sie schon mal hier?

Dans quel hotel descendez-vous ?

In which hotel do you stay?

Zu welchem Hotel wollen Sie?

Quelle est I'adresse ?

What is the address?

Welche Adresse?

Voulez-vous passer par ?

Would you like to go by?

Wollen Sie Uber... fahren?

Regardez a gauche / a droite

Look to the left / right

Schauen Sie nach links / rechts

C’est une jolie ville / village

It's a nice town / lovely village

Es ist eine hibsche Stadt / ein hiibsches
Dorf

Vous étes arrivés

You arrived

Sie sind angekommen

Avez-vous la monnaie ?

Do you have change?

Haben Sie Kleingeld?

Comment voulez-vous payer ?

How do you want to pay?

Wie wollen Sie bezahlen?

Avez-vous besoin d'un ticket ?

Do you need a receipt?

Brauchen Sie eine Quittung?

Monnaie (pieces de)

Change (coins)

Geld (Kleingeld)

Voici votre monnaie

Here's your change

Hier ist Ihr Wechselgeld

Bon séjour / Bonne visite

Have a good stay / good visit

Ich winsche lhnen einen schonen Aufen-
thalt / Besuch

Voici ma carte

Here's my card

Hier ist meine Karte

N’hésitez pas a m'appeler

Don’t hesitate to call me

Zogern Sie nicht, mich anzurufen

‘ ' Francais

£ I
% Espagno
isan

‘ ’ Italien

Ou allez-vous ?

(A dénde va?

Dove va?

D’ou venez-vous ? De quel pays ?

¢De donde es usted? ;De cual pais?

Da dove viene? Da quale paese?

Etes-vous déja venu ?

¢Ya ha venido aqui?

E gia venuto / venuta?

Dans quel hotel descendez-vous ?

¢En qué hotel se estd quedando?

In quale hotel scende?

Quelle est I'adresse ?

iCual es la direccion?

Qual & I'indirizzo?

Voulez-vous passer par...?

(Le gustaria ir por...?

Da dove vuole passare?

Regardez a gauche / a droite

Mire a la izquierda / a la derecha

Guardi a sinistra / a destra

C’est une jolie ville / village

Es una ciudad bonita / pueblo bonito

E una bella cittd / paese

Vous étes arrivés

Llegaron

Siete arrivati

Avez-vous la monnaie ?

;Tiene usted la moneda?

Ha delle monete?

Comment voulez-vous payer ?

;Cémo desearia pagar?

Come vuole pagare?

Avez-vous besoin d’une fiche ?

¢ Necessita usted un recibo?

Ha bisogno di una ricevuta?

Monnaie (pieces de)

Cambio / Moneda

Valuta (monete)

Voici votre monnaie

Aqui estd su cambio

Ecco il suo resto

Bon séjour / Bonne visite

Buena estancia / Buena visita

Buon soggiorno / Buona visita

Voici ma carte

He aqui mi tarjeta

Ecco il mio biglietto da visita

N’'hésitez pas a m'appeler

No dude en llamarme

Non esiti a chiamarmi
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- hous vous

- Le réseau des CCl est un S,
- interlocuteur privilégié pour les — :

- entreprises du tourisme.
. Ilintervient a la fois en matiere
i d’accompagnement au

- la performance des entreprises |
© (qualité, numérique, marketing, PN
- réglementation, RH, ...) mais s
: également sur I'analyse des LR
: tendances qui feront le tourisme D

. de demain. Les CCl sont des
: partenaires opérationnels
¢ pour valoriser et renforcer

Chaque année, les CCl de
: France accompagnent 25 000
: entreprises du réseau tourisme.

\a .......................................................................................

N\ LA =TT
CONTACT CCI 72 R
Laurent MARIOT

laurent.mariot@lemans.cci.fr ---------------------------------------------------------------------------------------
T. 02 4321 00 23 D
Vanessa DE HERAS L e
vanessa.deheras@lemans.cci.fr ---------------------------------------------------------------------------------------

T.02 43210030

~accompagnons. e ——————————

. développement commercial et a .......................................................................................

["attractivité des destinations. ,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,

S NOTEZ ICI LES ELEMENTS CLES, ESSENTIELS POUR VOTRE METIER
- Vous les accueillez, MON MEMO PRATIQUE

Soutenu par
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UNE AUTRE IDEE DU SERVICE

FICHE PRATIQUE Tous professionnels

SAVOIR ACCUEILLIR EN TOUTE SITUATION

L'’ACCUEIL DES CLIENTS EN SITUATION
DE HANDICAP

ot Laccueil est un élément important de I’accessibilité ou la qualité doit étre

w un objectif prioritaire pour chaque professionnel au contact de personnes
— en situation de handicap ou mobilité réduite. Informer I’ensemble de son
personnel des conditions spécifiques a leur réserver est la garantie d’un
V I] accueil réussi.
Handicap auditif, mental, moteur ou visuel, quel type de comportement
" adopter face a cette clientele, quels sont les services, prestations qu’il
convient de lui proposer afin de mieux répondre a ses attentes.

BON ‘A SAVOIR Vous faites le plus beau métier du monde car vous

étes les premiers ambassadeurs de la destination
France !

Le handicap affecte 80 millions
de personnes en Europe et
650 millions dans le monde

Votre CCI vous propose de suivre son nouveau programme
High Hospitality.

Un programme fait pour vous...

Vous pourrez améliorer votre qualité d'accueil, renforcer
©vos compétences et celles de vos équipes, et ainsi mieux
Q - fidéliser votre clientele et développer votre activité.

Pour plus d'infos Bienvenue a la High Hospitality Academy ! :
www.high-hospitality.fr

c* CCI LE MANS
) SARTHE
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Qu’est-ce qu’un
- handicap moteur ?
C’est un trouble qui peut

. entrainer une réduction partielle
- ou totale de la mobilité.

- La personne atteinte doit pouvoir

: aborder I’environnement a sa
: hauteur et peut avoir besoin

: d’'une aide extérieure pour se
. déplacer.

- Qu’est-ce qu’un

- handicap auditif ?

Il faut distinguer les personnes
: sourdes, tres réceptives

. I'expression du visage, des

: personnes malentendantes

- équipées d’une prothése auditive :

- et trés sensibles au bruit. Quel
: que soit le degre de surdité, une
- bonne visibilité est nécessaire.

Qu’est qu’un handicap
- visuel ?

. La déficience visuelle peut étre
. partielle ou totale. La personne
: malvoyante voit mal mais

: posséde un reste de vision de

. pres ou de loin, partielle ou

¢ floue. La personne aveugle

© utilise ses autres sens et se fait
© une représentation mentale des
: lieux ou des trajets.

Qu’est-ce qu’un
- handicap mental ?
Il est caractérisé par une

- réduction des facultés
¢ de compréhension, de

- communication, de mémorisation

© et par des difficultés a se situer

. dans I'espace et le temps.

. Le degré d’autonomie est plus

: ou moins grand nécessitant des
i informations visuelles et sonores
: simplifiées.

COMMENT ACCUEILLIR UN CLIENT A MOBILITE
REDUITE ?

* Donnez-lui une information précise sur I'accessibilité

¢ Soyez attentif, disponible, patient et a son écoute.

* Baissez-vous pour |I'écouter ou lui parler

* Favorisez I'accessibilité de votre établissement en maintenant les portes ouvertes.

* Otez tout obstacle génant son déplacement ou aidez-le a le franchir en pré-
sentant le fauteuil par I'arriere (en le basculant légerement et en le tirant vers vous
en un mouvement continu).

* Evitez de pousser le fauteuil si la personne peut se déplacer toute seule.
* Proposez votre aide pour aborder un espace pentu.
* Envisagez un fauteuil roulant de prét quand cela s'avére nécessaire.

Les principaux aménagements

* Un cheminement intérieur accessible d’'une largeur minimale de 1.40 m (rétré-
cissement ponctuels de 1.20 m) pour faciliter les croisements.

* Une signalétique adaptée

* Un point d’accueil rendu accessible dans les mémes conditions d'accés et d’utilisa-
tion que celles offertes aux personnes valides.

* Des espaces de manceuvre avec possibilité de demi-tour pour une personne
circulant en fauteuil roulant.

* Des toilettes accessibles aménagées.

* Des ou un lavabo(s) ainsi que miroir, distributeur de savon et séche-mains acces-
sible(s) a hauteur de fauteuil.

* Un escalier antidérapant, des marches de 16 cm en hauteur pour 28 cm de
profondeur.

* Une main courante de chaque c6té de I'escalier.

* Des cheminements (revétement, pente, ressaut...) et des équipements (poignées,
boutons de commandes...) adaptés.

* Le nombre minimal de chambres adaptées dans les hébergements de moins de 20
chambres est d'1 chambre avec salle d’eau, douche, WC, de 2 pour les héberge-
ments de 21 a 50 chambres.

COMMENT ACCUEILLIR UN CLIENT DEFICIENT
AUDITIF ?

* Supprimez tout ce qui peut géner la qualité de la communication orale : mains
devant la bouche, chewing-gum ...

* Parlez le visage dégagé en regardant la personne pour favoriser la communica-
tion visuelle.

 Utilisez les gestes et I’expression du visage ou proposez un papier et un
crayon.

* Parlez simplement en utilisant des phrases courtes, en articulant sans exagérer,
face a la personne.

* Vérifiez la compréhension du message en reformulant ou en posant des ques-
tions.
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Pour aller plus loin

: » Décret 2006-555 du 17 mai

2006 pour l'accessibilité des
ERP a compter du ler janvier
2015

-« Arrété du 1 aout 2006 relatif
¢ aux conditions techniques
d’accessibilité

© o Arrété du 11 septembre 2007

¢ relatif au dossier de conformité
de travaux de construction,
d’aménagement ou de
modification d'un ERP

2015 année de
- I'accessibilité

© * Au 1¢ janvier 2015, les

¢ établissements recevant du
public(ERP) devront étre aux
nomes pour l'accessibilité des
personnes handicapées.

Des dérogations sont possibles

en cas de classement au
patrimoine architectural ou
pour motif financier.

- Agenda de I'Accessibilité
Programmée - sur :

www.developpement-durable.gouv.fr :

en cas de contrainte technique,

Suivez I'actualité réglementaire

Les principaux aménagements

* Une bonne signalétique de chacun des espaces

* Un bon éclairage pour faciliter la communication visuelle

* Informez par écrit des horaires d'ouverture et de fermeture de votre établissement

* Affichez les informations clés sur un tableau papier ou sur un panneau lumi-
neux

* Au restaurant, proposez une table ronde afin de faciliter la communication

* Dans les hébergements, lorsque la personne est accompagnée, remettez-lui deux
clés

* Equipez certaines portes de chambres d’'une sonnette provoquant le clignote-

ment d’une lampe a I'intérieur de la chambre afin d'avertir le client que quelgu’un
frappe a la porte

* Proposez une chambre équipée d’une télévision avec fonction télétexte et d'un
téléphone avec flash lumineux et amplification

* Si vous prévoyez un interphone, n'oubliez pas le retour d’'image ; un systéme digi-
code convient parfaitement pour entrer.

COMMENT ACCUEILLIR UN CLIENT DEFICIENT
VISUEL ?

* Présentez-vous, nommez toujours la personne afin qu’elle sache qu’elle est prise
en charge et avertissez-la lorsque vous la quittez.

* Tentez d'identifier si la déficience est génante ou non pour la communication.
* Proposez votre aide sans I'imposer ; si elle accepte, proposez-lui votre bras.

* Lorsque vous ’accompagnez, décrivez les lieux et signalez des repéres
pour qu’elle puisse se sentir en sécurité et se déplacer seule.

* Pour franchir une porte, passez toujours devant la personne, placez votre bras
derriére son dos.

* Dans un escalier, prévenez la personne et indiquez si les marches sont montantes
ou descendantes.

* Evitez les mots flous : « la-bas », »aller plus loin ».

* Evitez de tirer la personne vers vous ou de la pousser car elle peut prendre
peur.

 Au restaurant, prenez le temps de décrire le contenu de son assiette et veillez au
bon éclairage de la table

Les principaux aménagements

* Bonne qualité d’éclairage

¢ Evitez les obstacles au niveau du visage

* Les portes vitrées doivent étre repérables

* Préférez des interrupteurs avec des diodes lumineuses

* Evitez les serviettes blanches sur des murs blancs dans les sanitaires

* Mettez a sa disposition des documents adaptés : braille intégral, abrégé et en ca-
racteres agrandis, plans en relief...
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Vous les accueillez,
. hous vous
~accompagnons.

. Le réseau des CCl est un

* interlocuteur privilégié pour les
© entreprises du tourisme.

- Il'intervient a la fois en matiere
. d’accompagnement au

. développement commercial et a
¢ la performance des entreprises

© (qualité, numérique, marketing,
: réglementation, RH, ...) mais

. également sur I'analyse des

. tendances qui feront le tourisme
. de demain. Les CCl sont des

. partenaires opérationnels

: pour valoriser et renforcer

- I'attractivité des destinations.

: Chaque année, les CCl de

. France accompagnent 25 000

. entreprises du réseau tourisme.

B
\)

CONTACT CCI 72
Laurent MARIOT
laurent.mariot@lemans.cci.fr
T. 0243210023
Vanessa DE HERAS
vanessa.deheras@lemans.cci.fr
T.02 43210030

COMMENT ACCUEILLIR UN CLIENT DEFICIENT
MENTAL ?

* Soyez a l'aise, restez spontané et naturel et parlez-lui directement sans I'in-
fantiliser.

* Adressez-vous directement a la personne méme si elle est accompagnée.

* Exprimez-vous clairement et simplement en ayant recours a des mots simples,
des phrases courtes et si possible affirmatives (une consigne a la fois)

* Laissez-lui le temps suffisant pour réagir et s’exprimer.

* Si vous ne comprenez pas, n'hésitez pas a lui demander de reformuler sa question
ou de faire appel a une tierce personne.

¢ Laissez-la s’exprimer librement et ne tentez pas de terminer ses phrases pour aller
plus vite.

* Attendez son accord sans décider a sa place.
* Donnez un plan d’orientation simplifié pour favoriser son repérage dans I'espace.
* Proposez votre aide méme si la personne est accompagnée et ne vous imposez pas

Les principaux aménagements

* Point d’'accueil situé a proximité de I'une des entrées principales

* Qualité de la signalétique (lisible, visible, compréhensible et continue)
* Ambiance chaleureuse et rassurante (éclairage, acoustique...)

* Lisibilité des espaces

* Simplification des informations pour permettre une compréhension aisée (site In-
ternet, documentation écrite, ...)

PLUS D’INFOS , ,
NOTEZ ICI LES ELEMENTS CLES, ESSENTIELS POUR VOTRE METIER

MON MEMO PRATIQUE

30

Soutenu par




GUIDE
D’ACCUEIL
DE MA
CLIENTELE
BRITANNIQUE

uuuuuuuuuu




32

VOUS VOULEZ RENFORCER VOTRE PERFORMANCE
ET VOTRE CHIFFRE D’AFFAIRES EN DEVELOPPANT
VOTRE QUALITE DE SERVICE ET VOTRE ACCUEIL ?

Votre CCl vous propose de suivre son nouveau programme
High Hospitality.

Un programme fait pour vous... Vous pourrez améliorer votre

qualité d'accueil, renforcer vos compétences et celles de vos

équipes, et ainsi mieux fidéliser votre clientele et développer
votre activité.

Bienvenue a la High Hospitality Academy !

Vous faites le plus beau métier du monde
car vous étes les premiers ambassadeurs
de la destination France !
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COMMENT ACCUEILLIR
MA CLIENTELE BRITANNIQUE

o ¢ o
Avec pres de 12 millions de visites en France en 2014, les Britanniques
demeurent, avec I’Allemagne, parmi nos premieres clienteles étran-
——— geres, malgré une baisse de 5,9 % en 2014. En revanche, les dépenses

des Britanniques augmentent avec un total de 4,7 milliards d’euros. *

Méme si nous pouvons encore nous réjouir de I'intérét des Britanniques
pour les destinations francaises, la situation reste fragile.

Il s’agit donc, avec ce guide, de faciliter le dialogue et de comprendre
les comportements de cette clientele pour mieux répondre a ses
attentes et ainsi, lui faire découvrir notre sens de l'accueil et de
I’hospitalite.

AN
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QUELQUES REPERES

CHIFFRES CLES

* La France reste la 2¢me destination des Britanniques (hors UK)

* Le taux de départ en vacances a I'étranger des Irlandais est le 2¢™ plus élevé d’Europe

* + 65 % des Britanniques viennent en France par le « cross channel » (ferries, Eurotunnel, Eurostar)
* 4+ 80 % des Irlandais viennent en France par avion

ROYAUME UNI

Thématiques privilégiées : Tourisme d'affaires - Ski - Tourisme urbain - Oenotourisme - Golf

Londres Sud-Est Midlands

Paris lle-de-France PACA
Grand Ouest Nord-Pas de Calais
Riviera Rhone-Alpes
Grand Ouest Languedoc-Roussillon

Source : ONS 2013

IRLANDE

Thématiques privilégiées : Tourisme d'affaires - Ski - Tourisme urbain - Oenotourisme - Golf

Owin _|Comtédusud

Paris (avec Disneyland) Riviera
Aquitaine Languedoc-Roussillon
Normandie Bretagne
Aquitaine Rhone-Alpes

Source : CS0 2012/2013
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CE QU'ILS AIMENT
ET N'AIMENT PAS CHEZ NOUS

-CE QU’ILS AIMENT

En général

 L'art de vivre a la francaise, le climat, la culture, les paysages et le patrimoine
* Les marchés ol ils peuvent acheter des spécialités locales

* La qualité de vie et I’ouverture d’esprit des Francais

* Les maisons de caractere (corps de ferme, etc.) et la décoration « a la francaise »

Au restaurant

* Notre cuisine, sa |égéreté, sa finesse, ses sauces, les plats régionaux

¢ La fraicheur des produits

* Les fromages et les vins

* Le petit-déjeuner copieux et, si possible, « traditionnel anglais » (avec ceufs, toasts, etc.)

* Le service professionnel

¢ Le c6té informel des restaurants, I'ambiance détendue, le temps passé a table, la convivialité des Francais
* Le pain et I’eau sur la table deés le début du repas

* Prendre conseil aupres des « autochtones »

* Discuter de la nourriture avec les serveurs

-CE QU’ILS N'AIMENT PAS

En général

* Le manque de compétences en anglais

* Le manque de souplesse dans les horaires (restaurants et magasins principalement)

* Lethnocentrisme francais ; ils ressentent une trop grande critique envers leur cuisine nationale

Au restaurant

* Labsence de traduction des menus

* L'insuffisance de Iégumes en garniture

* Le manque de plats végétariens

¢ La viande pas assez cuite : saignante (probléme entre le « a point » anglais et le « a point » francais)
* Les huitres, les escargots, les abats, les tripes et les boudins

* Le manque de maniére a table
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CLES POUR UN BON ACCUEIL

-EN GENERAL

* Proposez des city break (court séjour urbain) et services induits (location de matériel pour des séjours de courte durée)
 Mettez en place des prestations de service « all inclusive » (tous les services proposés pour du court séjour)
* Sachez lire entre les lignes, car les Britanniques disent rarement ce qu'’ils pensent

* Soyez toujours ponctuel, dans le respect des délais, et évitez les ordres et les directives

-AU RESTAURANT

* Faites traduire les menus par des personnes qui parlent anglais couramment
* Sachez écouter, essayez d'expliquer le menu et de donner des conseils en anglais

* Soyez plus rigoureux dans la gestion des espaces non-fumeurs car la sensibilisation de cette clientéle a la lutte contre le
tabagisme est plus forte que chez nous

* Proposez des petits déjeuners conséquents de type anglo-saxon (en voyage, les Britanniques recherchent un petit déjeuner
copieux)

» De nombreux britanniques sont des connaisseurs en vins, ils apprécient les vins régionaux, et aiment découvrir de nouveaux
vins

e Lorsqu’un touriste britannique commande une viande rouge, faites-lui bien préciser la cuisson qu'il désire : les Britanniques
préferent, en général, une viande « bien cuite » et non saignante

* Proposez sur la carte du restaurant quelques entrées végétariennes, au moins un plat végétarien et offrez toujours de I'eau
et du pain, ils apprécient le pain de campagne frais

* Proposez plus de légumes ou une plus grande quantité de légumes avec le plat principal
* Présentez un plateau de fromages conséquent, les britanniques raffolent du fromage francais

* Proposez des thés différents dont au moins un d’origine britannique (la consommation d'un thé vers 16 heures reste une insti-
tution)

* Evitez les jugements dévalorisants sur la cuisine britannique et sur la culture britannique en général devant un touriste
d’'Outre-manche
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MOTS UTILES

-SALUTATIONS/GREETINGS

Bienvenue

Welcome (Welkum)

Bonjour (le matin)

Good morning (goud morning)

Bonjour (I'aprés-midi)

Good afternoon (goud aftanoun)

Bonsoir

Good evening (goud ivening)

-POLITESSE/POLITENESS

De rien

You're welcome (yor welkum)

Comment allez-vous?

How are you? (hao ah iou?)

Tres bien, merci

Very well, thank you (Veri ouell, thénkiou)

-TRANSACTIONS/TRANSACTIONS

Argent

Money (Moni)

Acheter/payer

Buy/pay (bie/paie)

Combien pour... ?

How much for... ? (Hao meutch fore... ?)

Bon marché/cher

Cheap/Expensive (Tchip/expansive)

Vous pouvez changer votre argent a ce bureau de change

You can change your money at this exchange office (iou cane
tchainedje yor moni at this éxtchainedje office)

-HORAIRES/TIME

Heures d’ouverture

Opening hours (opening aoueurs)

De... a...

From... to... (From/tou)

Les heures d’ouverture sont de 9h30 a 19h30, du mardi au
samedi

The opening hours are from 9:30am to 7:30pm, from Tuesday
to Saturday (Zi opening aweurs ah from nain firty tou seven
firty, from Tuesday tou sateurdaf)

- ORIENTATION/DIRECTIONS

Ici/La

Here/There (hir/ther)

Gauche/Droit

Left/Right (Léfte/roit)

Ou est/sont... ?

Where is/are...? (ouaire is/ore...?)

La sortie /I'entrée

The exit/the entrance (Zi éxite/zi éntrance)

Les toilettes

The toilets (Ze toyléts)

Le distributeur de billets

The cash machine (ze kache meuchine)

37



SAVOIR ACCUEILLIR EN TOUTE SITUATION  GUIDE D'ACCUEIL DE MA CLIENTELE BRITANNIQUE * HIGH HOSPITALITY ACADEMY ﬂ

REUSSIR SA VENTE

-ACCUEILLIR LE CLIENT ET LUI OFFRIR SON AIDE

Bonjour... Madame, Mademoiselle, Monsieur

Goodmorning...Madam, Sir (Goudmorning)...(madam, seur)

Bonjour, puis-je vous aider ?

Hello, may I help you ? (héllow, méi ai help iou ?)

Pourriez-vous patienter un instant ?

Please, could you wait (hold on) just a moment ? (pliz, koud iou
ouait (hold one) djeust e momeunte)

Veuillez nous excuser pour cette attente

Sorry to keep you waiting (sori tou kip iou ouaiting)

Est-ce que vous cherchez quelque chose en particulier ?

Are you looking for something in particular ? (Ah iou louking
fore something in partikiular ?)

Avec plaisir, je vous montre...

Of course, let me show you... (of corse, l1ét mi cho iou...)

Tres bien. Faites-moi savoir si vous avez besoin de moi

All right. Please let me know if | can help (Ol rafte. Pliz I&t mi
now if af cane hélp)

Est-ce pour vous ou pour offrir ?

Is it for you oris it a gift? (Iz it for iou or iz it a guift ?)

-EN CAS DE PETITS PROBLEMES DE COMPREHENSION...

Pouvez-vous répéter ?

Can you repeat again, please ? (Kén iou ripite euguén, pliz ?)

Pourriez-vous parler plus lentement, s'il vous plait ?

Could you speak more slowly, please ? (Coude iou spik more
slowli pliz ?)

Excusez-moi, je n’ai pas compris

Sorry, | didn’t understand (Sori, ai dideunt aundersténde)

Comment dit-on... en anglais ?

What is the english word for ...? (Ouat iz thi inngliche ouord
fore ...7)

Pardon ?

Sorry ? (Sori ?)

-CONSEILLER ET RASSURER LE CLIENT

Ne vous inquiétez pas, je vais vous conseiller pour trouver...

Don’t worry, | will help you to find... (Dontt wouri, ai wil hélp
jou tou faind...)

Que pensez-vous de cela ?

What do you think about this ? (Ouat dou iou think ebaout
vice ?)

Je vous conseille de prendre...

| would choose (AT woud tchouze)

Je vous recommande d'aller

| would go to... (AT woud go tou...)
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-CONVAINCRE LE CLIENT

C'est un(e) tres joli(e)...

It's a very nice... (Itz a veri nals...)

Je vous garantis que c’est d'une excellente qualité

| can guarantee that it is excellent quality (A cane garanti that
it iz ekselent kualiti)

C'est un prix tres intéressant

It's a very reasonable price (Itz e veri risoneubdle prafs)

Combien en voulez-vous ?

How many do you want? (Hao maini dou iou ouant ?)

Désolé, il ne m’en reste plus

Sorry, we don’t have anymore (Sori, oui dontt have ainimore)

->TRAITER LES OBJECTIONS ET OBTENIR UADHESION DU CLIENT

On peut vous proposer un autre modele

We have it in another style (Wi have it inn eunoveur staile)

Permettez-moi de vous suggérer

Let me suggest... (Lét mi sedjést...)

Que pensez-vous de..., nous I'avons en solde

What do you think about..., it's in the sale (Ouat dou iou think
eubaott..., itz inn the seil)

Laissez-moi vous montrer autre chose

Let me show you something else (Let mi ch6 iou somthing élse)

-CONCLURE LA VENTE

Est-ce que je peux vous aider avec autre chose ?

Can | help you with something else? (Kén ai help iou wiv
somthing else ?)

Désirez-vous autre chose ?

Would you like something else? (Ooud iou latk somthing élze)

Faites un dernier tour de la boutique si vous voulez

Please have a last look around, if you like (Pliz have a last louk
euraonnd, if iou lafk)

Voulez vous un paquet-cadeau ?

Would you like that gift-wrapped? (Ooud iou laik datce guifte
ouapt?)

Venez avec moi a la caisse, s'il vous plait

Please, come with me to the cashier (Pliz, kom ouiz mi tou the
kachieur)

Comment souhaitez-vous payer ?

How would you like to pay ? (Ha6 woudd iou lafk tou pei ?)

Nous ne prenons pas la carte

I'm sorry but we don't take/accept this card (Aim sori beut oui
dontt teéfk/accept vice card)

Carte abimée, annulée, expirée

Damaged, cancelled, expired card (damedj, cancelt, ekspaieurd
kard)

Avez vous besoin d'une facture ?

Do you need an invoice? (dou iou nid an innvoiss?)
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-REMERCIER LE CLIENT ET LACCOMPAGNER

Merci beaucoup et a une prochaine fois

Thank you very much and see you next time (fénkiou veri
meutch and si iou next taim)

Faites un bon voyage de retour chez vous

Have a safe trip back (have a séif trip bak)

Je vous donne une carte avec notre (nos) adresse(s) pour une
prochaine fois

This is our card with our address(es) for next time (Vice iz aweur
kard ouiv aweur adrés(is) fore next taim)

Nous livrons a I'étranger

We deliver abroad (Oui déliveur eubrod)

Merci de votre visite

Thank you for your visit (fénkiou fore yor visit)

Passez de bonnes vacances dans notre belle région

| hope you have a good holiday here (af hope iou have e goud
holiday hire)

Au plaisir de vous revoir !

I look forward to seeing you again! (Af louk foreward tou siing
iou euguenn !)

Au revoir et bonne journée

Good bye and have a nice day (Goud bai and have e nais déi)

Bonne fin de séjour

Enjoy your stay (Eunndjof yor staf)

-»AU TELEPHONE

All6, Héléne a I'appareil

Hello, Helen speaking (hélo, héléne spikinn)

Ne quittez pas (surtout)

Hold on please ! (hold one pliz !)

Un instant s'il vous plait

One moment please ! (ouane momeunte pliz)

Je vais me renseigner/ je vais voir

I'm going to find out (for you) (ailme goinn tou faind aoute (fore
jou))

Je vous passe la personne qui s’en occupe

I will put you through to the person responsible for this... (af ouil
pout iou frou tou the peurseune responsibdle fore vice...)

Nous vous mettons en communication

We're connecting your call (oui ah conécting yor c6l)

Puis-je prendre un message ?

Can i take a message? (kane af taik e méssaidje)

Il va falloir que je vous rappelle

I'll call you back (afl cdl iou bak)

Avez-vous un numéro de téléphone ou une adresse mail, ou je
pourrais vous joindre ?

Do you have a phone number or an e-mail address to contact
you (dou iou have en imel adress tou contact iou)

Cela ne vous dérange pas ?

Is that all right with you ? (iz datce ol raft ouiv iou ?)

Merci de votre appel

Thanks for your call (finks fore iour col)
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SE FAIRE COMPRENDRE

»INFORMER ET CONSEILLER DANS LE PRET-A-PORTER

Aujourd’hui, c’est la premiere/derniére journée des soldes

Today is the first/last day of our sales (Toudél iz ze feurst/ last
del of aweur séilz)

Quelle est votre taille ?

What size do you usually wear? (Ouat size dou iou iousuali
ouair?)

Essayez-le !

Please try it on! (Pliz traf it on !)

La cabine d'essayage, c’est par la

The fitting room is over there (Ze fiting roum iz owveur der)

Je pense que ce n’est pas la bonne taille. Puis-je vous proposer
une autre taille ?

I don't think this is the right size. Can | get you the next size?
(AT dontt finek vice iz ze rait saize. Cane ai get iou ze néxt saize)

-VOCABULAIRE COURANT

Miroir Mirror (Miror)

Pull Jumper/sweater (djeumpeur/sweteur)
Chemise Shirt (cheurt)

Pantalon Trousers (trouseurs)

Veste Jacket (djaket)

Sac a main Handbag (handbag)

Boucles d’oreille

Earings (Irings)

Bagues Ring (ring)

Jupe Skirt (skeurt)

Robe Dress (dréss)
Collier Necklace (nekles)
Chaussettes Socks (soks)
Chaussures Shoes (chouse)
Baskets Trainers (treineurs)
Chapeau Hat (hate)

Lunettes de soleil

Sunglasses (seuneglassise)

Parapluie

Umbrella (eumbrella)
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-ACCUEILLIR ET INFORMER AU RESTAURANT

Combien étes-vous ?

How many of you are there? (hao maini of iou or ther ?)

Avez-vous choisi ?

Are you ready to order? (or iou raidi tou ordeur ?)

Désirez-vous des explications sur le menu ?

Would you like me to explain anything on the menu ? (Woud iou
laik mi tou explain ainithinng one ze meniou ?)

Suivez-moi, s'il vous plait

Follow me, please (follo mi, plize)

Voulez-vous autre chose ?

Would you like anything else ? (oud iou laikeainifing else)

Le diner est servi a table

The dinner is served at the table (the dineur iz seurvt at ze
taibole)

Il'y a des buffets ol vous pouvez vous servir

There are buffets where you can help yourself (there or buféts
ouére iou cane hélpe iourself)

Ce service est ouvert a toute heure

This service is available/open all day long (vice seurvaice iz
availeubdle/opeun ol daf long)

Il'y a des menus a partir de... €

There are meals/menus from... € (Vere or milz/menious
from... €)

Il'y a des possibilités de menus enfants

Children’s menus are available (Tchildreunz menious or eu-
vaileubdle)

Les boissons ne sont pas incluses

Drinks are not included (Drineks or not inecloudid)

-VALORISER SON RESTAURANT

Ce restaurant est spécialisé dans la cuisine traditionnelle

This restaurant is specialized in traditional cuisine (vice résto-
rante iz spécheulaizd ine tradicheunol couisine)

lIs ont d’'excellentes spécialités régionales

They have excellent regional specialities (vé have excéllente
rédjionol spéchialities)

C’est une cuisine raffinée

It's a refined cuisine (its e rifaint couisine)

Le service est tres soigné

The service is very good (ze service iz veri goud)

Le cadre est trés agréable

The setting is very pleasant (ze séting iz very plaisante)

Vous pouvez étre servis en terrasse

You can be served on the terrace (iou cane bi seurvt one ze
terrace)
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-VOCABULAIRE COURANT AU RESTAURANT

Repas Meals (milz)

Déjeuner Lunch (leunche)

Diner Dinner (dineur)

Panier repas Packed lunch (pakt leunch)

Entrée First course (feurst course)

Plat principal Main course (maine course)
Dessert Dessert (dissert)

Une bouteille

A bottle (e beteul)

Un apéritif An aperitif (eune aperitif)
Vin blanc White wine (ouaite ouaine)
Vin rouge Red Wine (raid ouaine)
Thé Tea (tie)

Café Coffee (kofi)

Une carafe d’eau

A jug of water (e djeug of ouateur)

Un verre A glass (e glass)

Au lait With milk (ouiv milk)

Agneau Lamb (lamb)

Coquilles St Jacques Scallops (in the shell) (skalops ine ze chél)
Poisson Fish (fich)

Pain Bread (braide)

Glace Ice cream (aice crime)

Créme fraiche

Fresh cream (fréch crim)

Légumes Vegetables (védgétaibeules)
Spécialité régionale Regional speciality (régionol spechialiti)
L'addition The bill (ze bil)

-ACCUEILLIR ET INFORMER A ’HOTEL

C'est a quel nom ?

Under which name? (eunedeur ouitch naime)

Nous avons une chambre simple/double/avec des lits jumeaux

We have a single room/double room/twin room (Oui ave a sine-
gueule roum/deubeule roum/touine roum)

Désolé, nous sommes complets

Sorry, we are full (sori, oui or foul)

C’est pour combien de nuits ?

For how many nights? (fore hao maini naits)

Acces au réseau Internet

Access to Internet (akcece tou inetérnét)

Connexion WIFI

WIFI connection (ouifi konékcheline)

Bagages

Luggage (leuguaidge)

Clé

Key (kie)
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TABLEAUX DE CORRESPONDANCE

->LEQUIPEMENT DE LA PERSONNE

Prét-a-porter (France) 34 36 38 40 42 44 46 48
Prét-a-porter (UK) 6 8 10 12 14 16 18 20
Chaussures (France) 35 36 37 38 39 40 41 42
Chaussures (UK) 2% 3% 4 5% 6 6 %2 7 7%
Soutien-gorge (France) 85 90 95 100 105

Soutien-gorge (UK) 32 34 36 38 40

Cols de chemises (France) 36 37 38 39 40 41 42 43
Cols de chemises (UK) 14 14-1/2 15 15-1/2 16 16-1/2 17 17-1/2
Costumes, vestes, pulls (UK) 44 46 48 50 52 54 56

Costumes, vestes, pulls (UK) 34 36 38 40 42 44 46

T-shirts (France) S M M L XL XL XXL XXL
T-shirts (UK) 34 36 38 40 42 44 46 48

-LES MESURES

Distances Poids

1 inch 25,4 millimetres 1 once 28,3 grammes
1 foot (12 inches) 0,305 metre 1 pound (16 ounces) 0,454 kg

1 yard (3 feet) 0,914 metre 1 stone (14 pounds) 6,35 kg

1 mile (1,760 yard) 1,61 kilomeétre 1,02 tonne
Surfaces Volumes

1 square inch 6,45 cm? 1 fluid once 28,4 millilitres
1 square foot 0,0929 m? 1 pint (20 fluid ounces) 0,568 |

1 square yard 0,836 m? 1 gallon (8 pints) 4,55 |

1 acre 0,405 hectare

1 square mile 2,59 km?

Vitesse

1 mile per hour 1,61 km a I'heure
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Vous les accueillez,
_nous vous
. accompagnons.

© Le réseau des CCl est un

- interlocuteur privilégié pour les
. entreprises du tourisme.

. Ilintervient a la fois en matiere
i d’accompagnement au

. développement commercial et a
: la performance des entreprises

© (qualité, numérique, marketing,
. réglementation, RH, ...) mais

: également sur I'analyse des

: tendances qui feront le tourisme
. de demain. Les CCl sont des

. partenaires opérationnels

: pour valoriser et renforcer

. I'attractivité des destinations.

Chaque année, les CCl de
: France accompagnent 25 000
: entreprises du réseau tourisme.

B
\)

CONTACT CCI 72
Laurent MARIOT
laurent.mariot@lemans.cci.fr
T. 0243210023
Vanessa DE HERAS
vanessa.deheras@lemans.cci.fr
T.02 43210030

NOTEZ ICI LES ELEMENTS CLES, ESSENTIELS POUR VOTRE METIER

MON MEMO PRATIQUE

Soutenu par
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UNE AUTRE IDEE DU SERVICE

FICHE PRATIQUE Tous professionnels

SAVOIR ACCUEILLIR EN TOUTE SITUATION

GERER LES RECLAMATIONS

o ° o

w Certaines réclamations sont fondées. D’autres ne le sont pas. Néanmoins,
toutes empoisonnent la vie des entreprises commerciales, qui doivent les
prendre en compte et y répondre. Un exercice dont on peut néanmoins
sortir gagnant a condition de garder a I’esprit que rien ne remplace la

diplomatie.

V
A

BON A SAVOI R Vous faites le plus beau métier du monde car vous

, .. étes les premiers ambassadeurs de la destination
Des études indiquent que

5 . France !
si les problemes des clients _
mécontents sont résolus, 90% - Votre CCl vous propose de suivre son nouveau programme
d’entre eux reviennent faire . High Hospitality.

des achats.
Un programme fait pour vous...

Vous pourrez améliorer votre qualité d'accueil, renforcer
:vos compétences et celles de vos équipes, et ainsi mieux
0 - fidéliser votre clientéle et développer votre activité.

Pour plus d'infos Bienvenue a la High Hospitality Academy !

www.high-hospitality.fr
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POUR ALLER PLUS
LOIN

- Il est important de savoir qu'au- :
: jourd’hui, les clients insatisfaits
- utilisent la « viralité » pour le :

: faire savoir.

- En fait, ils utilisent un réseau :
- social sur Internet, ou un forum :
- pour raconteur leurs petites his- :
- toires, lesquelles se propagent a

. toute allure.

- Mieux vaut donc gérer toutes les
. réclamations afin que le client :
- reste sur une bonne impression :
- et positive ses commentaires sur :

- Internet.

CONTACT CCI 72
Laurent MARIOT
laurent.mariot@lemans.cci.fr
T. 0243210023
Vanessa DE HERAS
vanessa.deheras@lemans.cci.fr
T. 02432100 30

PP PPN -

Un client se plaint et assombrit votre journée par ses plaintes. Pire, il émet
des réclamations. Ce qui n’est pas la méme chose. Mais, attention, la pa-
lette des réclamations est vaste et mérite des réponses diverses selon leur
forme, leur contenu, leur ton.

LES DIFFERENTS TYPES DE RECLAMATIONS

1.

Il existe plusieurs types de réclamations : orales (par téléphone ou en face a

face), écrites (par courrier, fax, e-mails).

. Certaines réclamations portent sur le service, sur le produit, sur les prix.

. Les réclamations peuvent porter sur des problemes de natures diverses : ceux sur

lesquels vous avez une prise directe (service, tarifs, produits...) ou ceux dont
vous n’étes que des intermédiaires (marchandises...).

. Le ton sur lequel est formulée une réclamation est important ; il peut étre agres-

sif et chercher le conflit ou de bonne foi, cherchant I’arrangement.

COMMENT REAGIR ?

1.

Evaluez le ton sur lequel est formulée la réclamation et le moment ol elle
est formulée (exemple : un plat renvoyé en fin de repas, une fois qu’il est presque
terminé, peut étre douteux).

. Quelle que soit la situation, restez diplomate a travers une grande disponibi-

lité, de la compréhension, du calme et de la patience, une courtoisie inébranlable,
une volonté d'arranger les choses.

. Répondez aux réclamations de toutes les clientéles touristiques : les clien-

téles étrangeres ou de proximité, fidéles ou occasionnelles, jeunes ou agées.

. Valorisez le client, quelle que soit la situation : efforcez-vous de valoriser le

client qui se plaint en le flattant et le remerciant, tentez de valoriser son probleme
méme si celui-ci est dérisoire et donnez-lui I'impression qu'il est au coeur des pré-
occupations de I'établissement.

. Faites en sorte que I'issue soit positive par le remplacement d’un produit,

une réparation, une réduction, un geste commercial, une invitation a revenir... Sur
place ou par correspondance, il est indispensable d’effectuer un suivi afin de
vérifier que le client a bien obtenu réparation de son préjudice.

. Le mot d’excuse : en toute circonstances, oralement, par courrier ou mail, finis-

sez par vous excuser quels que soient les torts.

Profitez-en pour vous remettre en question. Il convient également de tirer
le meilleur parti d’un réclamation, en remettant en question la qualité de
vos produits, de vos fournisseurs, de votre personnel... Une réclamation
doit étre vue comme une opportunité d’améliorer votre offre et non pas
comme ne simple critique.

Soutenu par

47






CONNAITRE
MES CLIENTELES






u ZNleiIT; EES CLIENTELES

DES CLIENTELES
VlP INTERNATIONALES

Soutenu par
Ci CCI LE MANS
SARTHE =2 e




CONNAITRE MES CLIENTELES * GUIDE DES CLIENTELES INTERNATIONALES * HIGH HOSPITALITY ACADEMY ﬂ

VOUS VOULEZ RENFORCER VOTRE PERFORMANCE ET
VOTRE CHIFFRE D’AFFAIRES EN DEVELOPPANT VOTRE
QUALITE DE SERVICE ET VOTRE ACCUEIL ?

Votre CCl vous propose de suivre son nouveau programme
High Hospitality.

Un programme fait pour vous... Vous pourrez améliorer votre

qualité d'accueil, renforcer vos compétences et celles de vos

équipes, et ainsi mieux fidéliser votre clientele et développer
votre activité.

Bienvenue a la High Hospitality Academy !

Vous faites le plus beau métier du monde
car vous étes les premiers ambassadeurs
de la destination France !
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POUR TOUT SAVOIR SUR LES
CLIENTELES INTERNATIONALES

Malgré les difficultés économiques et politiques de nombreux pays, le
--— tourisme international se porte bien. La France, avec 84,5 millions de
touristes étrangers accueillis en 2015, conserve sa place de premiere
destination mondiale. Pour mieux répondre aux attentes de ces
clienteles, intéressez-vous a leur culture pour mieux les comprendre
et adapter votre comportement a leurs attentes. Adoptez une attitude
positive méme si certains comportements vous surprennent et
n’oubliez pas que pres de 70% de la communication passe par votre
attitude. Avec ce bref rappel de leur profil, adaptez vie votre accueil et
Vos services.
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ALLEMAGNE

-QUI SONT-ILS ?

+ 1¢=clientele internationale en 2014 avec 12,7 millions de visiteurs (15,1%). Clientele volatile mais qui a connu une diminution de
5,3 % des arrivées en France en 2014

e Client rigoureux, ponctuels et respectueux de I’environnement

-COMMENT SE COMPORTENT-ILS ?

* Langue officiel : Allemand
 Langues parlées en France : Anglais et Francais
* Habitudes alimentaires :
 Beaucoup de végétariens
* La pomme de terre remplace notre baguette
* Apprécient la cuisine régionale de qualité
* Petit déjeuner : 7h/8h - Copieux (buffet avec charcuterie, fromage, ceufs, laitages et fruits)
 Déjeuner : 12h30 - Plat chaud et dessert (pas plus d’'une heure a table)
* Diner: 19h - Léger, potage et repas froid
* Boissons : biére ou vin, eau gazeuse, soda ou jus de fruit et eau de vie ou cognac en digestif
* Aiment prolonger la soirée autour d’un verre
¢ lIs apprécient étre autonomes durant leur séjour
* lIs privilégient la recherche d'information au sein des lieux visités

* lIs n’expriment pas toujours leur mécontentement

-QUE RECHERCHENT-ILS ?

lIs prétent beaucoup d’'intérét a notre culture, a la diversité des régions et des paysages. IIs sont sensibles a I’art de vivre a
la francaise, la gastronomie, la convivialité, nos marchés locaux, brocantes et fétes. lls peuvent étre des touristes urbains, mais
sont aussi bien attirés par la mer et le soleil et les activités pleine nature.

-»QU’APPRECIENT-ILS ?

* Attitude respectueuse, souriante, efficace et maitrise de I’anglais
* Qualité de service a toutes les étapes de leur séjour

* Clarté et précision des informations

* Bon rapport qualité/prix, confort et propreté

* Réponse a leurs préoccupations environnementales

* Attention : la seconde guerre mondiale est un sujet plutot tabou

Le + de votre accueil : Trés sensibles a un accueil dans leur langue, accompagné d’une poignée de main
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ROYAUME-UNI

-QUI SONT-ILS ?

« 2¢me clientéle étrangéres en 2014 avec 11,8 millions de visiteurs (14,1 %)
¢ Clientéle fidele mais en recul en 2014 de 5,9%
* Discrets, courtois et pragmatiques, ils sont respectueux des valeurs traditionnelles

-COMMENT SE COMPORTENT-ILS ?

* Langue officielle : anglais
e Langues parlées en France : anglais, francais plutot limité
* Habitudes alimentaires :
» Beaucoup de végétariens
* Diner pas trop tardif
* Petit déjeuner : 7h30/8h30 - Copieux (céréales, toasts, ceufs brouillées, bacon et saucisses)
 Déjeuner : 12h/13h - Repas léger et froid (sandwich, salade, fromage)
* Diner : vers 18h /19h - Cuisine francaise authentique, plat chaud, salade et fromage ou dessert

* Boissons : thé ou café, laid froid avec le thé, mais chaud avec le café, vin et surtout biere

-QUE RECHERCHENT-ILS ?

» Découvertes oeno-gastronomiques (gastronomie raffinée et de terroir), art de vivre a la francaise, authentique et conviviale,

produits locaux et vins
» Tourisme culturel : patrimoine historique, expositions et spectacles
* Shopping
* Nature préservée et variété des paysages

* Balades et randonnées, cyclotourisme, tourisme fluvial

-»QU’APPRECIENT-ILS ?

¢ Accueil chaleureux, écoute attentive et ouverture d’esprit
* Sensibles a chaque mot dans leur langue

* Qualité de leur hébergement

* Flaner dans les boutiques sans intervention immédiate du vendeur

Le + de votre accueil : Mise a disposition d’une bouilloire, sachets de thé et capsules de lait UHT dans leur

chambre
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BELGIQUE

-QUI SONT-ILS ?

» 3¢me clienteéle internationale en 2014 avec 10,7 millions de visiteurs (12,8 %)
e La France est la 1% destination touristique des Belges
* Trés bonne connaissance de la France

* Pragmatiques, bons vivants, gais et conviviaux

-COMMENT SE COMPORTENT-ILS ?

* Langues officielles : néerlandais pour la communauté flamande du Nord, francais pour la communauté wallonne du sud et
allemand pour la communauté germanophone

 Langues parlées en France : francais, anglais
* Ne regarde pas a la dépense durant leurs vacances
* Habitudes alimentaires :
* Petit-déjeuner 7h/8h - Copieux (avec petits pains, charcuterie, fromage, ceufs et confiture)
» Déjeuner : 12h/13h - Entrée ou potage, plat chaud, fromage ou dessert
* Diner : 18h/19h - Repas le plus important avec charcuterie, omelette, fromage, pain, beurre, desserts

* Boissons : café au lait ou créeme et pendant les repas, biere, eau minérale et vin

-QUE RECHERCHENT-ILS ?

* Patrimoine architectural et environnemental (chateaux, parcs et jardins, villages de charme)
» Art de vivre, gastronomie (produits du terroir), vin et vignobles
* Grands espaces, moyenne montagne, mer et soleil

* Activités nature

-»QU’APPRECIENT-ILS ?

* Sens de I’hospitalité

* Exigence de qualité de la prestation

* Réponse individualisée, conforme a leur spécificité culturelle
* No-stress

* Proximité des lieux de visites

Le + de votre accueil : Chaleur et proximité de I’accueil, qualité et charme des hébergements
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ITALIE

-QUI SONT-ILS ?

» 4¢me clientéle internationale en 2014 avec 7,5 millions de visiteurs (9 %)
e Impatients, chaleureux, conviviaux et spontanés, les Italiens ont le sens de la féte

* Sensibles a I’environnement et au patrimoine

-COMMENT SE COMPORTENT-ILS ?
e Langues officielles : italien
e Langues parlées en France : italien, le francais reste peu pratiqué méme si c’est la 1% langue étrangere
* Poignée de main habituelle et tutoiement facile
* Habitudes alimentaires :
* Petit-déjeuner : 7h30/8h30 - Léger et traditionnel
* Déjeuner : 12h/14h - Antipasti, pates, plat chaud et dessert (pause d'une heure maximum)
¢ Diner : 20h/21h - Identique au déjeuner

* Boissons : eau minérale, vin aux repas, café et alcool (apéritif, digestif)

-QUE RECHERCHENT-ILS ?
* Courts séjours en ville, shopping

» Découvertes vins et gastronomie locale
» Circuits et excursions

* Balades a vélo

* Séjours neige

* Animations nocturnes

-QU’APPRECIENT-ILS ?
» Maitrise de I'italien, accueil amical et personnalisé

* Prestations personnalisées, méme onéreuses si le service est de qualité

* Conseils en matiere d’organisation du séjour, propositions d’activités a pratiquer en famille et prise en charge de la réservation

de celles-ci
* Bon rapport qualité/prix

* Elégance et soin des tenues vestimentaires du personnel

Le + de votre accueil : Une petite attention faite a leurs enfants
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SUISSE

-QUI SONT-ILS ?

» 5¢me clientele internationale en 2014 avec 6,2 millions de visiteurs (7,3 %)
* Pouvoir d’achat élevé, préts a dépenser lorsqu’ils sont en confiance
* Calmes, ponctuels, discrets, organisées, bien informés et exigeants quant a la sécurité

e Sens civique et attachement au respect de I’environnement

-COMMENT SE COMPORTENT-ILS ?

* Langues officielles : allemand, francais, italien

* Langues parlées en France : anglais, francais

* Habitudes alimentaires :
* Petit-déjeuner : 8h/9h - Léger ou traditionnel
* Déjeuner : 12h/14h - Antipasti, pates, plat chaud ou dessert (pause d'une heure maximum)
¢ Diner : 19h30/20h - Identique au déjeuner

* Boissons : Thé, eau minérale, vin blanc, café et alcool (apéritif, digestif)

-QUE RECHERCHENT-ILS ?

* Tourisme balnéaire

* Variété des paysages et des sites
 Authenticité (nature, produits du terroir)
* Tourisme culturel et patrimoine

* Art de vivre et gastronomie

* Golf, cyclotourisme et randonnée

* Tourisme fluvial

* Activités bien-étre

¢ Activités en famille

-»QU’APPRECIENT-ILS ?

e Accueil enthousiaste et personnalisé
* Confort, hygiéne et propreté

e Sécurité

¢ Respect de la vie privée

* Bon rapport qualité-prix

Le + de votre accueil : Préciser le genre et le nom de la personne lorsqu’on s’adresse a elle
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ESPAGNE

-QUI SONT-ILS ?

* 6°me clientéle internationale en 2014 (quasi ex-aequo avec la Suisse) avec 6,1 millions de visiteurs (7,2 %)

* De plus en plus nombreux a choisir la France du fait de sa proximité

* Dépense journaliére élevée

* Souvent clients de derniére minute, trés indépendants, affables et généreux, ils tutoient facilement, ont le sens

de la féte et aiment découvrir seuls leurs destinations

-COMMENT SE COMPORTENT-ILS ?

e Langues officielles : espagnol
e Langues parlées en France : anglais, francais

* Habitudes alimentaires :

* Petit-déjeuner : 7h/8h - Léger, café, café au lait ou chocolat et encas vers 10h

* Déjeuner : 14h/16h - Repas principal et consistant, entrée, plat, dessert (durée : 1 a 2 heures)

* Diner : 21h/23h - Léger (soupe, salade, fruits)

* Boissons : Biére, vin et café trés serré en fin de repas

-QUE RECHERCHENT-ILS ?

* Visites patrimoniales, musées

 Tourisme urbain, shopping, activités nocturnes
* Parcs thématiques

* Tourisme fluvial

* Visite de la famille ou d’amis

» Gastronomie et art de vivre

-»QU’APPRECIENT-ILS ?
e Accueil en espagnol particulierement apprécié
* Grande flexibilité des horaires pour les repas

* Ponctualité et sens de I'organisation des Francais

Le + de votre accueil : Ne pas confondre convivialité et familiarité ! Les espagnols aiment étre considérés avant

tout comme des clients
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PAYS-BAS

-QUI SONT-ILS ?

 7¢me clientele internationale en 2014 avec 5,5 millions de visiteurs
* Tutoiement facile
¢ Autonomes, pragmatiques, courtois, directs, ouverts et respectueux de leurs engagements

¢ lIs apprécient notre culture, mais soulignent le coiit relativement élevé des prestations

-COMMENT SE COMPORTENT-ILS ?

e Langues officielles : néerlandais

* Langues parlées en France : anglais, francais 3*™ langue enseignée)

* Habitudes alimentaires :
* Petit-déjeuner : 8h (fromage doux, viande froide et charcuterie, ceufs)
 Déjeuner : 12h/13h - Repas léger et froid, sans hors-d'ceuvre, plat chaud, salade, dessert (durée : 30 minutes maximum)
* Diner : 18h - Pas de hors-d’ceuvre, plat chaud, salade, dessert

* Boissons : Biére, eau minérale, vin

-QUE RECHERCHENT-ILS ?

¢ Activité nature, randonnées pédestres et cyclotourisme
* Points de baignade, mer, sports d’hiver

* Parcs de loisirs (1% clientele européenne)

* Tourisme culturel (patrimoine historique)

* Shopping

e Camping

-»QU’APPRECIENT-ILS ?

e Accueil dans leur langue ou en anglais
* Gratuité

* Sensibles au détail des prestations

* Applications digitales sur la destination, en complément de leurs guides papier

Le + de votre accueil : Bon plans originaux de shopping
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RUSSIE

-QUI SONT-ILS ?

* Clientéle internationale en régression de 12 % en 2014 avec 700 000 visiteurs
* France : Premiére destination des Russes en Europe

¢ lIs considerent la France comme une destination a la mode avec une image romantique, positive, souvent associée
a I’art de vivre et au luxe

¢ Fiers de leur pays, de leurs racines, trés loyaux et tres fideles et sensibles aux stéréotypes négatifs que projettent
les médias étrangers sur leur pays, ils ont besoin de reconnaissance.

¢ Clients exigeants et peu patients, il est important d’étre a leur écoute.

-COMMENT SE COMPORTENT-ILS ?
e Langues officielles : russe
e Langues parlées en France : anglais, francais (3™ langue enseigné)
e Habitudes alimentaires :
* Petit-déjeuner : 7h/9h - Café ou thé, yaourts, petits sandwichs
* Déjeuner : 13h/15h - Une boisson fraiche, une salade de I[égumes, une soupe, un plat chaud, un thé ou un dessert
¢ Diner : 19h/21h - Un plat chaud
* Boissons : Thé (boisson préféré)

* lIs ont I’'habitude de manger a tout moment de la journée et sont décus lorsqu’ils ne peuvent pas le faire. Ils aiment la
restauration traditionnelle ainsi que la restauration rapide ; ils apprécient de pouvoir se restaurer dans leur chambre
d’hotel (thé, chocolat, biscuits, eau minéral, biere, vodka).

-QUE RECHERCHENT-ILS ?

e Circuits villes et patrimoine, circuits vins et gastronomie

» Découverte de spécialités gastronomiques locales et de plats traditionnels

* Remise en forme et ski

* Shopping : 1/3 de leur budget de vacances méme s'ils jugent les prix trop élevés

* Produits de prédilection : montres et joailleries

- QU’APPRECIENT-ILS ?
* Accueil chaleureux et convivial
* Sensibles aux signes d’attention et a quelques mots dans leur langue

* Confort et sécurité

Le + de votre accueil : Mise a disposition de journaux, de chaines TV et informations sur la destination en russe
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DANEMARK

-QUI SONT-ILS ?

* Preés de 340 972 arrivées en 2014

* La France est la 2¢m destination des danois, derriere I'Espagne

* Pouvoir d’achat élevé et dépense supérieure a la moyenne européenne

e Organisés, ponctuels, patients et tres adaptables a la culture du pays qui

-COMMENT SE COMPORTENT-ILS ?

* Langues officielles : danois

* Langues parlées en France : anglais, le francais est peu parlé

* Habitudes alimentaires :
* Petit-déjeuner : 7h - Copieux (pain noir et blanc, fromage blanc)
 Déjeuner : 12h - Léger (sandwich, fruit, pain noir et salade)
* Diner : 18h - Un plat chaud et salade verte

* Boissons : biere et vin

-QUE RECHERCHENT-ILS ?

* Vacances actives (plus particulierement les activités de pleine nature), golf
¢ Tourisme culturel

* Bord de mer et sports d’hiver

* Art de vivre, gastronomie régionale

-QU’APPRECIENT-ILS ?

* Accueil chaleureux et anglais
* Bon rapport qualité/prix

* Romantisme et élégance de la France

Le + de votre accueil : Un geste d’accueil - café, pot d’accueil, petit cadeau
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ETATS-UNIS

->QUI SONT-ILS ?
 8tme clientele internationale en 2014 avec 3,2 millions de visiteurs
* Premiére clientele en provenance du continent américain

* Pragmatiques, conviviaux, indépendants, tres discrets et de contact facile

-COMMENT SE COMPORTENT-ILS ?

* Langues officielles : anglais
* Langues parlées en France : anglais et espagnol
* Habitudes alimentaires :

* Petit-déjeuner : 7h/9h - Copieux : ceufs brouillés, toasts, céréales, pancakes et sirop d'érable, « donuts », café et jus de
fruit

* Déjeuner : 12h/13h - Sandwich, boisson, frites et dessert / snacking
* Diner : 17h/20h - Repas traditionnel : pris en famille basé sur une viande et deux Iégumes ou au restaurant

* Boissons : soda avec glacons, café, verre de vin en apéritif

-QUE RECHERCHENT-ILS ?

* Tourisme urbain et culturel

* Tourisme balnéaire et rural

* Tourisme d’aventures avec nouvelles expériences
* Shopping

¢ Activités de bien-étre

* Croisiéres

¢ Art de vivre francais : la gastronomie, la culture et I'cenologie, les grands vins

-»QU’APPRECIENT-ILS ?

* Accueil chaleureux en anglais

* Rapidité et professionnalisme

* Innovation et surprise mais aussi sécurité

* Finesse de la cuisine francaise et organisation du repas (entré, plat, fromage, dessert)
» Chambres spacieuses, grands lits et espaces climatisés (parfois a I'excés)

* Bon rapport qualité/prix

Le + de votre accueil : Un contact visuel est primordial, c’est une marque de respect, d’ouverture et de confiance
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CANADA

-QUI SONT-ILS ?

¢ 11%me clientéle international avec 1 millions d’arrivées, en progression de 0,4% en 2014

* 2 grands marchés : le Québec « le plus proche des marchés lointains » comparable a un marché de proximité et le Canada an-
glophone

e Conviviaux, organisés, discipliné et indépendants, ils sont peu formels, trés spontanés et directs, tutoiement
facile

* Respectueux de I’environnement

-COMMENT SE COMPORTENT-ILS ?

* Langues officielles : anglais, francais (québécois)
* Langues parlées en France : anglais, francais

» Consommateur exigeants en termes de service et de qualité des équipements, les plaintes sont formulées avec politesse,
voire une certaine géne, mais une solution est attendue sans délai

* Habitudes alimentaires :
* Petit-déjeuner : 7h/7h30 - Copieux (charcuterie, fromage, yaourts, miel, beurre)
* Déjeuner : 12h - Plat chaud ou sandwich, salade verte et dessert (durée 30 minutes)
* Diner : 17h30/18h - Traditionnel francais

* Boissons : eau minéral, biere, soda, café en journée, grands amateurs de vins

-QUE RECHERCHENT-ILS ?

* Histoire, culture et visite insolite

* Soleil et tourisme balnéaire

* Balades urbaines et séjours ruraux pour le contact avec les habitants
» Gastronomie et cenologie

* Tourisme durable

 Randonnée et cyclotourisme, tourisme fluvial et croisiére, ski

-»QU’APPRECIENT-ILS ?

* Accueil convivial et efficace avec une bonne information

* Sensibles a la nouveauté et a la découverte

* Vivre a la locale, contact avec les habitants et éviter I'attraction touristique
* Qualité de I’environnement

* Bon rapport qualité/prix

Le + de votre accueil : Des produits a forte valeur ajoutée : dégustation de fromages dans une ferme, de vins dans
une cave, d’excursions thématiques...
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BRESIL

-QUI SONT-ILS ?

* 10%me clientele internationale en 2014 avec 1,2 millions de visiteurs

* Clientele en forte progression (+15,6 % en 2014)

* La France est la 3*m destination des brésiliens, aprés I'Argentine et les USA et la 1% destination européenne
* Clientele francophile a fort potentiel d’achat

* Clientele jeune en progression

* Contact chaleureux, tactiles, ouvert, enthousiastes, ils planifient au maximum leur séjour

-COMMENT SE COMPORTENT-ILS ?

* Langues officielles : portugais

* Langues parlées en France : portugais, anglais, francais

* Habitudes alimentaires :
* Petit-déjeuner : 7h30/8h - Complet (fruits, charcuterie, ceufs, fromage)
* Déjeuner : 13h - Plat chaud, salade, dessert, café
* Diner : 21h/22h - Repas complet

* Boissons : café et vins

-QUE RECHERCHENT-ILS ?

e Art de vivre a la francaise : culture, patrimoine, mode, gastronomie et vins
* Sorties nocturnes

* Shopping

* Séjours haut de gamme

* Tourisme religieux (Lourdes, Lisieux...)

-»QU’APPRECIENT-ILS ?

 Maitrise de langues étrangeres, a minima I'anglais et quelques mots de bienvenue en portugais
* « Vivre a la frangaise » en expérimentant et partageant notre culture

* Qualité de service a toutes les étapes de leur séjour

* Facilité de communication avec les francais

* Mise a disposition de connexion WIFI

* Les taxis

* Prendre le temps, flaner et ne pas avoir un programme de visites trop chargé

Le + de votre accueil : Des idées de visites originales et « confidentielles »
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CHINE

-QUI SONT-ILS ?

» 9tme clientele internationale en 2014 1,7 millions de visiteurs

* Clienteéle en progression (+4,1 %)

» Dépenses en shopping parmi les plus élevées (60 % du budget du séjour)

* Intéressés par les produits francais et particulierement les produits de luxe
» Majoritairement des citadins, plutét jeunes (35/40 ans) sans enfants

* Clientele aisée et exigeante en termes de qualité d’offre et de service

-COMMENT SE COMPORTENT-ILS ?

* lIs ont I’'habitude de faire du shopping a tout moment de la journée, aiment marchander et un geste commercial peut encourager
la vente

* En cas de probléme, ils ne le disent pas mais ne reviennent pas
* Langues officielles : mandarin, cantonais

* Langues parlées en France : anglais

* Habitudes alimentaires :

* lls apprécient de trouver sur la table de la sauce soja, de la pate de piment pour relever le go(t des plats francais, des
cure-dents. Ills n'aiment pas attendre avant de passer commande et sortent de table immédiatement apres le dernier
plat. lls préferent souvent opter pour des plats plus asiatiques : plat accompagné de riz, soupe légére aux légumes en
fin de repas

* Petit-déjeuner : 8h - Salé et copieux
* Déjeuner : 11h30/12h
¢ Diner : 18h/19h

-QUE RECHERCHENT-ILS ?
* Visites de villes
* Sites touristiques a forte notoriété

* Shopping : produits cosmétiques de grandes marques, maroquinerie, montres

-»QU’APPRECIENT-ILS ?

¢ Sens de I'hospitalité avec un simple bonjour dans leur langue
* Grande disponibilité et respect

* Documentation en anglais et en chinois

¢ Echantillons promotionnels et petits cadeaux

* Evitez les chambres dont le numéro contient un 4 ou 4% étage, chiffre synonyme de mort. Les chiffres 6, 8 et 9 sont
« porte-bonheur »

Le + de votre accueil : Mettre a disposition une bouilloire avec du thé, un kit brosse dents et gel douche ou des
mules jetables
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JAPON

-QUI SONT-ILS ?

* Clientéle quasi équivalente a la Russie en 2014 avec 800 000 visiteurs en 2014
* Adeptes des voyages organisés, trés sensibles au bouche a oreille

* Exigeants, discrets, ils aiment la propreté, I’ordre, I’exactitude et détestent I'imprévu

-COMMENT SE COMPORTENT-ILS ?

* lis ne se plaignent jamais tout de suite lorsqu’un probleme surgit mais le font a leur retour de vacances auprés de leur
agence de voyage

* Langues officielles : japonais
 Langues parlées en France : peu de japonais parlent I'anglais et encore moins le francais
* Habitudes alimentaires :
* Amateur de cuisine francaise et de vins, ils aiment cependant retrouver leurs traditions culinaires a base de poissons

* Petit-déjeuner : 6h/8h - Traditionnel - bol de riz, portage au « miso », Ilégume macérés, légumes bouillis, algues, poisson
cru ou mijoté, viande - ou occidental : ceufs, toasts, café, jus de fruits, confitures

* Déjeuner : 12h/13h : a emporter (riz, légumes macérés, beignets, poisson) ou snack et restaurants asiatiques ou francais

* Diner : 17h/19h : repas traditionnel avec 3 a 5 plats servis simultanément (riz, condiments, soupe « miso », poisson ou
viande)

-QUE RECHERCHENT-ILS ?

* Tourisme urbain et culturel

* Shopping, mode

* Art de vivre, cenotourisme

* Activités d’apprentissage (cours de cuisine, peinture...)

* Offres thématiques : voyages de noces, découverte de chateaux, lieux de tournage cinéma, jardin, Noél...

-»QU’APPRECIENT-ILS ?

e Accueil tres attentionné et respectueux

» Réassurance, compréhension et réponse a leurs attentes
* Excellence sur la qualité de service

* Confort, sécurité et propreté

¢ Des informations précises en japonais

* Bon rapport qualité/prix

Le + de votre accueil : Gentillesse et patience sont des atouts pour amoindrir leurs craintes d’incompréhension
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INDE

-QUI SONT-ILS ?

* 400 000 arrivées en 2014, en augmentation de 18 %

* |Is viennent souvent en famille

* La France est synonyme de luxe, de mode, de culture et de gastronomie pour eux

e Courtois, rieurs, apprécient et manient I’humour, aiment les nouvelles expériences mais restent conservateurs en
matiére de gastronomie

-COMMENT SE COMPORTENT-ILS ?

* Langues officielles : hindis et anglais (et des langues régionales)
* Langues parlées en France : anglais
* Habitudes alimentaires :

* 80 % de la population est végétarienne et pour certains, consommation interdite de ce qui pousse sous la terre (ail,
oignons, pomme de terre...)

* Pour les non végétariens, agneau, poulet, poisson mais pas de boeuf (vache sacrée)
* Petit-déjeuner : 8h - Copieux et chaud : ceufs, omelettes, tartelettes de [égumes (samossas)
 Déjeuner : 12h30/13h : plats en sauce, pain, eau (servi et consommé rapidement)

* Diner : a partir de 21h - repas le plus long : apéritif (boissons alcoolisées ou non, snacks épicés, chutney...) plats tradi-
tionnels indiens.

* Boissons : whiskey, biere, vodka, rhum. Les vins francais et champagne sont considérés comme prestigieux

-QUE RECHERCHENT-ILS ?

* Tourisme urbain, shopping, mode, produits de luxe (pour 70 % des touristes indiens, le shopping est une priorité lors de
leur voyage)

* Art de vivre, gastronomie, cenotourisme
* Patrimoine et culture

* Montagne et ski

* Parcs d'attractions

¢ Cabarets, évenements

-»QU’APPRECIENT-ILS ?
* Sensible au prix et au discount
* Marchandage et geste commercial
* Qualité de service élevée

* Chambres spacieuses dans un quartier touristique ou proche des lieux de shopping

Le + de votre accueil : Offrir un verre d’eau, du thé ou du café en signe de bienvenue
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. nous vous

accompagnons. e

© Le réseau des CCl est un
. interlocuteur privilégié pour les
. entreprises du tourisme.

¢ d’accompagnement au OO
. développement commercial et a N NI N TIPS PTPPIIOS
© la performance des entrepriSes — © i
© (qualité, numérique, marketing, P
. réglementation, RH, ...) mais RS

également sur I'analyse des
. tendances qui feront le tourisme
: de demain. Les CCl sont des

. partenaires opérationnels L et e et et et eet et sttt ene et
: pour valoriser et renforcer L s
. I'attractivité des destinations. PP PP PP PP

Chaque année, les CCl de
: France accompagnent 25 000

) e
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CONTACT CCI 72

Laurent MARIOT e
laurent.mariot@lemans.cci.fr """""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""

T.02 43210023

Vanessa DE HERAS E s s

vanessa.deheras@lemans.cci.fr

T. 02 43 21 00 30 T

. Ilintervient a la fois en matiere S

- entreprises du réseau toUriSME. | ...

r————————— NOTEZ ICI LES ELEMENTS CLES, ESSENTIELS POUR VOTRE METIER
Vous les accueillez, ~~ ~»MON MEMO PRATIQUE
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UNE AUTRE IDEE DU SERVICE

RECONNAITRE LES TYPES DE CLIENTS

o ° o
Vendre un produit a un client, c’est tres bien ! Mais créer avec lui un relationnel
bt adapté a ses attentes, c’est le meilleur moyen pour qu’il vous recommande et re-
vienne. Le commerce, c’est aussi du théatre ! Les conseils qui suivent vont vous
V”] aider a bien donner la réplique, pour que votre « personnage » corresponde aux
attentes de vos différents publics. Vous allez apprendre a repérer rapidement la
typologie de vos clients, a comprendre comment ils agissent, fonctionnent, dé-
" cident et a adapter votre comportement et votre vocabulaire a leur profil.

BON A SAVOI R Vous faites le plus beau métier du monde car vous

étes les premiers ambassadeurs de la destination

i icd 1
Une relation personnalisée France !

permet au client de prendre du
plaisir dans la consommation...
premiere étape vers la
fidélisation !

Votre CCI vous propose de suivre son nouveau programme
High Hospitality.

Un programme fait pour vous...

Vous pourrez améliorer votre qualité d'accueil, renforcer
. vos compétences et celles de vos équipes, et ainsi mieux
Q - fidéliser votre clientéle et développer votre activité.

Pour plus d'infos Bienvenue a la High Hospitality Academy !

www.high-hospitality.fr

c’ CCI LE MANS
) SARTHE
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Vous les accueillez,
_nous vous
. accompagnons.

: Le réseau des CCl est un

- interlocuteur privilégié pour les
. entreprises du tourisme.

. Ilintervient a la fois en matiere
i d’accompagnement au

. développement commercial et a
: la performance des entreprises

© (qualité, numérique, marketing,
. réglementation, RH, ...) mais

: également sur I'analyse des

: tendances qui feront le tourisme
- de demain. Les CCl sont des

. partenaires opérationnels

: pour valoriser et renforcer

. I'attractivité des destinations.

Chaque année, les CCl de
: France accompagnent 25 000
. entreprises du réseau tourisme.

B
\)

CONTACT CCI 72
Laurent MARIOT
laurent.mariot@lemans.cci.fr
T. 0243210023
Vanessa DE HERAS
vanessa.deheras@lemans.cci.fr
T.02 43210030

ETAPE 1 - RECONNAITRE SES PROFILS CLIENTS

TYPOLOGIE COMMENT LE RECONNAITRE

L'angoissé Il compare, prend son temps, il a I'air inquiet.

Le pressé Il veut que ca aille vite, il n'a pas le temps, il est pressé.
L'orgueilleux Il veut qu’on fasse attention a lui, il reste au milieu.

Le volontaire

Il entre d'un pas décidé, il sait parfaitement ce qu'il désire.

Le narcissique

Il parle, sourit, vous sollicite pour avoir votre avis.

Le négociateur

Il négocie tout : emballage, livraison, remise, cadeau.

Le pragmatique

Il est calme, il cherche ce qui va lui faciliter la vie.

Le radin

Il cherche essentiellement « le » prix.

Le pinailleur

Il n’est jamais content, critique tout.

ETAPE 2 - ADAPTER VOTRE COMPORTEMENT

TYPOLOGIE

CE QU’IL FAUT FAIRE

LES MOTS A DIRE

Langoissé

Le rassurer ! démontrer,
garantir, prouver ce que I'on
dit.

Expérience - Garantie -
Références - SAV - Preuve -
Fiabilité - Solidité

Le pressé

Etre rapide et efficace !

Tout de suite - Je vois, vous
étes pressé- La prochaine
fois vous découvrirez...

Lorgueilleux

Il aime étre valorisé, flatté,
«brossé dans le sens du
poil ».

« Vous » - Premier - Standing
-Exclusif - Personnalisation
Unique

Le volontaire

Venir a sa rencontre, étre
disponible, le conseiller, le
servir.

Vous avez fait le bon choix -
parfait - Exactement - Merci
de votre visite

Le narcissique

Etre attentif, lui parler,
prendre du temps, faire
plaisir.

Ensemble - Agréable
- Relations humaines -
Partenaires

Le négociateur

Etre attentif et ferme,
I'informer précisément,
négocier point par point, le
laisser réfléchir.

Exceptionnel - Tarif
déja privilégié - Offre
avantageuse

Le pragmatique

Etre posé, faciliter,
conforter, assister.

Pratique - Simple -
Fonctionnel - Efficace -
Facilité - Commode

Le radin

Valoriser le rapport qualité/
prix.

Promotion ou offre du jour -
Le moins cher c’est...

Le pinailleur

Rester calme mais ferme,
désamorcer, utiliser
I"humour.

Mais bien s(r - Ne vous
inquiétez pas - Je fais le
nécessaire - Je ne pense pas

ETAPE 3 - PRATIQUEZ ET PARTAGEZ !

* Faites lire cette fiche a vos collaborateurs

* Apres le départ du visiteur, échangez avec votre équipe : étes-vous d'accord sur la
typologie de ce client ?

* Trouvez ensemble ce que vous auriez pu faire pour mieux I'accueillir !
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UNE AUTRE IDEE DU SERVICE

FOCUS SUR LES SEGMENTS
DE CLIENTELES TOURISTIQUES

w Chaque client est unique. Il mérite donc un service et un accueil personnalisé.

ot Mais, plusieurs catégories de clientéles partagent les mémes caractéristiques
comportementales, donc les mémes exigences.

V”] Parmi elles, les principales sont : les couples, les familles avec enfants, les se-
niors, les groupes, les solos. Des catégories faciles a identifier mais plus difficiles

" a connaitre. Voici quelques conseils pour les comprendre et mieux les satisfaire.

BON A SAVOI R Vous faites le plus beau métier du monde car vous

el , étes les premiers ambassadeurs de la destination
Dans une société marquée

s s = France !
par l'individualisation des :
comportements, ’? ma_rk_et:mg - Votre CCl vous propose de suivre son nouveau programme
devient un exercice difficile. . High Hospitality.
Chaque client revendique en
effet un traitement spécifique. . Un programme fait pour vous...
Vous pourrez améliorer votre qualité d'accueil, renforcer
. vos compétences et celles de vos équipes, et ainsi mieux
Q . fidéliser votre clientéle et développer votre activité.

Pour plus d'infos Bienvenue a la High Hospitality Academy !

www.high-hospitality.fr

c’ CCI LE MANS
) SARTHE
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CONNAITRE MES CLIENTELES * FOCUS SUR LES SEGMENTS DE CLIENTELES TOURISTIQUES * HIGH HOSPITALITY ACADEMY

Les nouvelles familles

: Si la famille traditionnelle

: avec deux parents reste

: trés majoritaire, les familles

. monoparentales représentent
“ aujourd’hui 17% des familles
© et pourraient continuer de

: progresser.

: Les familles recomposées

: sont moins nombreuses mais
: voyagent souvent avec un

: nombre d’enfants plus élevé,
: 4 ou plus.

. Ces nouvelles familles élargies
i auxquelles s'associent parfois

: les grands-parents, constituent
- alors de vraies « tribus »

© qui recherchent plutét des

. hébergements de grandes
 tailles.

La clientele gay

. Représentant entre 7 et 8% de
- la population globale, la commu- :
: nauté homosexuelle constitue :
. également une clientéle touris-
. tique de premiére importance :
: avec un pouvoir d'achat d’autant :
: plus solide qu’elle n'a bien sou- :
: vent pas d’enfants. Selon I'lGLTA
. - International gay and lesbian :
: travel association - les clienteles
: gay représenteraient environ 6% :
- du marché touristique mondial et :
. dépenseraient en moyenne 30%
: de plus que les autres clientéles. :
. Des dizaines de villes dans le :
. monde se dotent aujourd’hui du :
. label « Gay friendly » afin de dé-
. montrer leur bienveillance vis-a- :

- vis de cette clientele gay.
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LES FAMILLES

Les clientéles qui méritent bien souvent le plus d’attention sont celles qui
se déplacent en famille avec enfants. Sécurité, aide, compréhension, prix
sont les 4 piliers de I’accueil réussi d’une clientéle familiale.

Quelques conseils pour mieux les satisfaire au restaurant ou a I’hétel...

* Proposez des menus adaptés pour tous ; pour les enfants, des plats biens présen-
tés a base de Iégumes séduiront aussi les parents.

* Pensez a proposer des chaises hautes et des rehausseurs pour les plus jeunes
ainsi que des chauffe-biberons pour les enfants en bas-age.

* Faites patienter les enfants avec des jeux de table ou des coloriages ou amé-
nagez un espace de jeux sécurisé.

* Un petit cadeau pour les enfants a la fin d'un repas ou au départ de votre
établissement fait parfois plus plaisir aux parents et tout le monde sera satisfait.

* Pour les familles, privilégiez des chambres spacieuses avec différents modes de
couchage supplémentaires confortables (lit d'appoint, lit banquette, lit bébé, ...) ;
pour les grandes familles vous opterez pour des chambres contigués ou commu-
nicantes.

* Organisez des animations qui plairont a toute la famille : crépes pour la Chan-
deleur, chasse aux ceufs pour Paques, petits cadeaux pour Noél...

* Proposez un service de baby-sitting au cas ou les parents souhaitent sortir.

* Pensez a indiquer dans la chambre le numéro de téléphone d’un médecin ou
d’'un pédiatre en cas d'urgence.

LES COUPLES SANS ENFANTS

Représentant environ 50% de la population dans la plupart des pays, les
couples constituent une clientéle majoritaire qui se soucie avant tout de
son bien-étre et entend profiter de petits privileges.

Quelques conseils pour mieux les satisfaire au restaurant ou a I’hétel...

* Au restaurant, proposez une table qui leur permette de s’isoler afin de pré-
server leur intimé.

* Misez sur les séjours hors période de vacances scolaires, de courtes durées
(1 a 3 nuitées) et si possible sur des thématiques originales incluant découverte
culturelle, spectacles, bien-étre, dégustations, ...

* Agrémentez votre offre « duo » d’un brin de romantisme, en particulier au
moment des fétes comme la Saint-Valentin, en offrant un apéritif, un cadeau de
bienvenue, un petit déjeuner en chambre, ...

* Si possible, favorisez leur repos et leur détente, en évitant une trop grande
rigidité sur les horaires pour libérer la chambre.

* En chambre, donnez-leur le choix entre différentes formules de couchage
(double ou twin).



CONNAITRE MES CLIENTELES * FOCUS SUR LES SEGMENTS DE CLIENTELES TOURISTIQUES * HIGH HOSPITALITY ACADEMY

Les grands-parents :
clients a chouchouter

: En bonne santé et dévoués

: a leurs familles, les seniors

i sont les baby-sitters favoris

© des enfants, surtout pendant

: les vacances. Transformés en

: grands-parents, ces seniors

: nécessitent simplement aide,

i service, compréhension et des
© distractions pour leurs petits-

© enfants. lls apprécieront aussi
- des offres promotionnelles

. et, a I'hétel, des chambres

. communicantes leur permettant
. repos et isolement.

LES SENIORS

La population vieillit et les seniors voyagent de plus en plus. Certains
d’entre eux apprécient de bénéficier de petites attentions, en particulier
sur le plan de I’accueil et du service.

Quelques conseils pour mieux les satisfaire au restaurant ou a I’hétel...

* Laccessibilité de votre établissement est importante (ascenseurs, rampes, par-
king proche, ...) ; si votre établissement ne le permet pas misez sur le service : port
de bagages, service voiturier, ... bref, les aider dans leurs déplacements.

* La sécurité est primordiale ; veillez a proposer des chambres avec salles de bains
équipées de douches avec rampes et tabourets.

* Portez un grand soin a I’éclairage dans la chambre ainsi qu’au restaurant.

* Dans la chambre, pensez indiquer clairement I'adresse et le numéro de télé-
phone d’un médecin en cas d'urgence.

* Sur le plan du confort, offrez une literie de qualité, des lits jumeaux, des sieges
confortables, une bouilloire avec thé et café en chambre.

* Aménagez des espaces de repos extérieurs et intérieurs (climatisés si néces-
saire).

* Au restaurant, veillez a ce que vos menus soient légers, capables de s’adapter
a des régimes alimentaires spécifiques.

LES GROUPES

Les groupes de touristes sont toujours nombreux. De nationalités diverses
ou de provenance régionales variées, ils contribuent fortement aux perfor-
mances commerciales de votre établissement. Mais, les groupes en sont
d’autant plus exigeants.

Quelques conseils pour mieux les satisfaire au restaurant ou a I’hétel...
* Proposez un parking pour autocars.

e A leur arrivée a I'hotel, prévoyez un renfort a la réception pour que chacun
puisse rejoindre sa chambre rapidement.

* Pour les accompagnateurs, prévoyez une chambre ou un espace équipé d’un bu-
reau avec connexion wifi.

* \eillez a la propreté des toilettes communes en permanence lorsque le groupe
est présent au sein de votre établissement.

* Pour les repas, prévoyez des espaces ou salles dédiés aux groupes pour ne pas
géner votre clientele individuelle.

* Offrez des menus rapides a servir ; ils ont bien souvent un temps limité notam-
ment pour les déjeuners.

* Regroupez les chambres de votre groupe dans une méme zone de I'hdtel.

* Montrez-vous coopératif en matiére d’animation et n'hésitez pas a en organi-
ser.

* Si vous le pouvez, personnalisez votre établissement « aux couleurs » du groupe
que vous recevez sans que cela soit trop génant pour votre clientele individuelle -
pour cela, misez sur une signalétique adaptée.

* Pour la clientele d'affaires, équipez impérativement vos chambres avec une
connexion wifi gratuite.

* Au départ, proposez un service bagagerie et quelques chambres mises a disposi-
tion du groupe jusqu'a leur départ (surtout celles et ceux qui souhaitent se changer
ou se doucher).
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Les voyageurs
- d’affaires

. Les solos sont souvent des

¢ voyageurs d’'affaires. Puisqu’en
. déplacement professionnel,

- ils sont loin de leur famille et

. par conséquent susceptibles

. de se sentir seul... Tout signe

i de reconnaissance sera donc

© bienvenu : un apéritif ou autre
: boisson a l'arrivée, un journal,

: des codes gratuits pour I'acces
- wifi, ... Mais, plus que tout,

i proposez a cette clientéle, un

© accueil trés personnalisé.

CONTACT CCI 72
Laurent MARIOT
laurent.mariot@lemans.cci.fr
T. 0243210023
Vanessa DE HERAS
vanessa.deheras@lemans.cci.fr
T.02 43210030

LES SOLOS

Nos sociétés occidentales comptent un nombre grandissant de personnes
seules. Et, nous n’en sommes qu’au tout début d’une véritable révolution
sociétale. Mieux vaut donc prendre ses dispositions.

Quelques conseils pour mieux les satisfaire au restaurant ou a I’hétel...

* Au restaurant, de la méme maniere qu'il est possible de créer un menu « enfants »
ou « couple », proposez un menu solo afin d’afficher votre envie de les compter
pari vos clients.

* Laissez-leur le choix de la table : ils seront plus a I'aise et cela vous permettra de
mieux comprendre leurs attentes. Certains solos souhaiteront plutdt s'isoler, alors
que d'autres auront tendance a vouloir échanger...

* Proposez un service de restauration ou snacking en chambre a ceux qui ne
souhaitent pas prendre leur repas seul.

* Offrez des chambres simples aussi spacieuses que les doubles, sans supplément
single.

* Faites des promotions de séjours a forfaits « solos », incluant une activité ou
une découverte culturelle, sportive, ...

PLUS D’INFOS , ,
NOTEZ ICI LES ELEMENTS CLES, ESSENTIELS POUR VOTRE METIER

MON MEMO PRATIQUE
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RENFORCER
LA COMPETITIVITE
DE MON OFFRE



UNE AUTRE IDEE DU SERVICE

FICHE PRATIQUE Tous professionnels

RENFORCER LA COMPETITIVITE DE MON OFFRE

S’ENGAGER DANS UNE DEMARCHE
DE PROGRES

Une démarche de progres peut étre mise en ceuvre par toute entreprise, quelle
w que soit sa taille, ses moyens ou son secteur d’activité. Elle permet :

bt - De mieux répondre a la demande des clients, de plus en plus exigeants, et
d’augmenter leur confiance dans vos services ;
V”] - De valoriser votre établissement e de vous démarquer par rapport a la concur-
rence ;
- D’améliorer votre organisation interne en fédérant vos équipes autour d’un
" projet commun.

BON A SAVOI R Vous faites le plus beau métier du monde car vous

étes les premiers ambassadeurs de la destination

France !
Les consommateurs accordent :
de plus en plus d’importance . Votre CCl vous propose de suivre son nouveau programme

aux labels, garantie de qualité - High Hospitality.
d’accueil et de service ?
Un programme fait pour vous...

Vous pourrez améliorer votre qualité d'accueil, renforcer
. vos compétences et celles de vos équipes, et ainsi mieux
Q - fidéliser votre clientéle et développer votre activité.

Pour plus d'infos Bienvenue a la High Hospitality Academy !

www.high-hospitality.fr
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SAVOIR ACCUEILLIR EN TOUTE SITUATION « S'ENGAGER DANS UNE DEMARCHE DE PROGRESe® HIGH HOSPITALITY ACADEMY

- Vous les accueillez,
- hous vous
. accompagnons.

L'Etat et les professionnels du
¢ tourisme s’engagent dans la
: qualité d’accueil

© Plus de 10 000 établissements
- sont porteurs d'une marque

: nationale du tourisme et

: couvrent toute la chaine

- d'accueil : hébergement,

i restauration, lieux de visite,

© points d’informations, activités
: sportives et de loisirs ...

QUAL

ITE
TOURISME

La reconnaissance
- Qualité

* Une marque portée par |'Etat,
¢ qui fédere les démarches
Qualité les plus exigeantes

. * Elle permet au consommateur

¢ de choisir des prestations de
qualité qui lui apporteront la
plus grande satisfaction

.+ Plus de 5000 établissements
¢ titulaires de la marque (hotels,
campings, entreprises, ...)

. Qualité de I’accueil et des

. services, professionnalisme

. et valorisation des

. ressources locales, ... sont :
- des valeurs essentielles de la
. marque. f

¢ dgcis.gouv.fr/marques-nationales-tourisme

P =

—_—

1. CHOISIR MA DEMARCHE QUALITE

Avant de vous engager, il vous faut tout d’abord choisir le label le plus adapté a votre
activité et a votre entreprise. Les démarches présentées dans cette fiche et celles
reconnues par la marque Qualité Tourisme bénéficient d'une forte reconnaissance
nationale ou au sein de votre destination touristique.

2. PREPARER MA CANDIDATURE

Votre CCl peut vous accompagner dans |'évaluation de votre établissement pour
prétendre a I'obtention du label. Proposez a votre personnel de se joindre a cette
démarche, et d’'en faire un vrai projet d'équipe autour de valeurs communes pour
satisfaire encore mieux vos clients.

3. ETRE AUDITE

En fonction du choix du label, une visite mystere est effectuée dans votre établis-
sement afin d’évaluer le respect des critéres. Un dossier de compte-rendu vous est
envoyé, avec des propositions et des recommandations d’amélioration.

4. ACCEDER AU LABEL OU A LA MARQUE

Vous pouvez obtenir la marque ou le label choisi si vos résultats a I'audit sont
conformes a la qualité attendue. Dans ce cas, vous communiquez avec vos clients,
Vos partenaires, vos équipes, vos fournisseurs et les recommandations vous aident a
étre toujours plus performant !

LES LABELS DE QUALITE

@

PREFERENCE

PREFERENCE COMMERCE

Objectif : faire évoluer et dynamiser son accueil, conseillé, pour fidéliser
et développer sa clientele.

‘=" . pour qui : commergants, artisans-commercants et prestataires de ser-
vice accueillant du public
* Le label est attribué pour une durée de 2 ans
* On compte plus de 700 commerces labellisés en France
» www.cci.fr/web/entreprises/preference-commerce
i MAITRE RESTAURATEUR

-‘?':mﬁmi':;eyt- Objectif : récompenser I'excellence des meilleurs professionnels de la
—.. restauration traditionnelle en matiére de qualité.

* Pour qui : restaurants

* Le titre est attribué pour une durée de 4 ans

* On compte aujourd’'hui 2700 établissements titrés en France
* www.maitresrestaurateurs.com
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SAVOIR ACCUEILLIR EN TOUTE SITUATION « S'ENGAGER DANS UNE DEMARCHE DE PROGRESe® HIGH HOSPITALITY ACADEMY

CAMPING QUALITE

De 1* a 5%, le
- classement des f

hébergements e

touristiques

. Le classement par étoile

: apporte une garantie officielle

. de qualité de service et de

i confort aux clienteles frangaises
© et internationales dont les

: exigences sont de plus en plus

. élevées.

: La démarche de classement

: est simple et rapide en vous

© inscrivant sur le site

. www.classement.atout-france.fr

Les autres labels et =
- marques du Tourisme N
- en France Ecolabel

. Les labels nationaux :

: Patrimoine mondial de I'Unesco -
: Stations classées - Grands Sites
. de France

. Les labels a caractere

. environnemental : Pavillon

- bleu - Stations vertes - Villes et

- villages fleuris - Famille +

- - France Stations Nautiques - g
- Les plus beaux villages de France
. - Sites remarquable du go(t

¢ - Villages étape - Stations kid -

- Ville passion...

. Les labels liés a

. I’'hébergement et a la

. restauration : Accueil Paysan

: - Gites de France - Gites

© PANDA - HételCert - Logis de

: France - Randonnée pédestre

. - Loisirs de France - Rando

: Accueil - bienvenue a le Ferme

. - Clévacances - Famille Plus -

¢ Fleurs de Soleil - Restaurateurs
- de France - Tables & Auberges de
: France... 5
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Objectif : proposer aux vacanciers un choix de campings conforme a
leurs exigences en termes d'accueil, de propreté, d’'information, de qua-
lité d’emplacement et de respect de I’environnement.

* Pour qui : campings

* Le label est attribué pour 3 ans

* Prés de 1000 campings titulaires de la marque
* www.campingqualité.com

LES LABELS ENVIRONNEMENTAUX
LA CLEF VERTE

Objectif : valoriser les établissements engagés dans des démarches de
protection de I’environnement et de développement durable, permettant
de limiter les impacts de I'activité touristique sur I'environnement.

* Pour qui : hétel, campings, meublés et chambres d'hotes, résidences
de tourisme, restaurants...

* Le label est attribué pour 3 ans
* 2300 établissements labellisés dans 44 pays, dont 600 en France
* www.laclefverte.org

ECOLABEL EUROPEEN D’HEBERGEMENTS TOURISTIQUES
ET CAMPINGS

Objectif : distinguer les hébergements touristiques qui s'engagent a ré-
duire I'impact de leur activité sur I'environnement, a former leur person-
nel et a sensibiliser leurs clients a la préservation de I'environnement.

* Pour qui : hotels, campings, gites, villages de vacances...
* Le label est attribué pour 2 ans
* Plus de 250 hébergements et 70 campings en France

* www.ecolabels.fr/fr/espace-consommateurs/I-ecolabel-
europeen-pour-un-tourisme-responsable




SAVOIR ACCUEILLIR EN TOUTE SITUATION « S'ENGAGER DANS UNE DEMARCHE DE PROGRESe® HIGH HOSPITALITY ACADEMY

Vous les accueillez,
_nous vous
. accompagnons.

: Le réseau des CCl est un

- interlocuteur privilégié pour les
. entreprises du tourisme.

. Ilintervient a la fois en matiere
i d’accompagnement au

. développement commercial et a
: la performance des entreprises

© (qualité, numérique, marketing,
. réglementation, RH, ...) mais

: également sur I'analyse des

: tendances qui feront le tourisme
- de demain. Les CCl sont des

. partenaires opérationnels

: pour valoriser et renforcer

. I'attractivité des destinations.

. Chaque année, les CCl de
: France accompagnent 25 000
. entreprises du réseau tourisme.

B
\)

CONTACT CCI 72
Laurent MARIOT
laurent.mariot@lemans.cci.fr
T. 0243210023
Vanessa DE HERAS
vanessa.deheras@lemans.cci.fr
T.02 43210030

LE LABEL DE LACCESSIBILITE

TOURISME & HANDICAP

Objectif : apporter une information objective, homogéne et garantie sur
I'accessibilité des sites et des équipements touristiques, en distinguant
quatre familles de handicaps (auditif, mental, moteur, visuel)

* Pour qui : hébergements, activités culturelles et de loisirs...
* Le label est attribué pour 5 ans
* On compte aujourd’hui 5 200 établissements labellisés

e www.dgcis.gouv.fr/margues-nationales-tourisme/
presentation-tourisme-et-handicap

PLUS D’INFOS , ,
NOTEZ ICI LES ELEMENTS CLES, ESSENTIELS POUR VOTRE METIER

MON MEMO PRATIQUE

Soutenu par
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UNE AUTRE IDEE DU SERVICE

FICHE PRATIQUE Hotels - Cafés - Restaurants

RENFORCER LA COMPETITIVITE DE MON OFFRE

ADOPTER UNE DEMARCHE
ECO-RESPONSABLE

La sensibilité environnementale progresse partout dans le monde. Nous sommes
T désormais conscients que toutes les ressources ne sont pas illimitées, et surtout

qu’elles ont un colt ! Adopter certains gestes montrant que vous avez conscience
Vl I] de votre environnement et que vous dirigez votre entreprise de maniére respon-

sable est une garantie supplémentaire pour le client ; d’autant plus dans le sec-

teur touristique qui se nourrit des paysages et du patrimoine naturel de votre
" destination.

BON A SAVOI R Vous faites le plus beau métier du monde car vous

. étes les premiers ambassadeurs de la destination
En juin 2013, 28 % des . France!
francais se déclarent « tres '
sensibles » aux problemes
environnementaux et 59 % se
disent assez sensibles

Votre CCI vous propose de suivre son nouveau programme
High Hospitality.

Un programme fait pour vous...

Vous pourrez améliorer votre qualité d'accueil, renforcer
. vos compétences et celles de vos équipes, et ainsi mieux
Q - fidéliser votre clientéle et développer votre activité.

Pour plus d'infos Bienvenue a la High Hospitality Academy !

www.high-hospitality.fr

c* CCI LE MANS
) SARTHE
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- Vous avez
- désormais affaire un
- consom’acteur

: Le consom’acteur ou

: consommateur responsable

i se sert de son pouvoir d’achat

. pour exprimer ses convictions

. et ses valeurs. Il choisit ainsi de
. consommer de fagon citoyenne
. et non plus seulement de

i maniere consumériste. Il se

: tourne davantage vers des

© produits issus de I'agriculture

. biologique ou du commerce

: équitable. Il évitera également

¢ les produits sur-emballés et

: favorisera le commerce de

© proximité.

© En mettant en place une série de

réflexes éco responsables, vous
i répondrez a ses attentes !

N’oublions pas le
- confort...

. Equipez la majorité de vos

: chambres de douches au

. détriment des baignoires. Et

i proposez les chambres avec

: baignoires aux familles car elles

: sont plus commodes pour le bain

. des enfants.

LES ECO-GESTES : PAR OU COMMENCER ?

1. Leau

Il faut a tout prix I’économiser ! Car dans certaines destinations elle est
rare et elle vous colite cher. Attention, il ne s’agit pas que vos clients en
manquent !

* Installez des économiseurs d’eau sur vos robinets (douches, lavabos...)

* Equipez vos toilettes de chasses d’eau a mécanisme a double commande
(3/6L). D'autres astuces - sans co(ts - existent sur le principe du déplacement ou
de la retenue d’eau : bouteilles en plastique remplie d’eau dans le réservoir, poids
sur le mécanisme, réglage du flotteur vers le bas...).

* Chassez les fuites et intervenez au plus t6t lorsque vous en repérez une.
* Disposez des carafes d’eau plutét que des bouteilles en plastique.

* Pour I'entretien, respectez les dosages de produits et réduisez ainsi le temps
de rincage et la pollution générée.

* Dans votre hotel, incitez vos clients a ne pas changer le linge de maison au
quotidien pour limiter les lessives.

2. Lénergie

Au-dela du débat entre énergies renouvelables et non-renouvelables, il
s’agit d’avoir une consommation responsable et d’utiliser I’énergie quand
on en a besoin. Cela vous permettra de réduire substantiellement vos fac-
tures.

* Equipez votre établissement d’'éclairage basse consommation et de minuteries
partout ol cela est possible et veillez a éteindre systématiquement lorsque la lu-
miére du jour est suffisante pour y voir.

 Eteignez les postes de télévision lorsque la chambre n’est pas occupée.

 Réalisez vos commandes de maniére groupée pour limiter le transport nécessaire
a votre approvisionnement.

* Pour les équipements frigorifiques, dépoussiérez régulierement les grilles et plani-
fiez le dégivrage de vos congélateurs.

* Pensez a revoir I'isolation de votre batiment et utilisez des régulateurs de tem-
pérature.

* Remplacez la climatisation par des systemes naturels quand vous le pouvez
(ventilation, fermeture des rideaux en journée, utilisation d’espaces ombragés...)
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SAVOIR ACCUEILLIR EN TOUTE SITUATION « ADOPTER UNE DEMARCHE ECO-RESPONSABLE ¢ HIGH HOSPITALITY ACADEMY

Pour aller plus loin

Plusieurs dispositifs permettent,
. au moyen d’une liste de criteres,
. de mesurer votre engagement.

© Si vous souhaitez aller plus
: loin et bénéficier d'un regard
. extérieur, vous pouvez vous

- orienter vers la labellisation. Plus

. engageante, elle permet de vous
- distinguer de vos principaux

© concurrents.

. Reportez-vous a la fiche

: HHA « S’engager dans une

. démarche qualité ».

_ En savoir plus

© Pour vous renseigner sur les éco- :

. gestes du quotidien :

-+ Fondation pour la nature et
i I'homme
: www.fondation-nicolas-hulot.org

: Pour connaitre les actions sur
. votre département en matiere
: d'énergie :

. » Agence de I'environnement
¢ et dela maitrise de I'énergie
www.ademe.fr

- Pour vous engager dans une
- démarche éco-responsable :

© « Ecolabels www.ecolabels.fr
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3. Les déchets

Pour une bonne gestion de vos déchets, suivez la regle des 3R : « Réduire »
autant que possible les déchets, « Réutilisez » quand on le peut et « Recy-
cler » les matiéres premiéres.

* Disposez des poubelles et des bacs adaptés aux endroits stratégiques (ex-
térieur, bureau, cuisine) et indiquez les consignes de tri. Quand c’est possible,
proposez aussi le tri a votre client.

* Sivous avez des déchets organiques, n'oubliez pas que vous pouvez faire du com-
post.

e Imprimez un minimum de documentation et favorisez les technologies en ligne
(mail, sms, écrans de diffusion, ardoise...). Lorsque vous imprimez, réglez votre
imprimante en mode recto-verso et noir et blanc.

» Réduisez I'achat de produits en conditionnement individuel et favorisez I’achat
de produits en gros conditionnement (savon, shampoing, confiture...).

* Favorisez les solutions réutilisables et en matériel naturel plutot que jetables (verres
en plastique, serviettes papiers, poubelles en plastique...).

* Négociez avec vos fournisseurs la reprise des emballages (palettes, cartons,
cartouches d'imprimerie...).

4. Les achats écoresponsables

Ils participent a la chaine vertueuse. En utilisant des produits labellisés.
 Sélectionnez des fournisseurs engagés et achetez des produits labellisés.

» Développez des liens commerciaux avec des producteurs locaux.

* Privilégiez les produits de saison et bannissez les espéces menacées de
vos menus (thon rouge, espadon, saumon d’élevage et sauvage d’Atlan-
tique, requin et raie...)

* Dans les espaces verts, choisissez des espéces locales.

* Apprenez a gérer vos stocks et a minimiser le gaspillage.



SAVOIR ACCUEILLIR EN TOUTE SITUATION « ADOPTER UNE DEMARCHE ECO-RESPONSABLE ¢ HIGH HOSPITALITY ACADEMY

Vous les accueillez,
_nous vous
. accompagnons.

: Le réseau des CCl est un

- interlocuteur privilégié pour les
. entreprises du tourisme.

. Ilintervient a la fois en matiere
i d’accompagnement au

. développement commercial et a
: la performance des entreprises

© (qualité, numérique, marketing,
. réglementation, RH, ...) mais

: également sur I'analyse des

: tendances qui feront le tourisme
- de demain. Les CCl sont des

. partenaires opérationnels

: pour valoriser et renforcer

. I'attractivité des destinations.

Chaque année, les CCl de
: France accompagnent 25 000
. entreprises du réseau tourisme.

B
\)

CONTACT CCI 72
Laurent MARIOT
laurent.mariot@lemans.cci.fr
T. 0243210023
Vanessa DE HERAS
vanessa.deheras@lemans.cci.fr
T.02 43210030

LES CONDITIONS D’UNE DEMARCHE REUSSIE
Limplication de votre équipe

Pour cela expliquez votre projet, vos objectifs et récompensez les efforts
de chacun.

* Faites le point sur vos pratiques et demandez-leur d'apporter leurs idées.

* Encouragez votre personnel a utiliser des transports en commun, le vélo ou le
covoiturage.

* Mesurez vos efforts : faites régulierement le point avec vos équipes sur les étapes
franchies, les résultats obtenus...

Voici une bonne idée : Pourquoi ne pas prendre a votre charge une flotte de
vélos ? Vos collaborateurs sont incités les utiliser, et la journée, vos clients
peuvent en bénéficier !

La communication avec vos clients

Vous faites des efforts ? Faites-leur savoir ! Expliquez votre démarche, dites-leur
que les produits du petit déjeuner viennent d’un producteur local ou que grace a leur
collaboration vous économisez plusieurs litres d’eau par jour...

Vous pouvez I'indiquer sur vos brochures ou votre site Internet, mais n’hésitez pas a
en parler directement avec eux. Vous créerez ainsi un lien unique et conforterez
I'image de votre établissement.

PLUS D’INFOS , ,
NOTEZ ICI LES ELEMENTS CLES, ESSENTIELS POUR VOTRE METIER

MON MEMO PRATIQUE

Soutenu par
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UNE AUTRE IDEE DU SERVICE

FICHE PRATIQUE Hotels - Cafés - Restaurants

RENFORCER LA COMPETITIVITE DE MON OFFRE

VALORISER LES PRODUITS LOCAUX

W/

bt Dans un monde de plus en plus global ou la mondialisation économique a ten-
dance a uniformiser le commerce, I’alimentation, I’hotellerie et I’offre touristique

Vl I] d’une facon générale, la recherche du « local » devient de plus en plus pressante.
Et c’est tant mieux, car les produits locaux contribuent a leur facon a valoriser

" une destination et a renforcer son image de marque.

BON A SAVOI R Vous faites le plus beau métier du monde car vous

étes les premiers ambassadeurs de la destination

En proposant des produits France !

locaux a vos clients, vous
leur offrez une expérience
de votre territoire unique et
authentique !

Votre CCI vous propose de suivre son nouveau programme
High Hospitality.

Un programme fait pour vous...

Vous pourrez améliorer votre qualité d'accueil, renforcer
. vos compétences et celles de vos équipes, et ainsi mieux
Q - fidéliser votre clientéle et développer votre activité.

Pour plus d'infos Bienvenue a la High Hospitality Academy !

www.high-hospitality.fr

c* CCI LE MANS
) SARTHE
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SAVOIR ACCUEILLIR EN TOUTE SITUATION « VALORISER LES PRODUITS LOCAUX ¢ HIGH HOSPITALITY ACADEMY

Pour aller plus loin

¢ Le ministére de I'agriculture, de

: I'agro-alimentaire et de la forét a
© mis en place un site entierement
. dédié a I'alimentation.

: Dans ce site, une rubrique

© intitulée « manger local et

. global » fournit de nombreuses
© informations sur toutes les

© nouveautés (initiatives, études,
. labels...).

© www.alimentation.gouv.fr

P PPN N

CONTACT CCI 72
Laurent MARIOT
laurent.mariot@lemans.cci.fr
T. 0243210023
Vanessa DE HERAS
vanessa.deheras@lemans.cci.fr
T.02 43210030

POURQUOI VALORISER LES PRODUITS LOCAUX ?

* La France est reconnue et appréciée pour ses savoir-faire, son art de
vivre, ses vins, ses fromages et aussi pour son artisanat et ses industries locales :
textiles, matériaux divers, arts de la table...

* Chaque région compte des trésors artisanaux, industriels et alimentaires qui
constituent une partie de leur authenticité et de leur attractivité.

¢ Ces produits contribuent grandement a I’économie locale.

» COté consommateurs, les différentes crises sanitaires ont largement contribué a
généraliser la défiance vis-a-vis de la nourriture.

* La nourriture est devenue synonyme de santé, avant méme d’étre synonyme de
plaisir.

* Lutilisation des circuits courts est donc entrée dans les meoeurs d’'une part
grandissante de la population.

* Les récentes campagnes sur le « Made in France » ont aussi impacté la consom-
mation des Francais.

* La sensibilité environnementale gagne régulierement du terrain.

Dans une époque de standardisation et d’uniformisation, le dépaysement
passe par la redécouverte des produits locaux de toute nature.

COMMENT VALORISER LES PRODUITS LOCAUX ?

* Informez-vous sur les richesses locales : alimentaires, textiles, parfums, cos-
métiques, matériaux divers... a I'aide d'Internet, en allant au marché ou en contac-
tant les associations de producteurs

¢ Choisissez les produits les plus représentatifs de votre région, adaptés a vos
savoir-faire, vos co(ts, votre positionnement commercial, ...

* Etablissez un réseau de fournisseurs fiables qui s’engagent avec vous

* Mettez en valeur ces produits dans vos cartes ou menus, une vitrine et sur
votre site Internet

 Utilisez les labels ou affichez la provenance des produits pour rassurer vos
clients

* Offrez a vos clients des brochures ou autres documents émanant des producteurs
et jouez la carte « réseau »

* Formez votre personnel la bonne connaissance de ces produits pour mieux
les valoriser auprés de vos clients (la personnalité de leurs producteurs, le pitto-
resque du lieu de production...)

Participez aux opérations régionales de promotion des produits locaux
(foires, salons...) afin de vous informer sur les nouveautés mais aussi pour
vous faire connaitre !

Soutenu par
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UNE AUTRE IDEE DU SERVICE

FICHE PRATIQUE Hotels - Cafés - Restaurants

RENFORCER LA COMPETITIVITE DE MON OFFRE

AMELIORER MON SERVICE EN SALLE

o ° o

u Composante indispensable et essentielle d’un dispositif d’accueil, le service en
salle est le résultat d’un travail et d’une vigilance constante.
Garantir et améliorer la qualité d’un service doit donc compter parmi les impéra-

Vl P tifs de tout établissement désireux de satisfaire sa clientéele, de la fidéliser et de
faire fonctionner un bouche a oreille positif.

" Mais, attention, le service en salle implique des facteurs humains et matériels.

BON A SAVOI R Vous faites le plus beau métier du monde car vous

étes les premiers ambassadeurs de la destination

France !
Pour un restaurateur, le succés , _
repose sur la régle des 3A : - Votre CCl vous propose de suivre son nouveau programme
Assiette, Ambiance, Accueil - High Hospitality.

Un programme fait pour vous...

Vous pourrez améliorer votre qualité d'accueil, renforcer
. vos compétences et celles de vos équipes, et ainsi mieux
Q - fidéliser votre clientéle et développer votre activité.

Pour plus d'infos Bienvenue a la High Hospitality Academy !

www.high-hospitality.fr

c* CCI LE MANS
) SARTHE
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SAVOIR ACCUEILLIR EN TOUTE SITUATION « AMELIORER MON SERVICE EN SALLE ¢ HIGH HOSPITALITY ACADEMY

Le confort passe aussi
- par I'acoustique !

. L'acoustique est devenue un

. probléme dans de nombreux

: établissements. Or, il est

© important de s’en préoccuper

: afin d’offrir un confort

. irréprochable sur le plan auditif :

. le lieu ne doit étre trop bruyant !

© Soyez vigilants aux nuisances

. sonores provenant de I'extérieur

i ou des cuisines qui peuvent

: déranger vos clients. Si vous

© choisissez un fond musical, il d0|t
: correspondre a l'identité de votre :
. établissement, au golit de vos
. clients. Et attention, la musique
i ne doit pas envabhir la salle et

© couvrir les conversations.

CONTACT CCI 72
Laurent MARIOT
laurent.mariot@lemans.cci.fr
T. 0243210023
Vanessa DE HERAS
vanessa.deheras@lemans.cci.fr
T.02 43210030

COMMENT AMELIORER MON SERVICE EN SALLE ?

Sur le plan humain
A I’arrivée de vos clients :

* Formulez d’emblée des mots et des gestes de bienvenue, si possible en langue
étrangére pour les clientéles concernées

» Mettez-vous a leur écoute et montrez leur qu'ils sont les bienvenus

* Prenez en compte la présence de personnes en situation de fragilité : enfants,
handicapés, personnes agées

* Proposez rapidement des menus et des boissons

* Sachez faire patienter par des paroles, des explications, des sourires

Pendant le service :

* Faites en sorte que le personnel sache fournir des explications sur les plats et
les boissons, en plusieurs langues

» Demeurez attentif a la table servie et au confort de vos clients
* Informez-vous sur leur satisfaction par rapport aux cuissons, quantités, go(ts...

* Proposez a vos clients de réapprovisionner la table en boisson, pain, ...

Au départ de vos clients :

* N'hésitez pas a faire un petit geste qui peut faire la différence : aider a re-
mettre les vétements, une sucrerie pour les enfants, appeler un taxi...

* Proposez de renseigner votre questionnaire de satisfaction et de mettre un avis en
ligne si votre établissement est référencé

Sur le plan visuel, auditif et olfactif ?

 Offrez un espace agréable a I’ceil sur le plan de I'esthétique générale, de I'ordre
(tables et chaises, couverts...) et de la propreté

* Pour améliorer I'ambiance générale, prévoyez quelques fleurs sur des tables et
flattez d’emblée I'odorat de vos clients

* Léclairage participe également au confort de vos clients : faites en sorte qu’il
permette de lire un menu, de distinguer la nourriture, de ne pas géner la vue

* Veillez aussi a la tenue vestimentaire et a la propreté du personnel qui se doit
d’étre irréprochable sur ce plan

* Disposez de cartes et de menus en bon état, faciles a lire
* Prévoyez des traductions en langues étrangeéres
* Veillez a ce que les toilettes soient propres en permanence

* Apportez le plus grand soin a 'ambiance sonore

Soutenu par
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UNE AUTRE IDEE DU SERVICE

FICHE PRATIQUE Commercants

RENFORCER LA COMPETITIVITE DE MON OFFRE

I?\EALISER UNE VITRINE ATTRACTIVE
A MOINDRE COUT

w Votre vitrine est votre premier outil de communication. Sa premiére fonction est
bt d’attirer I’ceil du passant et de lui donner envie de franchir le seuil de votre bou-
tique. Il est donc essentiel qu’elle se distingue au niveau visuel tout en valorisant
Vl I] vos produits. Et comme elle véhicule votre image, autant qu’elle soit dynamique
et en accord avec vos produits et votre cible de clientele. A vous de devenir le
« metteur en scéne » de son agencement pour attirer de nouveaux clients et dé-
" clencher leurs envies d’achat.

BON A SAVOI R Vous faites le plus beau métier du monde car vous

étes les premiers ambassadeurs de la destination

Avec votre vitrine, vous . France !
disposez de trois a cing '
secondes pour convaincre un
passant d’entrer et en faire
peut-étre un client.

Votre CCI vous propose de suivre son nouveau programme
High Hospitality.

Un programme fait pour vous...

Vous pourrez améliorer votre qualité d'accueil, renforcer
. vos compétences et celles de vos équipes, et ainsi mieux
Q - fidéliser votre clientéle et développer votre activité.

Pour plus d'infos Bienvenue a la High Hospitality Academy !

www.high-hospitality.fr
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SAVOIR ACCUEILLIR EN TOUTE SITUATION « REALISER UNE VITRINE ATTRACTIVE A MOINDRE COUT ¢ HIGH HOSPITALITY ACADEMY

Le triangle d’or
- d’une vitrine
Le regard du chaland se pose

- d'abord sur le centre de la vitrine :

© puis sur la droite.

. « Ces dernieres années, on

: note une hausse sensible de la
i qualité des vitrines. Il est loin le
: temps ou I'on faisait étalage de
© tous ses articles dans I'espoir

. d'arréter le passant.

© Aujourd’hui, une devanture doit
: interpeller sans tout montrer,

. et raconter une histoire. Elle est
. devenue un spectacle ».

. Stéphanie Moisan -
: Journaldesvitrines.com

- Pour aller plus loin

: www.journaldesvitrines.com
. (blog plein de bonnes idées)

www.endevanture.com
- (blog de photos de vitrines pour
. vous inspirer)

. N'oubliez pas de consulter

¢ la fiche High Hospitality

. Academy : « Un éclairage

. efficace, consommer moins,
. attirer plus »

Comment s’organiser ?

* Planifiez a I’année les thématiques de vos vitrines pour vous organiser plus
facilement.

* Pour chaque thématique, faites un croquis de votre projet de vitrine, listez les
produits qui seront exposés et les éléments de décoration a utiliser.

* Analysez la réussite de chacune de vos vitrines.

* Créez un book de vos vitrines pour garder un historique : photo, budget, élé-
ments de décoration utilisés et éventuellement réutilisables, efficacité de la vitrine.

* Faites régulierement un tour dans les magasins de décoration tendance et
feuilletez des magazines spécialisés en décoration pour vous inspirer et capter I'air
du temps.

Quel budget ?

Une vitrine efficace, c’est possible a partir de 15 euros, mais raisonnable-
ment, il est possible de créer une vitrine pour moins de 50 euros.

Pour cela :
* Fournissez-vous dans les grandes surfaces de bricolage ou décoration grand public.

* Faites de la récupération dans les dépots-vente, magasins de troc : c’est créatif,
tendance et peu onéreux !

¢ Eclairez avec des LEDs

LES 10 REGLES D’OR

1. Inspirez-vous de I’actualité

* Profitez de toutes les occasions de proximité (féte de quartier, événement dans la
ville, ...).

* Participez aux grands évenements traditionnels (féte des meres, Noél, etc...).
¢ Inspirez-vous de la mode et des tendances du moment.

2. Racontez une histoire autour de vos produits

» Réfléchissez a ce que vous souhaitez mettre en avant (vos produits phares, vos
valeurs, votre image) et créez une véritable atmosphére a partir de ces priorités en
exprimant un message clair.

¢ Une vitrine doit faire réver, surprendre.

3. Organisez I’espace en fonction du regard du client
* Placez vos produits phares plutdt a droite (coté passant).

* Insistez sur les contrastes de couleurs.

* Groupez les produits, travaillez par chiffres impairs.

* Exposez moins de produits mais changez-les plus souvent.

4. Voyez la vie coté couleurs !

* Pas plus de 3 couleurs différentes pour I'ensemble de la composition ! Dans I'idéal
une couleur pour votre fond, une pour les articles et une autre pour les objets de
décoration.

* Les couleurs fortes ou chaudes, comme le rouge ont tendance a restreindre I'es-
pace.

¢ Les couleurs froides ainsi que les tons pastel donnent une impression d’espace et
d’'agrandissement de la vitrine.

* La couleur est aussi a réfléchir selon votre cible (enfants, luxe, ...).
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SAVOIR ACCUEILLIR EN TOUTE SITUATION « REALISER UNE VITRINE ATTRACTIVE A MOINDRE COUT ¢ HIGH HOSPITALITY ACADEMY

- Valorisez les
~avantages pour vos
. clients sur votre
vitrine

: Vous étes référencé sur un guide
. touristique, un site d’avis en
- ligne ? Vous étes partenaire d’un

- événement local ? Vous acceptez

- les Cheques Vacances ou les
. Cheques Déjeuner ? ...

: Tout ce que vous faites ou ce qui
. permet de vous différencier de

© vos concurrents mérite d'étre

: indiqué sur votre vitrine pour

- diversifier votre clientele !

B
\)

CONTACT CCI 72
Laurent MARIOT
laurent.mariot@lemans.cci.fr
T. 0243210023
Vanessa DE HERAS
vanessa.deheras@lemans.cci.fr
T.02 43210030

5. Accessoirisez pour créer ’ambiance

* Les accessoires vous démarqueront et feront toute votre différence ! Par exemple,
des branches mises sur pied habillées avec bijoux ou foulards, un clin d’ceil pour
rappeler le printemps...

6. Faites la lumiere sur vos produits

* 80 % du succés d’'une mise en scene dépend d'un bon éclairage. Il doit étre orienté
vers les produits que vous souhaitez mettre en valeur, vers |'endroit ou vous sou-
haitez que le passant regarde.

* En vitrine, les spots (de préférence orientables) doivent étre les plus forts du ma-
gasin.

* Avec les LED, misez sur des produits économiques a fort rayonnement.

7. Jouez avec le fond de vitrine

Selon I’'ambiance que vous voulez créer, la couleur et I’ouverture sont deux
éléments a réfléchir :

* Une couleur assortie a vos produits pour jouer I’harmonie.
* Une couleur qui tranche avec vos produits pour les faire ressortir.

* Un fond ouvert avec une vue directe sur l'intérieur du magasin pour donner I'im-
pression d’'étre déja dans le magasin.

* Un fond semi-ouvert pour laisser la lumiere pénétrer dans le magasin.

* Un fond fermé pour organiser de vraies mises en scéne accrocheuses.

8. Pensez la disposition de vos produits

* Trop de produits alignés sur une méme auteur cassent la dynamique ; appliquez
donc la regle du triangle !

* Des cartons recouverts de papier ou tissus peuvent trés bien servir a jouer sur les
hauteurs.

* Les produits doivent étre présentés a hauteur des yeux, plutét en chiffre impair
pour équilibrer et dynamiser votre vitrine.

* La tendance actuelle est a la vitrine épurée, ne cherchez pas a exposer trop de
produits, et changez les plus souvent.

9. Veillez a la propreté

* |l en va de votre image ! Chague matin, soyez vigilant sur I'état de propreté de
votre vitrine et regardez-la avec I'ceil extérieur d’un client !

10. Affichez distinctement les prix

« L'affichage des prix n’est pas qu’une simple obligation imposée par la loi, il s'agit
également d'un élément essentiel qui définira ou non I'acte d’achat ; un client qui
ne voit pas le prix d’un produit détournera rapidement son regard.

 L'étiquetage de vos prix doit étre original et coordonné avec le décor de votre
vitrine.
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UNE AUTRE IDEE DU SERVICE

FICHE PRATIQUE COMMERCANTS

RENFORCER LA COMPETITIVITE DE MON OFFRE

UN ECLAIRAGE EFFICACE :
CONSOMMER MOINS, ATTIRER PLUS

Attirer et séduire les passants, créer des ambiances agréables propices a I’achat,
w mettre en valeur vos produits, en vitrine comme a I'intérieur, I’éclairage de votre
bt magasin est aussi important pour votre chiffre d’affaires que pour le confort de

vos clients. Pourtant, il est encore fréquent de voir des commerces inconfortables,
V”] ou personne n’a pensé a définir I’éclairage. Il existe aujourd’hui des solutions

qui associent esthétique et performances techniques permettant de maitriser la

quantité de lumiere, les durées d’allumage, et donc les colits de consommation
" et de maintenance de I'installation. Il est important de les connaitre et de les
utiliser.

BON A SAVOI R Vous faites le plus beau métier du monde car vous

étes les premiers ambassadeurs de la destination

Un passant devant une vitrine . France !
mal éclairée reste en moyenne '
7 secondes - 3 fois plus lorsque
I’éclairage est bon, donc 3 fois
plus de chances d’entrer !

Votre CCI vous propose de suivre son nouveau programme
High Hospitality.

Un programme fait pour vous...

Vous pourrez améliorer votre qualité d'accueil, renforcer
. vos compétences et celles de vos équipes, et ainsi mieux
Q - fidéliser votre clientéle et développer votre activité.

Pour plus d'infos Bienvenue a la High Hospitality Academy !

www.high-hospitality.fr
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Qu’est-ce que I'IRC ?

. L'IRC (Indice de Rendu des

. Couleurs) est la capacité d'une

¢ lampe a restituer fidélement

. les couleurs comme avec la

© lumiére naturelle. Il permet de

. mettre en valeur vos produits en
. fonction du type de commerce.

. Pour un magasin de prét a

i porter par exemple, I'indice doit
© 8tre supérieur a 90 afin que les

: clients n'aient pas de mauvaises
© surprises quant a la couleur des
: vétements achetés.

- Pour aller plus loin

- www.syndicat-eclairage.com
www.opmec.org (Observatoire
. pour la Promotion et la

. Modernisation de I'Eclairage du
. Commerce en France)

. www.afe-eclairage.com.fr
. (référentiel pour I'éclairage des
: commerces)

www.ledtek.fr (onglet
i applications LED puis
. commerces)

SE POSER LES BONNES QUESTIONS POUR
UN ECLAIRAGE EFFICACE

A LINTERIEUR DE VOTRE POINT DE VENTE
* Votre éclairage correspond-il a votre marque, a son positionnement ?

* Avez-vous remarqué des génes pour les clients, de types ombres, lorsque le
client s"approche du produit ?

* Avez-vous I'impression que la couleur de vos produits, affiches... est dénatu-
rée par la lumiére ?

* Avez-vous choisi I'indice de rendu des couleurs de vos ampoules ?
 Vous arrive-t-il en levant la téte d'étre ébloui par des ampoules ?

* Avez-vous mis en avant vos produits phares et promotions grace a des
zones d’éclairage faibles et des zones d’accentuation ?

* Avez-vous pensé a ne pas chauffer inutilement la surface de vente ? afin de ne pas
incommoder vos clients ?

A LEXTERIEUR DE VOTRE POINT DE VENTE

De préférence en pleine journée (15 h), sortez de votre magasin, éloi-
gnez-vous a environ 5 metres de votre vitrine.

* Voyez-vous clairement les produits de votre vitrine ?

* Voyez-vous l'intérieur du magasin jusqu’au mur du fond ?
* \otre ceil se pose-t-il plus de temps des endroits précis ?
* Avez-vous l'impression de voir un espace structuré ?

* Pensez-vous que le niveau d'éclairage est suffisant ?

COMMENT AMELIORER VOTRE ECLAIRAGE

QUELQUES GESTES SIMPLES OU ASTUCES

* Utilisez au maximum la lumiére naturelle : les couleurs claires réfléchissent
mieux la lumiere et permettent d'éviter I'éclairage artificiel.

* Portez attention a I'efficacité énergétique des lampes, celle-ci est graduée de
« A » pour les plus économes a « G » pour les plus gourmandes.

* Dépoussiérez vos éclairages régulierement, vous gagnerez 40 % de luminosité

* Remplacez les ballasts ferromagnétiques par des ballasts électroniques sur vos
ampoules fluorescentes (le ballast est une composante de régulation de la tension
électrique ; il réduit la consommation et augmente la durée de vie de vos équipe-
ments).

« Utilisez les nouveaux types d’ampoule méme s'il vous reste des ampoules a
incandescence en réserve. Elles consomment 5 fois moins et durent 10 fois plus.
Le colt est plus élevé a I'achat mais cela constitue un investissement rentable. Par
exemple, pour le passage d’'une lampe a incandescence a fluo compact, vous pou-
vez économiser 63,66 euros par lampe et par an en fonction de la consommation,
de la durée de fonctionnement par an, de la durée de vie moyenne de la lampe, du
prix d'achat, des colts énergétiques par an et des colts de maintenance.
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Pas de lumiere agressive !

Vous les accueillez, Attention, la photosensibilité est trés répandue : 3 femmes sur 5 contre 2
: hommes sur 5 disent ne pas rester dans un espace lorsque la lumiere les agresse !

nous vous

- accompagnons. : ] :

pag . S’engager dans un projet de rénovation

" Le réseau des CCl est un Léclairage d’un point de vente est un vrai métier.

interlocuteur privilégié pour les Faites appel a un professionnel, designer ou électricien, pour réaliser un avant-projet
: entreprises du tourisme. de I'implantation de votre éclairage et réfléchissez aux parametres sur lesquels vous
" Il intervient a la fois en matiere pouvez agir, comme par exemple différencier I'éclairage d’accentuation des portants

et des présentoirs, I'éclairage des caisses et cabines, |I'éclairage de I'enseigne, de la

d’accompagnement au o ,
vitrine ou encore de la réserve.

. développement commercial et a
¢ la performance des entreprises

' (qualité, numérique, marketing, . SE REPERER RAPIDEMENT DANS LES TYPES

- réglementation, RH, ...) mais . D'AMPOULE
. également sur I'analyse des :
- tendances qui feront le tourisme © | TECHNOLOGIE APOINTS  UTILISATION LUMIERE DUREE  ECO
- de demain. Les CCl sont des FORTS QUALITES MOYENNE
partenaires opérationnels Halogéne La plus Excellente qualité Lumiére Jusqu'a BouC
¢ pour valoriser et renforcer haute belle des | de lumiére. Mise en | douce, 3ans (entre 30
¢ ’attractivité des destinations. efficacité lumieres | valeur des couleurs | blanche, et et 50%)
et de I'espace. brillante
: Chaque année, les CCl de Adapte a tous les
- France accompagnent 25 000 types de luminaires.
¢ entreprises du réseau tourisme. Fluo- La plus Peu gourmande, tres | Plusieurs Jusqu’a A
compacte écono- résistante et offrant | ambiances | 15 ans (jusqu’'a
mique des | une trés bonne lumineuses | (ne pas 80%)
lumieres qualité de lumiere au choix jeterala
pour un éclairage poubelle)
général.
S Le plus large choix
\\ de modeéles.
\ Lampe LED La plus du- | La solution de Plusieurs Jusqu'a A
rable des I"avenir. Plusieurs ambiances | 25 ans (jusqu'a
lumiéres formes et finitions. lumineuses | (ne pas 90%)
au choix jeterala
poubelle)
CONTACT CCI 72
Laurent MARIOT :
laurent.mariot@lemans.cci.fr i PLUS D’'INFOS
T. 0243210023 NOTEZ ICI LES ELEMENTS CLES, ESSENTIELS POUR VOTRE METIER
Vanessa DE HERAS MON MEMO PRATIQUE

vanessa.deheras@lemans.cci.fr
T.02 43210030
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UNE AUTRE IDEE DU SERVICE

FICHE PRATIQUE

COMMERCANTS

RENFORCER LA COMPETITIVITE DE MON OFFRE

PRATIQUER LA DETAXE FACILE

AVEC PABLO

La détaxe est une exonération de la taxe sur la valeur ajoutée (TVA) sur le prix
w de biens achetés par des visiteurs internationaux, effectuant un séjour de moins

de six mois en France ou dans I’Union Européenne. Vous étes libre d’appliquer
ou non la détaxe, mais vous pouvez en faire un véritable avantage concurren-

V I] tiel vous permettant de vous différencier ainsi qu’une raison supplémentaire de
proposer a vos clients étranger et ainsi donner une raison supplémentaire de

proposer a vos clients étrangers une vente additionnelle. Et aujourd’hui, grace a

" la procédure PABLO, obligatoire depuis le 01/01/2014, la détaxe est encore plus

facile !

BON A SAVOIR

Augmentez votre CA grace
a la détaxe !

Pour un montant d’achat
supérieur a 175 € TTC,
proposez la détaxe a
vos clients étrangers...
Ills pourront acheter plus !

i

Pour plus d'infos
www.high-hospitality.fr

Vous faites le plus beau métier du monde car vous
étes les premiers ambassadeurs de la destination
France !

Votre CCI vous propose de suivre son nouveau programme
High Hospitality.

Un programme fait pour vous...

Vous pourrez améliorer votre qualité d'accueil, renforcer
vos compétences et celles de vos équipes, et ainsi mieux
fidéliser votre clientele et développer votre activité.

Bienvenue a la High Hospitality Academy !
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- Quelques chiffres
: Nombre de

. chaque année en France
: 5 millions (+30 % par an)

. AVANT

* Temps d'attente moyen pour§
:  obtenir le visa au guichet doua- :

nier : 40min

. APRES

© « Temps d’attente moyen pour§
obtenir le visa a la borne :

PABLO : 2min

- Accordez la détaxe

- Lors de I'achat : vente réalisée
- hors taxe (HT), avec TVA dé€ja dé- :

' duite.

Apres I'achat : vente TTC et TVA

: restituée a I'acheteur.
' Vous devez :

.+ Informer I'acheteur de la procé- :

dure

-+ Lui indiquer le montant de la :
i TVA et le montant net qui sera
remboursé si vous prélevez des :

frais de gestion

: « Vérifier le statut de non-résident
- du client sur présentation d’'une
piéce justificative (visa, pas-
seport, carte de séjour, carte !

consulaire...).

: bordereaux de :
: vente a l'export (BVE) émis :

PABLO*, ACCESSIBLE A TOUS !

Afin de rendre la détaxe électronique accessible a tous les acteurs du marché, y com-
pris aux commercants indépendants, la Direction Générale des Douanes généralise
PABLO, qui vous permet dorénavant de pratiquer la détaxe sans affiliation nécessaire
a un opérateur et pour un investissement financier minime : un ordinateur, une im-
primante et une connexion Internet !

Un principe simple

Pour chaque transaction, vous éditez un bordereau de vente doté d’'un cachet élec-
tronique que vous remettez a votre client. Ce dernier n'a plus qu’a se présenter a une
borne PABLO située dans la plupart des aéroports et points de passage frontaliers et
a scanner le code-barres. Une fois I'opération réalisée, la vente est exemptée de TVA.
Le touriste n’a pas besoin d’adresser au vendeur le second feuillet du bordereau pour
étre remboursé. Un avantage concurrentiel indéniable qui vous permettra d’attirer
plus de clients étrangers !

Des avantages multiples pour vous...
Simplicité

* PABLO supprime I'envoi du bordereau par voie postale, vous garantissant ainsi
contre les risques de perte ou de détérioration. C'est un télé-service disponible
24h/24, les informations sont accessibles instantanément.

Sécurité

* Le visa informatique vaut visa par le cachet des douanes. La tracabilité des bor-
dereaux est assurée (suppression du risque des faux cachets, cachets illisibles,
bordereaux volés...)

Autonomie

* Vous n’achetez plus de formulaires carbonés. Vous générez vous-méme un seul
exemplaire « papier ». Vous étes libre de rembourser I'intégralité de la TVA ou de
conserver des frais de gestion.

Rapidité

Pour devenir utilisateur :

* Procédez a I'ouverture gratuite d’'un compte Pro-douane
* Signez un formulaire d’adhésion a la télé-procédure

* La procédure pour I'ouverture de votre compte PABLO, ainsi que le formulaire

d’adhésion sont disponibles sur : pro.douane.gouv.fr

*Programme d’Apurement des Bordereaux par Lecture Optique de codes-barres
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- Pour aller plus loin
© « www.service-public.fr

E-Code général des
- (art. 262)

.+ Arrété du 14/08/2013 relatif au :
. titre justificatif des exportations
effectuées par les voyageurs :
résidant dans un pays tiers a :
I'UE ou dans une collectivité

d’outre-mer

+ Circulaire du 26/01/2013 rela-

tive a la vente en détaxe

.« Bulletin Officiel des Finances Pu- :
. bliques - Imp6ts (BOFiP - Impots
n°BOI-TVA-CHAMP-30-30-10) re-
latif a la vente en détaxe de TVA

A noter que ce dispositif concerne
. uniquement les voyageurs in- :
. ternationaux hors Union Eu- :

. ropéenne.

. Certaines marchandises en
: sont exclues comme le tabac, :
: les biens culturels, les moyens de :

: transport...

CONTACT CCI 72
Laurent MARIOT
laurent.mariot@lemans.cci.fr
T. 02 4321 00 23
Vanessa DE HERAS
vanessa.deheras@lemans.cci.fr
T.02 43210030

impots

... Et pour vos clients
Autonomie

* Avec PABLO, le voyageur obtient lui-méme un visa électronique en validant son
bordereau de vente a I'exportation (BVE) a une borne de lecture optique, située a
proximité des postes de douane.

Simplicité

* Avec PABLO, le visa est entierement dématérialisé, ce qui simplifie largement la
démarche et évite toute perte.

Rapidité

* \otre client obtient son visa trés rapidement, sans avoir a supporter de longues
files d'attente a I'aéroport.

* Grace a PABLO, les délais de remboursement sont également beaucoup plus courts.
Pour une transaction facilitée !

* Quand il quitte le sol francais, votre client valide le code-barres dans une borne
PABLO, située dans les ports et aéroports internationaux, ainsi qu’a la frontiere
suisse. Une fois le bordereau validé électroniquement, la vente est définitivement
exonérée de TVA.

* Cette validation électronique du bordereau vous permet d’'étre informé en temps
réel de la sortie des marchandises et de rembourser rapidement la TVA au client, sauf
si la vente a déja eu lieu en hors taxe (HT).

* Votre client n'a ainsi plus besoin de vous adresser le second feuillet du bordereau
pour se faire rembourser.

PLUS D’INFOS , ,
NOTEZ ICI LES ELEMENTS CLES, ESSENTIELS POUR VOTRE METIER

MON MEMO PRATIQUE
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UNE AUTRE IDEE DU SERVICE

FICHE PRATIQUE Tous professionnels

RENFORCER LA COMPETITIVITE DE MON OFFRE

EXPLOITER UNE ENQUETE
DE SATISFACTION

e ° o

w Le marketing a mis au point il y a déja fort longtemps, un outil efficace permet-

S a tant de mesurer la satisfaction d’une clientéle. Ce sont les enquétes dites de
satisfaction.

V |] Mais, il ne s’agit pas seulement de les faire. Il s’agit bien évidemment de savoir
les exploiter afin d’en tirer un parti opérationnel. C’est la que se situe leu rdle et

" que se joue leur efficacité.

BON ‘A SAVOI R Vous faites le plus beau métier du monde car vous

. . étes les premiers ambassadeurs de la destination
Parmi tous les outils et

. g France !

techniques existants pour :

_sat:sfa:re_et fidéliser ses ) - Votre CCl vous propose de suivre son nouveau programme

clients, avoir « des employés . High Hospitality.
motivés » est le moteur le plus :
puissant ! . Un programme fait pour vous...
Vous pourrez améliorer votre qualité d'accueil, renforcer
. vos compétences et celles de vos équipes, et ainsi mieux
Q . fidéliser votre clientéle et développer votre activité.

Pour plus d'infos Bienvenue a la High Hospitality Academy !

www.high-hospitality.fr

c* CCI LE MANS
) SARTHE
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Vous les accueillez,
_nous vous
. accompagnons.

: Le réseau des CCl est un

- interlocuteur privilégié pour les
. entreprises du tourisme.

. Ilintervient a la fois en matiere
i d’accompagnement au

. développement commercial et a
: la performance des entreprises

© (qualité, numérique, marketing,
. réglementation, RH, ...) mais

: également sur I'analyse des

: tendances qui feront le tourisme
- de demain. Les CCl sont des

. partenaires opérationnels

: pour valoriser et renforcer

. I'attractivité des destinations.

Chaque année, les CCl de
: France accompagnent 25 000
. entreprises du réseau tourisme.

B
\)

CONTACT CCI 72
Laurent MARIOT
laurent.mariot@lemans.cci.fr
T. 0243210023
Vanessa DE HERAS
vanessa.deheras@lemans.cci.fr
T.02 43210030

COMMENT DIFFUSER UN QUESTIONNAIRE ?

Il existe plusieurs techniques de collectes de données que vous pouvez
facilement utiliser :

* Pendant le séjour : questionnaire papier ou en version numérique (tablette...),
mis a disposition dans I'établissement ou présenté au moment du départ

* Apres le séjour : questionnaire envoyé par mail, mis disposition sur le site Inter-
net, par téléphone...

Les enquétes réalisées sur place générent des données spontanées, a chaud, « émo-
tionnelles » ; celles réalisées une fois le client parti sont parfois plus réfléchies. Si
vous ressentez le besoin d’approfondir les réflexions de vos clients, vous pouvez leur
proposer un entretien téléphonique. Les clients aiment étre entendus et c’est un
moyen de regagner leur confiance, surtout lorsque les commentaires sont négatifs.

COMMENT EXPLOITER UNE ENQUETE DE SATISFACTION ?

1. Assurez-vous d'avoir posé les bonnes questions (sur I'accueil, vos services, la
qualité de vos équipements, ...)

2. Réalisez vos traductions de questionnaires, au moins en anglais

3. Faltes en sorte de recueillir un nombre suffisant de réponses et représentatif
de votre clientéle (age, sexe, nationalité...)

4. Invitez votre personnel a vous aider dans I'analyse des questionnaires afin
de I'impliquer

5. Examinez toutes les réponses et tous les commentaires, aussi bien positifs que
négatifs

6. Sachez que les commentaires négatifs sont les plus riches d’enseigne-
ments ; il convient de les examiner en détails et de ne pas mettre en doute leur
pertinence

7. Synthétisez et validez les bons et mauvais points révélés par I'enquéte

8. Etablissez ensuite un programme de réponses aux dysfonctionnements si-
gnalés par les clients (accueil, services, propreté, ambiance, pratique des lan-
gues, prestations annexes...)

9. Faites savoir a vos clients que vous avez apporté des améliorations dans
votre organisation, vos aménagements (sur votre site Internet, a vos partenaires,
vos équipes, la presse locale, vos fournisseurs, ...)

10. Recommencez I’enquéte et son analyse régulierement, sans oublier d'im-
pliquer vos équipes pour les sensibiliser, avec la méme technique et les mémes
questions, afin de mesurer vos évolutions

Soutenu par
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EN LIGNE



UNE AUTRE IDEE DU SERVICE

FICHE PRATIQUE Tous professionnels

REUSSIR MON ACCUEIL EN LIGNE

CONNAITRE ET UTILISER LES RESEAUX
SOCIAUX
w Un réseau social est un site Internet permettant a I'internaute de se créer

un « profil » car il permet d’échanger avec les autres membres inscrits
sur le méme réseau. Il est possible de partager des messages publics ou

privés, des vidéos, des photos...
V”] Initialement destinés a la sphere privée, le monde professionnel s’est
rapidement emparé des réseaux sociaux. Pour vous aussi, ils peuvent de-
" venir le nouveau champ de développement de votre notoriété et de votre
business.

BON A SAVOI R Vous faites le plus beau métier du monde car vous

, . étes les premiers ambassadeurs de la destination
Les réseaux sociaux ne sont pas

- p France !

réserveés aux ados : :

70 % des utilisateurs de - Votre CCl vous propose de suivre son nouveau programme

Facebook en France ont plus . High Hospitality.
de 25 ans ! :
Un programme fait pour vous...
Vous pourrez améliorer votre qualité d'accueil, renforcer
. vos compétences et celles de vos équipes, et ainsi mieux
Q - fidéliser votre clientéle et développer votre activité.

Pour plus d'infos Bienvenue a la High Hospitality Academy !

www.high-hospitality.fr

c* CCI LE MANS
) SARTHE
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Quels sont les réseaux

- sociaux préférés des
- Francais ?

: 86% des internautes se déclarent :
: membres d’au moins un réseau

- social *

- lls sont en moyenne membres de :
- 4,5 réseaux sociaux (versus 2,8 :

- en 2011).

En termes de notoriété, Facebook
: (97%), YouTube (95%) et Twitter :
: (94%) restent les trois réseaux so- :

: ciaux les plus connus en France.
*Sondage Ifop 2013

POURQUOI ET COMMENT UTILISER LES RESEAUX
SOCIAUX ?

Lutilisation des réseaux sociaux est tres peu colteuse, I'inscription et le
fonctionnement du compte sont généralement gratuits.

lIs permettent :

* De développer la visibilité de I’entreprise par la diffusion de messages a un
public trés large

* De cultiver et d’enrichir son image de marque

* De créer de la proximité et de la confiance entre I'entreprise, ses clients et ses
fournisseurs

* D'acquérir de nouveaux clients, des coordonnées a moindre co(t et une meil-
leure connaissance des attentes des clients

* D'optimiser son référencement naturel et d’augmenter le nombre de visiteurs
sur le site Internet de I'entreprise

* D'acquérir un nouvel espace de vente de produits et services, les opéra-
tions commerciales ciblées (promotions, fins de stock, soldes...) étant dopées par
les réseaux sociaux

PANORAMA DES RESEAUX SOCIAUX LES PLUS
POPULAIRES

Il existe plusieurs réseaux sociaux, chacun dispose de spécificités qui
lui sont propres (publier, partager, discuter, commercer, localiser...).
lls peuvent étre classés en 6 thématiques (liste non-exhaustive) :

1. Les médias sociaux généralistes

Facebook

Le plus grand réseau social mondial, permet I'entreprise de créer une page afin de
publier des informations (photos, vidéos...), discuter avec ses contacts et prospects
appelés « fans », ou encore répondre aux commentaires. De nombreuses fonctionna-
lités de personnalisation de la page permettent de se différencier de ses concurrents.
Des fonctionnalités de gestion (statistiques, modération des commentaires, un ou
plusieurs administrateurs...) y sont disponibles.

Google +

Réseau social concurrent de Facebook, il fonctionne sur le méme modéle. Plus ré-
cent, ce réseau enregistre un nombre d’utilisateurs moins élevé. Il est utile de créer
un compte Google + pour I'entreprise, car il influence directement votre référence-
ment sur le moteur de recherche Google.

Twitter

Site de « micro-blogging » qui permet d’envoyer des messages courts (140 carac-
téres) pour partager des informations, des liens, des photos ou vidéos, accessibles a
tous ou uniquement a ses contacts. Vous avez la possibilité de suivre les personnes
qui vous intéressent (vous devenez leur « follower ») et réciproquement. La force de
Twitter réside dans son immédiateté et dans sa vitalité (rediffusion de vos tweets par
les internautes qui vous suivent aupres de leurs propres contacts).
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Pour aller plus loin

. Consultez les fiches High

. Hospitality « créer et animer ma
: page Facebook » et « surveillez
© sa e-réputation sur Internet »

: ainsi que le guide CCI France

: sur les bonnes pratiques sur

¢ les réseaux sociaux dans le

© tourisme.

La qualité des
- contenus...

© La clef de la réussite sur les

. médias sociaux tient en grande
. partie a la qualité des contenus
: que vousy publierez.

© Si vous étes en manque d'idées
© pour divertir ou étre utile a

. votre cible, n’hésitez pas a vous
: abonner aux marques que vous
i aimez et a vous inspirer de leur
: stratégie de contenu.

- Enfin, rappelez-vous que

: vos publications avec photo

¢ recevront 40 % de plus

d’interaction que celles sans
i photo !
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2. Les médias sociaux professionnels
LinkedIn et Viadeo

lls permettent de construire et d'entretenir un réseau de professionnels-partenaires
pour faire du business, échanger, faire de la veille liée a un certain domaine d’activi-
té ou encore trouver du personnel.

LinkedIn est le plus grand réseau social professionnel (plus de 200 millions de pro-
fessionnels inscrits dans plus de 200 pays).

Viadeo : ce réseau, initialement développé en France et ouvert a I'international en
2013, bénéficie d'une bonne implantation chez les professionnels francais (8 millions
de membres en France).

3. Les médias sociaux dédiés a la vidéo
YouTube et Dailymotion

Ces deux sites permettent de diffuser des vidéos, notamment sur votre établisse-
ment, sur des évenements ou sur des thématiques en rapport avec votre activité.

4. Les médias sociaux spécialisés sur la géo-localisation

Foursquare est un réseau social, local et mobile qui fournit des informations en
fonction de la localisation de I'utilisateur.

5. Les forums

lls permettent aux internautes inscrits de discuter de différents sujets sur le net
(routard, etc.)

6. Les médias sociaux dédiés a la photo

Flickr est le site leader de partage de photos. Aprés avoir ouvert son compte sur
Flickr, il est possible d'y déposer ses photos, de les organiser en albums, de créer des
diaporamas et méme d’organiser des concours photos.

Tumblr est une plateforme de « microblogging » d’'une utilisation trés simple axée
sur le partage de photos sur son « Tumblelog »

Instagram est une application de partage de photos et de vidéos sur smartphones.
Elle permet de partager ses photos et ses vidéos avec son réseau, de noter et de
laisser des commentaires sur les clichés déposés par les autres utilisateurs.
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Vous les accueillez,
_nous vous
. accompagnons.

: Le réseau des CCl est un

- interlocuteur privilégié pour les
. entreprises du tourisme.

. Ilintervient a la fois en matiere
i d’accompagnement au

. développement commercial et a
: la performance des entreprises

© (qualité, numérique, marketing,
. réglementation, RH, ...) mais

: également sur I'analyse des

: tendances qui feront le tourisme
- de demain. Les CCl sont des

. partenaires opérationnels

: pour valoriser et renforcer

. I'attractivité des destinations.

Chaque année, les CCl de
: France accompagnent 25 000
. entreprises du réseau tourisme.

B
\)

CONTACT CCI 72
Laurent MARIOT
laurent.mariot@lemans.cci.fr
T. 0243210023
Vanessa DE HERAS
vanessa.deheras@lemans.cci.fr
T.02 43210030

Il est important d’utiliser les réseaux sociaux avec précaution :
* Se prémunir de I'infiltration de logiciels malveillants
* Préserver la confidentialité de certaines données sensibles

Pour cela, il est conseillé :

* De porter une attention particuliére au paramétrage de votre compte uti-
lisateur et de controler régulierement les conditions d’utilisation de votre compte
utilisateur

* D’informer et de former vos employés a I'utilisation des réseaux sociaux

PLUS D’INFOS , ,
NOTEZ ICI LES ELEMENTS CLES, ESSENTIELS POUR VOTRE METIER

MON MEMO PRATIQUE

Soutenu par
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UNE AUTRE IDEE DU SERVICE

FICHE PRATIQUE Tous professionnels

REUSSIR MON ACCUEIL EN LIGNE

CREER ET ANIMER MA PAGE FACEBOOK

'w. Facebook est LE réseau social par excellence. Il permet de publier des
g messages, des vidéos, des photos, ... Grace a sa page Facebook, I’entre-
prise se fait connaitre, elle peut ainsi démarcher de nouveaux prospects
et augmenter le volume de ses ventes. La page Facebook permet a I’en-
V”] treprise d’échanger avec ses clients et prospects, et de mieux maitriser
sa réputation. Linternaute qui clique sur « J’aime » devient « fan » de
" votre page : il accéde a son contenu et est informé de vos nouvelles pu-

blications.

BON A SAVOI R Vous faites le plus beau métier du monde car vous

étes les premiers ambassadeurs de la destination
Facebook compte 31 millions P

France !
d’actifs en France, dont 65 % :
se connectent tous les jours et . Votre CCl vous propose de suivre son nouveau programme
24 millions qui se connectent . High Hospitality.

depuis leurs mobiles.
Un programme fait pour vous...

Vous pourrez améliorer votre qualité d'accueil, renforcer
. vos compétences et celles de vos équipes, et ainsi mieux
Q - fidéliser votre clientéle et développer votre activité.

Pour plus d'infos Bienvenue a la High Hospitality Academy !

www.high-hospitality.fr

c* CCI LE MANS
) SARTHE
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Vous les accueillez,
_nous vous
. accompagnons.

: Le réseau des CCl est un

- interlocuteur privilégié pour les
. entreprises du tourisme.

. Ilintervient a la fois en matiere
i d’accompagnement au

. développement commercial et a
: la performance des entreprises

© (qualité, numérique, marketing,
. réglementation, RH, ...) mais

: également sur I'analyse des

: tendances qui feront le tourisme
- de demain. Les CCl sont des

. partenaires opérationnels

: pour valoriser et renforcer

. I'attractivité des destinations.

Chaque année, les CCl de
: France accompagnent 25 000
. entreprises du réseau tourisme.

B
\)

CONTACT CCI 72
Laurent MARIOT
laurent.mariot@lemans.cci.fr
T. 0243210023
Vanessa DE HERAS
vanessa.deheras@lemans.cci.fr
T.02 43210030

1 - CREER VOTRE PAGE ENTREPRISE

* Apres avoir créé un « profil » personnel, créez votre « page entreprise » pour
communiquer au nom de I’entreprise et créez-vous une communauté de
« fans »

* Préparez et planifiez vos publications en amont, en suivant une ligne éditoriale
(fréquence, contenu, ton utilisé...) et fixez-vous des objectifs. Adaptez votre style
et votre discours (moins conventionnel sur Facebook que sur votre site Internet)

* Rubrique « Infos » : inscrivez les données générales de votre entreprise

2 - FAITES LA PROMOTION DE VOTRE PAGE
ENTREPRISE

* Annoncez que vous étes sur Facebook sur vos supports de communica-
tion : faites apparaitre le logo Facebook sur votre site Internet, dans votre signa-
ture d’e-mail, vos brochures et cartes de visite

* Partagez votre page aupres de vos amis personnels et de vos salariés
* « Aimez » des pages similaires a la vétre

* Incitez le « j’aime » en envoyant un emailing pour suggérer a vos contacts de
devenir « fan »

Et vous pouvez acheter de la publicité sur Facebook, aprés avoir défini une cible
(age, sexe, localisation géographique, situation personnelle...), pour faire connaitre
votre page.

3 - ANIMEZ VOTRE PAGE ENTREPRISE

* Postez régulierement sur le mur (au moins 1 a 2 publications par semaine) :
évenements, nouvelle carte du restaurant, photos de vos produits, nouveaux tra-
vaux d’aménagement, offres promotionnelles, fermetures, ...

* Les publications peuvent faire référence a votre activité mais également abor-
der des themes plus généraux : les innovations dans votre activité, le dévelop-
pement durable, I'actualité de votre destination touristique...

* Invitez vos clients a déposer un avis positif et échangez avec les personnes
qui publient sur votre page : répondez aux commentaires et aux questions.
« Aimez » les commentaires et les photos ajoutées par des internautes...

* Réservez a vos « fans » Facebook des avantages (s'ils se déplacent dans
votre entreprise suite a la consultation de votre page Facebook).

Soutenu par
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UNE AUTRE IDEE DU SERVICE

FICHE PRATIQUE Tous professionnels

REUSSIR MON ACCUEIL EN LIGNE

CREER ET GERER MON SITE INTERNET

o ° o
w Internet s’est installé comme le média majeur pour communiquer avec ses clients
o et en conquérir de nouveaux. Que vous souhaitiez vendre en ligne ou simplement
présenter les prestations et services proposés par votre entreprise, la premiére
”] étape d’'une communication en ligne réussie est un site web de qualité, optimisé
dans ses contenus et son image ! Définir précisément ses besoins et faire appel a

un prestataire spécialisé sont les meilleures solutions pour vous garantir un bon
" retour sur investissement.

BON A SAVOI R Vous faites le plus beau métier du monde car vous

. . étes les premiers ambassadeurs de la destination
Un internaute quitte

P . France !
généralement un site Internet :
apres 30 secondes, s’il ne - Votre CCl vous propose de suivre son nouveau programme
trouve pas I'information . High Hospitality.

recherchée !
Un programme fait pour vous...

Vous pourrez améliorer votre qualité d'accueil, renforcer
. vos compétences et celles de vos équipes, et ainsi mieux
Q - fidéliser votre clientéle et développer votre activité.

Pour plus d'infos Bienvenue a la High Hospitality Academy !

www.high-hospitality.fr

c* CCI LE MANS
) SARTHE
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Vocabulaire

-+ Un site vitrine présente votre :
. établissement mais ne permet :

pas d'acheter

* Un site e-commerce ou site
: marchand vous permet de :
vendre vos produits et services

en ligne

.+ Un site portail offre I'acces :
. a d'autres sites autour d'un :

méme sujet ou thématique

.+ Les média sociaux mettent en :
réseaux des individus qui par- :

tagent des contenus

. Faire faire ou faire
. soi-méme ?

- Si vous étes a l'aise en infor-
. matique et si vous disposez du :
- temps nécessaire, vous pouvez :
© aussi créer vous-méme votre site :
. web en vous appuyant sur des :
. outils de gestion des contenus. :
. Les plus connus sont notamment

- Wordpress, Doctclear, Jimdo...

. N’hésitez pas a vous renseigner :
: sur Internet ou apres de vos par-
. tenaires si vous préférez une so- :

- lution « clé en main »

COMMENT BIEN PREPARER MON PROJET ?

1. Menez une réflexion préalable pour définir I'objectif, le contenu et les services
de votre futur site web. Pour vous aider a démarrer, sélectionnez des sites Internet
qui vous plaisent et inspirez-vous en.

Souhaitez-vous

* Présenter uniquement I'entreprise et ses produits ?

* Permettre aux internautes de demander des informations ou des devis ?
» Mettre en place un systéme de vente ou de réservation en ligne ?

2. Rédigez le cahier des charges de votre projet. Cette étape est indispensable
pour consolider votre projet, choisir votre prestataire et vous garantir que la pres-
tation fournie correspondra a votre attente.

POURQUOI FAIRE APPEL A UN PRESTATAIRE POUR
CREER MON SITE WEB ?

1. Pour vous permettre d'avoir un site Internet d'une grande efficacité en termes
d’'impact et de visibilité

2. Pour concevoir un « web design » valorisant et attractif, en phase avec les
codes de communication du moment et qui corresponde a I'identité de votre en-
treprise

3. Pour vous aider a définir une ergonomie fluide et simple d’utilisation

4. Pour vous apporter les outils techniques les mieux adaptés a vos objectifs de
promotion, d'information, de fidélisation voire de vente en ligne

OBJECTIFS DE VOTRE CAHIER DES CHARGES

* Exprimez clairement vos objectifs et vos besoins

* Trouvez la meilleure adéquation entre votre vision et les contraintes techniques du
prestataire

* Sélectionnez le prestataire le mieux adapté a vos besoins et a vos moyens
(agence web, développeur indépendant...)

 Définissez précisément les taches a accomplir, les plannings et les budgets
pour atteindre le résultat attendu.

Un cahier des charges bien préparés c’est la garantie d’une bonne utilisation et
optimisation de votre site Internet. Veillez toutefois a ne pas limiter la force de
conseil du prestataire et a laisser la porte ouverte a la créativité !
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- ADAPTEZ-VOUS !

. Le responsive design (« site

: web adaptatif » en frangais)

. est une technologie qui permet
i une adaptation automatique du
: contenu, en fonction du support
© utilisé par l'internaute.

. Qu’il soit sur sa tablette, son
: ordinateur ou son téléphone,

. votre visiteur aura une vision

. optimale du contenu que
: vous aurez mis en ligne.
. Alinverse, un site qui ne

i bénéficiera pas de cette

: technologie vous fera perdre une

© partie de vos lecteurs, fatigués

. de devoir zoomer ou faire défiler
© un contenu non adapté a leur

: smartphone ou tablette.

Collecte de données
- individuelles

- Si vous collectez des données
: (adresse  e-mail,
: nom, prénom, etc.) dans le cadre :
: de I'envoi de newsletter ou du :
. traitement de réservation / com-
- mandes en ligne, il est de votre :
- responsabilité de déclarer le :
. fichier aupres de I'autorité com- :
- pétente (la CNIL) et d’informer :
- les internautes de I'existence :
- de cette collecte ainsi que de :
- leurs droits de modification et de
: suppression. Vous trouverez des
. informations completes et des :
: modeles sur le site Internet de la :

" individuelles

- CNIL (http://www.cnil.fr).
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LES POINTS CLES DE MON CAHIER DES CHARGES

* Les objectifs du site : vous faire connaitre, présenter vos produits, dans quelles
langues, informer régulierement sur vos promotions ou vos événements, vendre en
France ou a I'International, partager sur les média sociaux...

* Les cibles : age, nationalités, passionnés thématiques...

¢ Les fonctions attendues pour le client : comptes clients, avis, recommandations,
achat en ligne, newsletter... mais aussi pour votre gestion du site (mise a jour des
textes, des photos, acceés aux statistique de fréquentation...)

* Le type de contenus : textes, photos, vidéos, catalogue, cartographie, plan-
nings...

* Laspect graphique : charte existante ou a créer (logo, slogan, couleurs...)

* Le nom du domaine, du type www.nomdedomaine.fr. Il doit étre prononcable,
disponible, avoir une signification et étre facilement mémorisable.

* Les contraintes a respecter : budget, plannings et dates butoirs, propriété in-
tellectuelle...

¢ Les livrables : arborescence détaillée, maquettes graphiques, fichiers informa-
tiques sources, achat du nom de domaine, déclarations officielles type CNIL...

* Les prestations attendues aprés la mise en ligne du site (maintenance et
SAV 7j/7 avec des délais courts d'intervention, hébergement sécurisé de votre site,
référencement, mise a jour...)

SELECTIONNER MON PRESTATAIRE

1. Dressez une liste de prestataires potentiels et consultez leur site pour affiner
votre sélection.

2. Envoyez votre cahier des charges a plusieurs prestataires, en n'oubliant
pas de donner une échéance de réponse. Comparez les références, les compé-
tences et les tarifs.

3. Sélectionnez les 3 ou 4 offres que vous jugez les plus pertinentes et ren-
contrez ces prestataires pour identifier celui qui vous semblera le mieux adapté a
votre projet. Si des points restent imprécis, discutez-en et demandez-lui de vous
formuler une réponse écrite avant de vous engager.

4. Avant de finaliser la commande, vérifiez que I’on ne vous impose pas un
engagement dans le temps et que la mise a jour de votre site ne requiéere pas
une compétence technique spécifique. Imposez des étapes de validation in-
termédiaires pendant le projet. Si vous le pouvez, faites relire les contrats par un
juriste pour éviter tout probleme en cas de litige.

Lorsque vous confiez a une agence web la création de votre site Internet, assu-
rez-vous que le nom de domaine est bien réservé a votre nom et que I’'agence vous
restitue les codes sources du site Internet accompagnés de la cession des droits
d’auteur a votre bénéfice.
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L . ANIMER ET FAIRE EVOLUER MON SITE INTERNET

Vous les accuelllez, 5 * Apres sa mise en ligne, le site doit étre animé et mis a jour régulierement, pour
: NOUS vous permettre de fournir une information pertinente et actualisée a ses clients, mais
accompagnons : aussi pour optimiser le référencement sur les moteurs de recherche.

* Vous ferez vivre votre site Internet en :

¢ Le réseau des CCl est un :

- interlocuteur privilégié pour les - Améliorant les pages : modification des textes et des photos au gré des
: entreprises du tourisme. saisons, du design, correction des données...

- Il intervient a la fois en matiére
i d’accompagnement au :
- développement commercial et a - Enrichissant les contenus : plus de photos, de vidéos, des pages com-
- la performance des entreprises plémentaires...

© (qualité, numérique, marketing, :
. réglementation, RH, ...) mais

: également sur I'analyse des

: tendances qui feront le tourisme

- Affichant les actualités sur |'entreprise, les produits, les événements...

- Ajoutant des fonctions supplémentaires : forum, livre d’or, partage de
contenus sur les médias sociaux...

 de demain. Les CC1 sont des e
. partenaires opérationnels - PLUS D’INFOS
. pour valoriser et renforcer . NOTEZ ICI LES ELEMENTS CLES, ESSENTIELS POUR VOTRE METIER

|"attractivité des destinations. MON MEMO PRAT'QUE

. Chaque année, les CCl de

France accompagnent 25 000 R
L entreprises dU réSeau TOURISIME,  © s

\\\ .................................................................................................................................

N e

CONTACT CCl 72 Y
Laurent MARIOT e
laurent.mariot@lemans.ceifr  ©

T. 02 4321 00 23 eSS
Vanessa DE HERAS T
vanessa.deheras@lemans.cci.fr .................................................................................................................................
T. 02 43 21 00 30 R

Soutenu par
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UNE AUTRE IDEE DU SERVICE

FICHE PRATIQUE Tous professionnels

REUSSIR MON ACCUEIL EN LIGNE

SOIGNER MES CONTENUS EN LIGNE

¢« e Votre site web est votre « vitrine virtuelle » ! La qualité des contenus que

w vous mettez en ligne va déterminer la décision de vos « prospects - inter-
nautes » de pousser (ou non) la porte de votre établissement.

Pour bien faire, vous devez comprendre que la communication en ligne

V I] répond a des codes qui lui sont propres. La mise en ceuvre de quelques

principes simples vous permettra de créer des contenus plus efficaces vi-

" sant a développer votre audience et surtout, a transformer vos visiteurs
en ligne... en clients !

BON A SAVOI R Vous faites le plus beau métier du monde car vous

étes les premiers ambassadeurs de la destination

. France !
Le temps de I'internaute est :
compté : vous disposez de - Votre CCl vous propose de suivre son nouveau programme
8 secondes pour convaincre ! - High Hospitality.

Un programme fait pour vous...

Vous pourrez améliorer votre qualité d'accueil, renforcer
. vos compétences et celles de vos équipes, et ainsi mieux
Q - fidéliser votre clientéle et développer votre activité.

Pour plus d'infos Bienvenue a la High Hospitality Academy !

www.high-hospitality.fr

c* CCI LE MANS
) SARTHE
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Transformez votre
- lecteur en utilisateur
- actif

Attirez I'attention du lecteur

.+ Grace a un contenu simple et
¢ direct, des photos et des avis

. Répondez immédiatement a
. I'intérét suscité '

* Faites comprendre ce que vous
. proposez :

. Transformez son intérét en
. désir :

* Faites adhérer, partagez, don-
{  nezenvie ‘

. Offrez-lui I'occasion d’agir

* Pour poser une question, réser-
¢ ver, témoigner '

Les internautes sont
impatients

. Un regard permet de voir 7%
- d’un écran. Les internautes ont :
- tendance a ignorer les zones dif-
- ficiles a lire (« mur » de texte, :
© textes écrits trop petit...). :

. Essayez de bien comprendre
. ce que vos internautes re- :
. cherchent sur votre page :
- pour leur faciliter I'accés a :
. I'information ! ’

DES CONTENUS EFFICACES EN QUATRE POINTS
CLES
1. Un site séduisant

* Priorité a I'image : importance des photos, nombreuses, de taille suffisante et de
qualité irréprochable

* Des textes courts mais accrocheurs, qui mettent en avant les points forts de votre
établissement, un style plus commercial que technique... sans toutefois en faire
trop et sans faire de promesses qui ne seraient pas tenues.

2. Un site accueillant
* Un site facile a utiliser, privilégiant une mise en page et une navigation simple.

* La présentation de votre établissement, du gérant ou de son équipe (photos, noms,
histoire de I'établissement...).

 Des témoignages ou avis de vos clients.

3. Un site informatif

* Une description précise des prestations et services, des tarifs, les contacts (télé-
phone, mail...), des informations pratiques (horaires d'ouverture, formules de res-
tauration, équipement des chambres...), un plan d'acceés...

¢ Des informations sur I'environnement touristique : que faire, que voir a proximité
immédiate et aux alentours courte présentation sur votre site et un lien « en savoir
plus » qui conduira au site web d'un équipement touristique ou de votre office de
tourisme).

4. Un site vivant et a jour

* Les informations diffusées sur votre site doivent étre tenues a jour. Pensez a les
actualiser régulierement. Des contenus éphémeres (promotions, animations, jour-
nées a théme, petites news locales...) permettront de fidéliser vos internautes.

N’oubliez pas non plus d’afficher les informations légales sur votre site...

DES CONTENUS POUR LE CLIENT

Avant de vous lancer dans la préparation du contenu de votre site, commencez par
identifier votre client et ses besoins :

e Qui est-il ?
* Que recherche-t-il lorsqu’il vient dans votre établissement ?

* Quels sont les points forts, les services, les aménagements, les produits qu'il ap-
précie plus particulierement ?

Précisez ensuite votre positionnement commercial :
* Quels sont les atouts qui vous différencient de vos concurrents ?
* Quelle est I'image que vous voulez donner de votre établissement ?

Enfin, n’oubliez pas que I'internaute n'a pas le temps : il va falloir conjuguer briéve-
té et précision !
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LES REGLES DE BASE DE LECRITURE POUR LE WEB

10 conseils de
- rédaction

1. Faire des textes plus courts

que pour le papier

2. Utilisez un langage simple et

clair

3. Mettre la conclusion en premier

4. Développer une seule idée par

paragraphe

: 5. Insérer des sous-titres descrip-

tifs

6. Mettre en gras les mots impor-

tants

- 7. Intégrer des liens entre les :

pages
8. Utiliser des tirets
- 9. Aligner le texte a gauche

10. Découper les articles en plu-

sieurs pages

- Lorsque vous utilisez des photos,
: images, vidéos... sur votre site In- :
- ternet que vous n'avez pas réalisé :
- vous-méme, vous devez deman- :
- der l'autorisation a la personne :
: qui en est l'auteur. De méme, :
. pour utiliser une photo dont vous
: étes I'auteur et sur laquelle figure :
- I'image d’une personne physique, :
- assurez-vous d’avoir obtenu son :

. consentement écrit.

- Attention : une création trouvée :
- sur Internet ou les réseaux so- :
- ciaux n’est pas libre de droit ! Les :
- banques d’image peuvent propo- :
- ser des créations légalement ex-

. ploitables.
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Il est essentiel d’avoir un contenu simple, compréhensible et régulierement
mis a jour. Pour le rendre attractif, n'hésitez pas a mettre des photos ou des vi-
déos, mais seulement si elles sont de qualité !

Adressez-vous a votre client en utilisant le « vous » et le « votre/vos » le plus
possible, indiquez clairement que votre priorité est de répondre a ses besoins et
non le désir de lui vendre quelque chose.

Employez le bon ton pour votre présentation qui doit étre a votre image (sans
étre trop familier)

Faites des phrases courtes (15-20 mots), au vocabulaire et au style simple,
concret, direct et concis.

Utilisez la voix active plutot que passive.

Mentionnez a votre cible les avantages proposés par votre établissement ;
il s'agit d'attirer I'attention du lecteur sous forme d’une promesse répondant a ses
attentes (taille des chambres, vue, petit-déjeuner inclus, formule spécifique...)

Si votre contenu est dense, morcelez-le en plusieurs pages pour en faciliter
la consultation. La plupart des internautes ne parcourt pas une page web en lisant
mot a mot.

1 idée = 1 paragraphe
1 paragraphe = 50 a 100 mots
1 page = 3 paragraphes

Faites précéder chaque paragraphe d’un titre ou « accroche ». L'accroche
résume le bénéfice apporté a vos clients.

Intégrez dans chacun de vos titres un a deux mots clés pertinents car
les moteurs de recherche tiennent compte du contenu des titres pour indexer les
pages web.

Réutilisez ces mots clés dans le corps du texte pour renforcer la cohérence
du message.

Pour mettre le titre en évidence, utilisez la mise en gras ou un fond de cou-
leur distinct, mais ne le soulignez pas et ne le mettez pas en italique (il pourrait
s'apparenter a un lien).



SAVOIR ACCUEILLIR EN TOUTE SITUATION  SOIGNER MES CONTENUS EN LIGNE ¢ HIGH HOSPITALITY ACADEMY

............................................................................... LE ROLE MAJEUR DES PHOTOS
Vous les accuei"ez’ Les photos sont devenues le principal déclencheur de I'achat. Le choix de vos visuels
- ous vous est donc déterminant dans votre communication en ligne.

accompagnons' Dans votre « narration photos », veillez a :

Le réseau des CCl est un * Planter le décor : votre établissement, son ambiance et son environnement

- interlocuteur privilégié pour les
: entreprises du tourisme.

. Ilintervient a la fois en matiere
i d’accompagnement au * Provoquez I'émotion : I'internaute se projette alors a travers I'image.
. développement commercial et a
. la performance des entreprises

© (qualité, numérique, marketing,
. réglementation, RH, ...) mais - Pour aller plus loin, vous pouvez renforcer les émotions de vos clients ou internautes
- également sur I'analyse des © avec des photos animées ou du son.

: tendances qui feront le tourisme

. de demain. Les CCl sont des

* Montrer la vie : des personnages en situation, vivant « I'expérience client » que
Vous proposez votre cible.

 Tout en restant bien entendu conforme a la réalité qu’'il découvrira en venant
dans votre établissement.

partenaires opérationnels .......................................................................................................................................................................
. pour vanris/er et renforcer PLUS D’INFOS

- V'attractivite des destinations. = NOTEZ ICI LES ELEMENTS CLES, ESSENTIELS POUR VOTRE METIER

- Chaque année, les CCl de MON MEMO PRATIQUE

: France accompagnent 25 000

- entreprises dU rESEAU TOUMISIME. | et

X ) O
QS L N OO OO OO

CONTACT CCI 72 oottt oot
Laurent MARIOT L e oo e

JQUrENE. MAMOT@IEMANS.COIFr & s

T. 0243210023 L
Vanessa DE HERAS 00000
vanessa.deheras@lemans.cci.fr """""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""
T. 02 43 21 00 30 e

Soutenu par
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UNE AUTRE IDEE DU SERVICE

FICHE PRATIQUE Tous professionnels

REUSSIR MON ACCUEIL EN LIGNE

AMELIORER MA VISIBILITE
ET MON REFERENCEMENT

w Plus d’1 milliard de sites web sur la toile mondiale en 2016. Et moi, et moi,
et moi, seriez-vous tenté de répondre.
Comment surfer pour étre visible sur la déferlante de I'information en

ligne ?

v P Du bon sens, un peu de méthode et quelques actions basées sur les tech-

" niques du « web marketing » vous permettront d’enregistrer rapidement
des progres significatifs en matiere de visibilité et d’audience.

BON A SAVOI R Vous faites le plus beau métier du monde car vous

) . étes les premiers ambassadeurs de la destination
Le tourisme est le premier

. France !
secteur des ventes en ligne : _
60 % des vacanciers francais . Votre CCl vous propose de suivre son nouveau programme
preparent leurs vacances sur H|gh Hosp|ta||ty
Internet et 44 % d’entre eux j
réservent en ligne . Un programme fait pour vous...
Vous pourrez améliorer votre qualité d'accueil, renforcer
. vos compétences et celles de vos équipes, et ainsi mieux
Q - fidéliser votre clientéle et développer votre activité.

Pour plus d'infos Bienvenue a la High Hospitality Academy !

www.high-hospitality.fr

c* CCI LE MANS
) SARTHE
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SAVOIR ACCUEILLIR EN TOUTE SITUATION « AMELIORER MA VISIBILITE ET MON REFERENCEMENT « HIGH HOSPITALITY ACADEMY

- Soyez connectés

Aujourd’hui, 77 % des internautes
- achetent des produits ou services :

. en ligne.

Gratuit ? Payant ?
- Que choisir ?

: Privilégiez le référencement na- :
. turel, plus consommateur en :
. ressources internes mais moins :
- colteux en budget... il permet :
. d'inscrire  son positionnement;

: dans la durée.

. L'achat d’audience (achat de :
: mots clés, de banniéres...) est a :
. utiliser ponctuellement, pour sou- :
. tenir une offre promotionnelle, :

- par exemple.

DEVELOPPEZ VOTRE TRAFIC NATUREL

1 - Apparaissez sur les premieres pages des moteurs de re-
cherche

70% du trafic vers les sites web provient des moteurs de recherche
(Google étant le site le plus visité au monde)... mais tres peu d’internautes
dépassent la premiére page de résultats. La présence en haut de liste est
fortement disputée... elle est le meilleur levier de développement de la
fréquentation de votre site... et de vos ventes !

1. Réfléchissez aux mots clés que les internautes vont entrer sur un moteur de re-
cherche pour trouver un établissement ou des produits similaires aux votres (ex :
« hotel de campagne », « taxi de nuit », « navette aéroport »...) Testez vos idées
sur www.google.fr, enrichissez-les en utilisant I'outil de suggestion de mots clés
Google Adwords (https://adwords.google.com, rubrique outils et analyse / outil de
planification des mots clés).

2. Etablissez ensuite la liste des vingt expressions clés qui vous semblent les plus
pertinentes et la liste des cing destinations touristiques auxquelles vous apparte-
nez et qui sont les plus connues des touristes.

3. Vous étes prét a réaliser 'amélioration de vos contenus pour leur référen-
cement naturel. Intégrez systématiquement ces expressions et ces noms de
destinations dans les textes de votre site Internet, dans les titres de vos pages
web, dans ceux de vos paragraphes, dans les [égendes de photos ou dans les liens
hypertextes qui ponctuent vos contenus. Les moteurs de recherche accordent un
poids supérieur aux mots situés a ces emplacements.

Go g usehie n

E Rappel concernant &8 néghes de confidentialitg de
Googio

1,3 3Tiasl Rigirwiton - Bgsin Fon Taod, Cab, Vel su Vie? - 133 T
[ i S B

— Achats de mots clés

v b
o
gt [ g = DAN“’““ e =
Ak Tea % & [ Google Maps
Dustih Chimla® Lo &
Al Tl

Tl b A - Pagrs Jaisres
eoam ey
Yot A (¥

Tasis Aty (0100} | R Référencement
e et 1 it 83 K1 et G s naturel

Ry T & ASks - Gard (30)
e e L
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SAVOIR ACCUEILLIR EN TOUTE SITUATION « AMELIORER MA VISIBILITE ET MON REFERENCEMENT « HIGH HOSPITALITY ACADEMY

Pour aller plus loin

. De nombreux livre blancs ou tu-
- toriels sont disponibles sur Inter- :
© net (référencement naturel, liens :
. entrants, achat de liens sponso-

© risés...).

- N'hésitez pas a les consulter, :
. vous y trouverez de nombreux
: conseils pour renforcer votre visi- :

© bilité sur Internet.

- La méthode du

« retargeting » :

- ou comment adresser
_ votre message au bon
. prospect ?

- Le retargeting est une forme
- de publicité en ligne, basée
- sur l'identification et le tra- :
. cage de l'internaute. En visi-
- tant votre site, I'internaute laisse
© une trace appelée cookie. Apres
. sa visite de votre site, des mes-
. sages ciblés lui sont envoyés
- en fonction des pages visitées ou :

des produits recherchés.

- Cette méthode aussi appelée
: reciblage, vous permet donc :
. de vous adresser aux inter-
- nautes ayant déja visité votre
. site sans y faire d'achat et les in-
- cité a y revenir avec des publici- :

© tés personnalisées.

. Cette forme de publicité est plu-
. tot efficace puisque 97% des
. internautes quittent un site de :
. e-commerce sans rien acheter
- et qu'ils visitent en moyenne 5
- fois un site avant de finaliser leur

achat.

© Source : commentcamarche.net
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2 - Développez les liens entrants sur votre site web

Il s’agit ici de faire parler de votre site web sur celui des autres...
Quelques astuces pour développer vos « relations web » :

1. Faites référencer votre site sur les annuaires et répertoires gratuits.

2. Dressez la liste des sites et blogs qui traitent de sujets proches de votre acti-
vité, recherchez un e-mail de contact sur chacun d’entre eux... et établissez votre
fichier de prospection.

3. Démarrez vos « relation publiques » avec chacun d’entre eux : envoi d'un « com-
muniqué web » ol vous mettrez en avant les particularités de votre établisse-
ment, les bénéfices pour les clients, I'ambiance, sans oublier quelques photos
et le lien vers votre site. Ce type d’opération s’inscrit dans le temps, avec des
envois réguliers de nouveaux communiqués (les nouveautés de I'établissement,
les offres saisonniéres ...)

4. Rejoignez les réseaux sociaux : Facebook, Twitter, Instagram, Pinterest... prenez
la parole, partagez vos bons plans, échangez des idées.

DES ACTIONS SIMPLES QUI PERMETTENT )
D’ACCROITRE GRATUITEMENT VOTRE VISIBILITE EN
LIGNE

* Enregistrez votre entreprise sur Google Local, tres utilisé par les internautes
pour rechercher des entreprises de proximité.

* Multipliez votre présence sur le web (sites Internet, fiches et annuaires ou ré-
seaux sociaux) et rappelez a chaque fois I'adresse Internet de votre établissement.

* Rejoignez les sites des partenaires en lien avec la destination.

 Diffusez largement I'adresse de votre site web sur I'ensemble de vos sup-
ports de communication.



SAVOIR ACCUEILLIR EN TOUTE SITUATION « AMELIORER MA VISIBILITE ET MON REFERENCEMENT « HIGH HOSPITALITY ACADEMY

Vous les accueillez,
_nous vous
. accompagnons.

: Le réseau des CCl est un

- interlocuteur privilégié pour les
. entreprises du tourisme.

. Ilintervient a la fois en matiere
i d’accompagnement au

. développement commercial et a
: la performance des entreprises

© (qualité, numérique, marketing,
. réglementation, RH, ...) mais

: également sur I'analyse des

: tendances qui feront le tourisme
- de demain. Les CCl sont des

. partenaires opérationnels

: pour valoriser et renforcer

. I'attractivité des destinations.

Chaque année, les CCl de
: France accompagnent 25 000
. entreprises du réseau tourisme.

B
\)

CONTACT CCI 72
Laurent MARIOT
laurent.mariot@lemans.cci.fr
T. 0243210023
Vanessa DE HERAS
vanessa.deheras@lemans.cci.fr
T.02 43210030

ET LACHAT D'AUDIENCE...

Le référencement commercial s’effectue par le biais de services d’affichage d'an-
nonces payantes sur les sites des moteurs de recherche ou sur les pages d’'une
sélection de sites web.

La publicité en ligne nécessite la mobilisation d’un budget spécifique et les colits
de la communication en ligne se sont fortement renforcés au cours des
années. Toutefois I'achat « au clic » (ou CPC, colt par clic : je ne paye que si mon
annonce a été réellement cliqguée) vous donne la totale maitrise de vos dépenses.

Comment faire votre choix ?

* Les banniéres publicitaires sont des bandeaux images (texte/photos/logo/ani-
mation...) intégrées sur la page d'un site web annonceur. Lorsque I'internaute cli-
que sur lI'image, il est redirigé vers votre site web. C'est un moyen efficace pour
développer la notoriété de votre établissement ou de vos produits.

* La publicité sur les réseaux sociaux offre des opportunités publicitaires intéres-
santes. Les colts sont moins élevés et la sélection des internautes que vous ciblez
est faite en fonction de leurs centres d'intérét.

* Lachat de mots clés (ou achat de « lien sponsorisés ») permet a votre site
web d’étre placé en haut des listes de résultat (encarts de couleur en haut a droite
de la page de résultat Google). Votre annonce publicitaire s’affiche lorsque I'inter-
naute effectue une recherche a partir de mots clés que vous avez sélectionnés.

PLUS D’INFOS , ,
NOTEZ ICI LES ELEMENTS CLES, ESSENTIELS POUR VOTRE METIER

MON MEMO PRATIQUE

Soutenu par
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UNE AUTRE IDEE DU SERVICE

FICHE PRATIQUE Commercants

REUSSIR MON ACCUEIL EN LIGNE

SURVEILLER MA E-REPUTATION

o ° o

w Les sites d’avis, sur lesquels les internautes déposent leur opinion vis-a-vis de
votre établissement et de ses services, ont une influence déterminante sur les
décisions d’achat et de visite.

V”] Si vous ne pouvez pas, bien entendu, maitriser les contenus postés par vos
clients, vous pouvez les utiliser habilement pour mieux connaitre leurs attentes,

" leurs avis, et surtout pour faire une promotion plus efficace.

BON A SAVOI R Vous faites le plus beau métier du monde car vous

étes les premiers ambassadeurs de la destination
En 2016, 67% des internautes P

¥ . France !
ont consulté des avis et notes :
sur Internet avant d’achet_er - Votre CCl vous propose de suivre son nouveau programme
(en ligne ou dans un magasin) ! . High Hospitality.

Un programme fait pour vous...

Vous pourrez améliorer votre qualité d'accueil, renforcer
. vos compétences et celles de vos équipes, et ainsi mieux
0 - fidéliser votre clientéle et développer votre activité.

Pour plus d'infos Bienvenue a la High Hospitality Academy !

www.high-hospitality.fr

c* CCI LE MANS
) SARTHE
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SAVOIR ACCUEILLIR EN TOUTE SITUATION « SURVEILLER MA E-REPUTATION « HIGH HOSPITALITY ACADEMY

Ne craignez
- pas les avis des
- consommateurs !

- Les commentaires des clients ou
. prospects déposés sur les sites :
: web sont majoritairement posi- :

- tifs.

85% d’entre eux donnent une
. note de 3.5 a 5 (sur une échelle :
. de 5) aux produits et services :

: évalués.*

: *lesechos.fr

Votre client est
- devenu connecté !
- Et vous ?

: Offrez plusieurs points de contact
: sur le Web pour étre a I'écoute de
: vos clients. Les avis existeront de :
¢ plus en plus sur le Web, pour tous
- les produits, et seront accessibles
: depuis un ordinateur, un smart- :
. phone, une tablette et demain... :

: une TV connectée !

- La recommandation va devenir :
. un prealable indispensable dans :

. le parcours d'achat !

En France, 8 internautes sur 10
i sont connectés, partout, tout le

- temps ...

UTILISER LES AVIS CLIENT, POUR QUOI FAIRE ?

* Pour gagner des clients grace a des avis positifs... et ne pas en perdre a cause
d'avis négatifs

* Pour découvrir ce que vous clients pensent de vous, afin de mieux valoriser vos
points forts et de réajuster les prestations ou services jugés insuffisants.

* Mais aussi pour surveiller vos concurrents et rendre votre offre plus compéti-
tive.

QUELS SONT LES PRINCIPAUX SITES D'AVIS ?

Les sites d’avis sont plus ou moins spécialisés par secteur d'activité. Trouvez au sein
de cette liste ceux qui sont susceptibles de parler de votre établissement.

* www.cityvox.fr

* www.dismoiou.fr

* www.yelp.fr

e www.justacote.com

o www.petitfute.com

* www.pagesjaunes.fr

N’oubliez pas les avis déposés sur votre fiche Google adresses !

Pour vous inscrire c’est simple, rapide et gratuit ! Rendez-vous sur
http://www.google.fr/business/placesforbusiness/

,=Cityvoxy,
J] yelpr

N NY Justacotép

tit futé
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SAVOIR ACCUEILLIR EN TOUTE SITUATION « SURVEILLER MA E-REPUTATION « HIGH HOSPITALITY ACADEMY

- Créez votre fiche sur
- les sites d’avis

: Votre établissement n’est pas en-
- core reférencé sur les principaux :

. sites d'avis ?

- Deés aujourd’hui, créez votre fiche
© sur ces sites... Indiquez un lien :
- vers celle-ci sur vos cartes de
- visite ou brochures pour en- :
- courager vos clients partager :

- leur expérience !

Le client a changé
et les commerces

- doivent s’adapter a

- son comportement et
. ses usages

- Le client est devenu méfiant et :
- il écoute de moins en moins les
: argumentaires des vendeurs, des

brochures, des sites Web.

- |l préfere I'avis d'anciens clients,
- les commentaires et les prescrip-
. tions de ses amis... et la qualité :
: de l'accueil et de service joue un
- role important dans sa décision

- finale.
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COMMENT PROCEDER ?
1. Je prends connaissance des avis

* Consultez les différents sites d’avis, repérez ceux qui concernent votre activité
et tous ceux sur lesquels vous apparaissez déja.

* Enregistrez les dans vos « favoris » (ou abonnez-vous au flux RSS quand il est
disponible).

* Visitez-les régulierement, une fois par semaine par exemple.

2. Je valorise les avis positifs
* Remerciez I'internaute pour son avis... un petit geste qui favorise la fidélisation !
* Communiquez les compliments a votre équipe... c’est toujours motivant !

* Citez cet avis sur votre site web... ca renforce votre promotion !

3. Je réponds aux avis négatifs

* On ne peut pas plaire a tout le monde... et les critiques sont parfois fondées ! Il est
indispensable de répondre a chaque avis négatif, pour ne pas laisser le doute
s'installer.

* Répondez toujours de maniere polie, courtoise et positive. Montrez votre em-
pathie, regrettez que le client ait eu une mauvaise expérience.

¢ Indiquez-lui que vous avez pris en compte sa critique et que vous en tenez
compte pour faire évoluer vos prestations.

* Répondez de maniere synthétique et factuelle : une réponse courte donne
moins de visibilité a I'avis négatif !

* Un client mécontent qui se sent considéré et entendu peut devenir votre meilleur
ambassadeur !

 Par exemple, un client critiquant le service ou la propreté, expliquez que de nou-
velles consignes ont été données ou une nouvelle organisation mise en place et
qu’il pourra revenir et constater les changements. Ou bien que vous étes navré
qu'il ait eu cette mauvaise impression, que vous vous excusez de cette mauvaise
expérience, que ce n’est pas dans vos habitudes et que vous espérez qu'il revien-
dra pour le constater.



SAVOIR ACCUEILLIR EN TOUTE SITUATION « SURVEILLER MA E-REPUTATION « HIGH HOSPITALITY ACADEMY

4. J’exploite le contenu des avis

Vous les accuelllez' * Repérez ce qui intéresse particulierement vos clients dans votre établissement
: NOUS vous et chez vos concurrents, pour identifier vos points forts selon un regard

accompagnons. « client»

: « Utilisez les critiques pour vous remettre en question et faire progresser votre offre,
¢ Le réseau des CCl est un VoS services, votre accueil

- interlocuteur privilégié pour les
. entreprises du tourisme.

. Ilintervient a la fois en matiere
i d’accompagnement au :
. développement commercial et a * Proposez-leur de laisser un commentaire sur le site d’avis qui vous semble
- la performance des entreprises le plus porteur pour votre branche d’activité et/ou sur I'espace témoignage de
- (qualité, numérique, marketing, votre site Internet

- réglementation, RH, ...) mais :
: également sur I'analyse des

: tendances qui feront le tourisme
- de demain. Les CCl sont des

. partenaires opérationnels

pour valoriser et renforcer PLUS D'lNFQS . i
- I'attractivité des destinations. NOTEZ ICI LES ELEMENTS CLES, ESSENTIELS POUR VOTRE METIER

MON MEMO PRATIQUE

5. J’incite mes clients a donner leur avis

* Récompensez les avis déposés par un petit cadeau...

Chaque année, les CCl de
: France accompagnent 25 000
. entreprises du réseau tourisme.

\\\ .................................................................................................................................

N e

CONTACT CCl 72 OSSR S
Laurent MARIOT L
|aUreNnt.Mariot@IEMANS.COIFT  § Lo

T. 02432100 23 s
Vanessa DE HERAS L
vanessa.deheras@lemans.cci.fr .................................................................................................................................
T. 02 4321 00 30 R

Soutenu par
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UNE AUTRE IDEE DU SERVICE

FICHE PRATIQUE Hotels - Cafés - Restaurants

REUSSIR MON ACCUEIL EN LIGNE

SURVEILLER MA E-REPUTATION

o ° o

w Les sites d’avis, sur lesquels les internautes déposent leur opinion vis-a-vis de
votre établissement et de ses services, ont une influence déterminante sur les
décisions d’achat et de visite.

V”] Si vous ne pouvez pas, bien entendu, maitriser les contenus postés par vos
clients, vous pouvez les utiliser habilement pour mieux connaitre leurs attentes,

" leurs avis, et surtout pour faire une promotion plus efficace.

BON A SAVOI R Vous faites le plus beau métier du monde car vous

- étes les premiers ambassadeurs de la destination
Le nombre d’internautes

. p . s France !
impacteés par des avis clients :
lors de la préparation de leur - Votre CCl vous propose de suivre son nouveau programme
séjour a augmenteé de 8% " High Hospitality.
enunan! :
Un programme fait pour vous...
Vous pourrez améliorer votre qualité d'accueil, renforcer
. vos compétences et celles de vos équipes, et ainsi mieux
0 - fidéliser votre clientéle et développer votre activité.

Pour plus d'infos Bienvenue a la High Hospitality Academy !

www.high-hospitality.fr

c* CCI LE MANS
) SARTHE
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SAVOIR ACCUEILLIR EN TOUTE SITUATION « SURVEILLER MA E-REPUTATION « HIGH HOSPITALITY ACADEMY

Ne craignez

- pas les avis des

- consommateurs !

Les commentaires des clients ou
: prospects déposés sur les sites :

- web sont majoritairement posi- :
- tifs. ’

. 85 % d'entre eux donnent une :
: note de 3.5 a 5 (sur une échelle :
. de 5) aux produits et services :
: évalués.* f

© *lesechos. fr

Le touriste est

- particulierement

- sensible aux avis !

* 80% des internautes partis en
: vacances ont consultés des avis :

clients lors de la préparation de
leur séjour '

* Et 67% d’entre eux ont été in-
- fluencé par ceux-ci* 5

*Barométre Raffour interactif 2013

UTILISER LES AVIS CLIENT, POUR QUOI FAIRE ?

* Pour gagner des clients grace a des avis positifs... et ne pas en perdre a cause
d'avis négatifs

* Pour découvrir ce que vous clients pensent de vous, afin de mieux valoriser vos
points forts et de réajuster les prestations ou services jugés insuffisants.

* Mais aussi pour surveiller vos concurrents et rendre votre offre plus compétitive.

QUELS SONT LES PRINCIPAUX SITES D’AVIS ?

Les sites d’avis sont plus ou moins spécialisés par secteur d'activité. Trouvez au sein
de cette liste ceux qui sont susceptibles de parler de votre établissement.

* Tripadvisor

* Google +

* Yelp

* Dismoiou

* Routard (pas les restaurants)

* Petit futé

Les spécialistes :

* Hotellerie : Booking, Zoover, Hotel.com, Holiday check, Venere

» Restauration : La fourchette, Linternaute, tableonline, juste a coté
* Camping : Zoover, Oocamping, Camping2be, Via camping
N’oubliez pas les avis déposés sur votre fiche Google adresses !
Pour vous inscrire c’est simple, rapide et gratuit !

Rendez-vous sur http://www.google.fr/business/placesforbusiness/

) PoouiG. con lintern@ute.com 1
@ «Cityvox gy yelb yelp®s

wnii dn uu'u '

EE“.’-‘“‘?—'"E- | 0 %
. OYO) ViNLVL
_ Justacote p trip& sOr EX d‘
Y pedia

It ﬁlté 1_% ’Eﬂl lafourchette.com
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SAVOIR ACCUEILLIR EN TOUTE SITUATION « SURVEILLER MA E-REPUTATION « HIGH HOSPITALITY ACADEMY

- Créez votre fiche sur
- les sites d’avis

: Votre établissement n’est pas en-
- core reférencé sur les principaux :
. sites d'avis ? =

- Deés aujourd’hui, créez votre fiche
: sur ces sites... Indiquez un lien :
- vers celle-ci sur vos cartes de :
- visite ou brochures pour encou- :
- rager vos clients partager leur :
- expérience ! :

Le client a changé

- et les commerces

- doivent s’adapter a

- son comportement et
. ses usages

- Le client est devenu méfiant et :
- il écoute de moins en moins les :
- argumentaires des vendeurs,
- des brochures, des sites Web. Il :
. préfere I'avis d’anciens clients,
- les commentaires et les prescrip-
: tions de ses amis... et la qualité :
- de I'accueil et de service joue un :
- role important dans sa décision
- finale. :
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COMMENT PROCEDER ?
1. Je prends connaissance des avis

* Consultez les différents sites d’avis, repérez ceux qui concernent votre activité
et tous ceux sur lesquels vous apparaissez déja.

* Enregistrez les dans vos « favoris » (ou abonnez-vous au flux RSS quand il est
disponible).

* Visitez-les régulierement, une fois par semaine par exemple.

2. Je valorise les avis positifs
* Remerciez I’'internaute pour son avis... un petit geste qui favorise la fidélisation !
* Communiquez les compliments a votre équipe... c’est toujours motivant !

* Citez cet avis sur votre site web... ca renforce votre promotion !

3. Je réponds aux avis négatifs

* On ne peut pas plaire a tout le monde... et les critiques sont parfois fondées ! Il est
indispensable de répondre a chaque avis négatif, pour ne pas laisser le doute
s'installer.

* Répondez toujours de maniere polie, courtoise et positive. Montrez votre em-
pathie, regrettez que le client ait eu une mauvaise expérience.

¢ Indiquez-lui que vous avez pris en compte sa critique et que vous en tenez
compte pour faire évoluer vos prestations.

* Répondez de maniere synthétique et factuelle : une réponse courte donne

moins de visibilité a I'avis négatif !

* Un client mécontent qui se sent considéré et entendu peut devenir votre meilleur
ambassadeur !

* Par exemple, un client critiquant le service ou la propreté, expliquez que de nou-
velles consignes ont été données ou une nouvelle organisation mise en place et
qu’il pourra revenir et constater les changements. Ou bien que vous étes navré
qu'il ait eu cette mauvaise impression, que vous vous excusez de cette mauvaise
expérience, que ce n'est pas dans vos habitudes et que vous espérez qu'il revien-
dra pour le constater.



SAVOIR ACCUEILLIR EN TOUTE SITUATION « SURVEILLER MA E-REPUTATION « HIGH HOSPITALITY ACADEMY

Vous les accueillez,
_nous vous
. accompagnons.

: Le réseau des CCl est un

- interlocuteur privilégié pour les
. entreprises du tourisme.

. Ilintervient a la fois en matiere
¢ d’accompagnement au

. développement commercial et a
- la performance des entreprises

© (qualité, numérique, marketing,
. réglementation, RH, ...) mais

: également sur I'analyse des

: tendances qui feront le tourisme
. de demain. Les CCl sont des

. partenaires opérationnels

: pour valoriser et renforcer

. I'attractivité des destinations.

Chaque année, les CCl de
: France accompagnent 25 000
. entreprises du réseau tourisme.

B
\)

CONTACT CCI 72
Laurent MARIOT
laurent.mariot@lemans.cci.fr
T. 0243210023
Vanessa DE HERAS
vanessa.deheras@lemans.cci.fr
T.02 43210030

4. J’exploite le contenu des avis

* Repérez ce qui intéresse particulierement vos clients dans votre établissement et
chez vos concurrents, pour identifier vos points forts selon un regard « client »

* Utilisez les critiques pour vous remettre en question et faire progresser votre offre,
Vs services, votre accueil

5. J'incite mes clients a donner leur avis

* Proposez-leur de laisser un commentaire sur le site d’avis qui vous semble le plus
porteur pour votre branche d’'activité et/ou sur I'espace témoignage de votre site
Internet

* Récompensez les avis déposés par un petit cadeau...

PLUS D’INFOS , ,
NOTEZ ICI LES ELEMENTS CLES, ESSENTIELS POUR VOTRE METIER

MON MEMO PRATIQUE

Soutenu par
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UNE AUTRE IDEE DU SERVICE

FAIRE DECOUVRIR MA DESTINATION

o ° o
w Vous aimez votre ville, votre région ? Faites-le savoir a vos clients, mon-
— trez-leur comment I'apprécier ! Apprenez a mieux connaitre votre desti-
nation pour la partager avec vos clients, les faire sortir des sentiers bat-
Vl I] tus et faire de leur visite, de leur séjour, un moment privilégié, les incitant
a revenir, a en parler autour d’eux, et ainsi développer votre activité !
‘ Vous voila devenu un véritable ambassadeur de votre destination, un role
’ que chacun peut tenir, condition de s’inspirer de ces quelques conseils.

BON A SAVOI R Vous faites le plus beau métier du monde car vous

. , . .. étes les premiers ambassadeurs de la destination
Faire découvrir sa destination,

. France !
c’est la valoriser pour renforcer :
I’lm?ge d’un terrltqlre - Votre CCl vous propose de suivre son nouveau programme
accueillant et dynamique ! . High Hospitality.

Un programme fait pour vous...

Vous pourrez améliorer votre qualité d'accueil, renforcer
. vos compétences et celles de vos équipes, et ainsi mieux
Q - fidéliser votre clientéle et développer votre activité.

Pour plus d'infos Bienvenue a la High Hospitality Academy !

www.high-hospitality.fr

c’ CCI LE MANS
) SARTHE
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SAVOIR ACCUEILLIR EN TOUTE SITUATION « FAIRE DECOUVRIR MA DESTINATION ¢ HIGH HOSPITALITY ACADEMY

Vous les accueillez,
_nous vous
. accompagnons.

: Le réseau des CCl est un

- interlocuteur privilégié pour les
. entreprises du tourisme.

. Ilintervient a la fois en matiere
i d’accompagnement au

. développement commercial et a
: la performance des entreprises

© (qualité, numérique, marketing,
. réglementation, RH, ...) mais

: également sur I'analyse des

: tendances qui feront le tourisme
- de demain. Les CCl sont des

. partenaires opérationnels

: pour valoriser et renforcer

. I'attractivité des destinations.

Chaque année, les CCl de
: France accompagnent 25 000
. entreprises du réseau tourisme.

B
\)

CONTACT CCI 72
Laurent MARIOT
laurent.mariot@lemans.cci.fr
T. 0243210023
Vanessa DE HERAS
vanessa.deheras@lemans.cci.fr
T.02 43210030

EN AMONT DE LA VENUE DE VOS CLIENTS

* Informez-vous sur votre destination (histoire, culture, évolution des activi-
tés...) pour mieux la comprendre et en parler.

* Identifiez les spécificités de votre territoire (sites remarquables, lieux incon-
tournables, savoir-faire, bonne adresses) pour les partager.

* Présentez votre destination dans un livret découverte ou livret d’accueil :

- Imaginez des itinéraires de découverte thématique (patrimoine, nature, ...)
a partir de votre établissement (plan ou carte, nombre de kilomeétres, sites
remarquables, lieux de restauration...).

- Faites une présentation synthétique des sites les plus attractifs.
e Communiquez sur votre site Internet :

- Présentez votre destination des la page d’accueil de votre site Internet, les
lieux a visiter, les activités... dans un onglet « a proximité ».

- Si vous étes hébergeur, assurez-vous de moyens de réservation des activi-
tés ou lieux de visite simples ou faites un renvoi vers |'office de tourisme.

¢ Travaillez en réseau avec les professionnels et partenaires du tourisme :
- Identifiez vos partenaires de promotion (institutionnels ou privés).

- Transmettez-leur les informations concernant votre offre, un événement
gue vous organisez, une promotion...

- Montez des actions ou des produits en partenariat (I'union fait la force... et
le chiffre d'affaires !).

LORS DE LA VENUE DE VOS CLIENTS

* Passez de la simple information a la prescription (« je suis slr que ce site,
cette activité vous plaira beaucoup », « vous qui aimez les spécialités régionales,
vous allez vous régaler dans ce restaurant ») plutét qu'une rémunération de tout
ce que recele votre destination.

* Consultez régulierement I’agenda des manifestations culturelles et spor-
tives de votre destination :

- Vous pourrez anticiper les attentes de vos clients (activités, sorties...) et
vous organiser pour les honorer.

- Vous pourrez en parler avec fiabilité, précision et intérét et ainsi inciter vos
clients a y participer.

* Recommandez vos partenaires (commercants, restaurateurs, taxis, ...) pour
améliorer les retombées économiques de la destination.

APRES LE DEPART DE VOS CLIENTS

* Faites témoigner vos clients sur votre site ou sur les réseaux sociaux de votre éta-
blissement ou de la destination.

e Communiquez plusieurs fois par an pour faire connaitre une nouvelle offre, un nou-
veau produit, une promotion, envoyer vos voeux...

Soutenu par
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UNE AUTRE IDEE DU SERVICE

COMMENT S'IMPLIQUER DANS L'ACCUEIL
D'UN GRAND EVENEMENT ?

u Les grands évenements sportifs, culturels, commerciaux génerent des re-
tombées considérables sur I’économie et la notoriété d’une destination
touristique.

V P Mais, la réussite d’un événement tient surtout a la contribution de toute
la chaine des prestataires touristiques locaux qui, chacun a sa facon, peut

" renforcer I'impact.

BON A SAVOI R Vous faites le plus beau métier du monde car vous

, étes les premiers ambassadeurs de la destination
Les grands événements

=2 . France !
génerent de 10 a 30 % de :
fre,quenta.tlon tour:sthqe ) - Votre CCl vous propose de suivre son nouveau programme
supplémentaire sur un territoire . High Hospitality.

Un programme fait pour vous...

Vous pourrez améliorer votre qualité d'accueil, renforcer
. vos compétences et celles de vos équipes, et ainsi mieux
Q - fidéliser votre clientéle et développer votre activité.

Pour plus d'infos Bienvenue a la High Hospitality Academy !

www.high-hospitality.fr

c’ CCI LE MANS
) SARTHE
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SAVOIR ACCUEILLIR EN TOUTE SITUATION «COMMENT S'IMPLIQUER DANS L'ACCUEIL D’UN GRAND EVENEMENT ? « HIGH HOSPITALITY ACADEMY

Vous les accueillez,
_nous vous
. accompagnons.

: Le réseau des CCl est un

- interlocuteur privilégié pour les
. entreprises du tourisme.

. Ilintervient a la fois en matiere
i d’accompagnement au

. développement commercial et a
: la performance des entreprises

© (qualité, numérique, marketing,
. réglementation, RH, ...) mais

: également sur I'analyse des

: tendances qui feront le tourisme
- de demain. Les CCl sont des

. partenaires opérationnels

: pour valoriser et renforcer

. I'attractivité des destinations.

Chaque année, les CCl de
: France accompagnent 25 000
. entreprises du réseau tourisme.

B
\)

CONTACT CCI 72
Laurent MARIOT
laurent.mariot@lemans.cci.fr
T. 0243210023
Vanessa DE HERAS
vanessa.deheras@lemans.cci.fr
T.02 43210030

LES 3 ETAPES CLES POUR VOUS IMPLIQUER

Informez-vous

¢ Lisez la presse locale et consultez régulierement les sites Internet de
vos partenaires touristiques (CCl, office de tourisme, comité départemental du
tourisme ou agence de développement du tourisme, comité régional du tourisme,
mairie, ...) pour vous renseigner sur les évenements a venir.

* Demandez des informations ou participez aux réunions organisées par les
partenaires pour mieux connaitre I'esprit, les objectifs et les cibles de clientele.

* Prenez connaissance des supports et outils de communication mis en place pour
I'occasion.

Préparez-vous
* Engagez une réflexion pour déterminer votre niveau de participation.
* Préparez votre démarche par rapport a vos cibles de clienteles et vos moyens.

* Positionnez-vous d’emblée comme un partenaire ou un soutien de I’éve-
nement et faites le savoir a I'ensemble de vos partenaires.

Agissez !

« Utilisez les outils de communication mis a votre disposition et mettez-les en
valeur sur vos supports de communication (vitrines, site Internet, réseaux sociaux,
décoration intérieure et extérieure de I'établissement...)

» Diffusez I’'information a votre clientéle au sein de votre établissement (bro-
chures, plaquettes, ...)

* Créez aussi une prestation spécifique pour I’occasion au sein de votre éta-
blissement :

- Au restaurant, un menu ou un plat original

- Une petite animation pour les adultes ou pour les enfants aux couleurs de
|'événement (jeux, banquet, expositions, ...)

- Un cadeau souvenir qui valorise I'événement et la destination pour mieux
fidéliser votre clientele (produit local, livre, objet promotionnel mis a dis-
position par les partenaires...)

Soutenu par
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UNE AUTRE IDEE DU SERVICE

FICHE PRATIQUE Tous professionnels

INTEGRER LA CULTURE DE UACCUEIL DANS LE MANAGEMENT

i/ Quand on est responsable d’un établissement, manager son équipe est

u une tache difficile dont dépend la survie de I'entreprise. Dans le contexte
économique actuel, il est encore plus essentiel de travailler dans un cli-

mat sain, avec une équipe motivée, a qui vous pouvez faire confiance,
”] pour défendre ensemble les valeurs de I'accueil et du service qui sont

les votres. Pour y parvenir, il existe quelques regles simples qui vous ai-

" deront a maintenir vos salariés motivés et productifs, car n’oubliez pas :
« équipe heureuse = clients satisfaits » !

BON A SAVOI R Vous faites le plus beau métier du monde car vous

, . , . étes les premiers ambassadeurs de la destination
Une équipe soudée et motivée,

. p: France !
c’est une ambiance détendue :
et c_haleureuse pour vos clients, - Votre CCl vous propose de suivre son nouveau programme
qui leur donne envie d’acheter " High Hospitality.

et de revenir chez vous !
Un programme fait pour vous...

Vous pourrez améliorer votre qualité d'accueil, renforcer
. vos compétences et celles de vos équipes, et ainsi mieux
0 - fidéliser votre clientéle et développer votre activité.

Pour plus d'infos Bienvenue a la High Hospitality Academy !

www.high-hospitality.fr

c* CCI LE MANS
) SARTHE
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SAVOIR ACCUEILLIR EN TOUTE SITUATION ¢ MANAGER EFFICACEMENT EN 6 POINTS CLES « HIGH HOSPITALITY ACADEMY

Vous managez aussi
- avec votre corps !

© » La voix : audible, claire, moti- :

vante et assurée

* La tenue vestimentaire

adaptée a votre activité et pour :

donner I'exemple votre équipe

* Le regard : franc et direct

.« lenthousiasme : plus vous :
. l'étes, plus votre équipe est :

motivée

. » La clarté de I'expression : :

discours organisé et priorisé

* Lattitude : parler debout et
droit vous donne plus d'autorité :

CONTACT CCI 72
Laurent MARIOT
laurent.mariot@lemans.cci.fr
T. 0243210023
Vanessa DE HERAS
vanessa.deheras@lemans.cci.fr
T.02 43210030

1. Donnez du sens a vos paroles

* Fixez des objectifs clairs en matiére de vente, d’accueil, d’organisation en insis-
tant sur les enjeux qu’ils représentent pour vous, pour votre établissement, et aussi
pour I'équipe.

* Prenez pour regle que chacun a des besoins différents en terme de communi-
cation et que I'important n’est pas ce que I'on dit, mais ce que I'autre comprend.

2. Communiquez et informez régulierement

* Soyez convaincant, transmettez votre enthousiasme par un regard direct, une
voix assurée, une attitude physique dynamique, un langage positif.

* Communiquez une information claire, motivante, concréte.
* Ecoutez et observez pour voir si ce que vous dites a bien été intégré.

* Précisez les responsabilités en donnant un cadre de fonctionnement clair et
précis (organigramme, fiches de postes).

* Tenez régulierement de courtes réunions bien organisées et structurez-les par
points clés : bilan hebdomadaire, prochains objectifs, nouveaux produits, services...

3. Accompagnez
* Soyez présent, surtout dans les périodes difficiles ou de rush.
* Donnez I’exemple et communiquez vos astuces de ventes.

* Encouragez, montrez que vous croyez en la capacité de progression de votre
équipe, et dites leur !

* Donnez le droit a I’erreur, pas a la faute et attachez-vous aux faits.
* Rassurez vos salariés dans un contexte économique difficile.

* Encouragez leur formation : vous cotisez pour des fonds de formation, utilisez
les aides auxquelles vous avez droit !

4. Développez I'esprit d’équipe

» Développez un climat facilitant : entraide - solidarité - respect

* Assurez-vous de la bonne communication des informations entre membres de
I'équipe.

* Gérez au plus vite les situations de tensions, en restant objectif.

5. Motivez

* Sachez reconnaitre I’engagement, la fidélité, I'expérience.
* Communiquez les résultats.

* Relevez les erreurs, apportez des correctifs.

* Soyez a I’écoute, intéressez-vous a chacun.

* Favorisez la prise d’initiative.

6. Analysez et solutionnez
* Cherchez ensemble les améliorations ou changements souhaitables.
* Prenez du recul pour analyser les situations difficiles.
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UNE AUTRE IDEE DU SERVICE

FICHE PRATIQUE

Tous professionnels

CULTURE D’ACCUEIL ET MANAGEMENT

RENFORCER MA CULTURE DE SERVICE

¢« e Croire en ses propres compétences et aimer ce que I’on est pour entrete-
w nir une relation positive avec les autres... Pas si simple ! Pourtant, amé-

liorer votre performance commerciale et renforcer la culture du service
dans votre activité supposent d’avoir au préalable une bonne estime de

V I] soi et de développer votre confiance en vous !
Apprenez a analyser vos forces et vos fragilités pour mieux vous connaitre
" et vous estimer a votre juste valeur. Ce sont les clés d’une relation posi-
tive, constructive et durable avec votre équipe et vos clients.

BON A SAVOIR

Passez a I’action ! C’est le

meilleur moyen de gagner

en confiance et d’avoir une
meilleure estime de soi

i

Pour plus d'infos
www.high-hospitality.fr

Vous faites le plus beau métier du monde car vous
étes les premiers ambassadeurs de la destination
France !

Votre CCI vous propose de suivre son nouveau programme
High Hospitality.

Un programme fait pour vous...

Vous pourrez améliorer votre qualité d'accueil, renforcer
vos compétences et celles de vos équipes, et ainsi mieux
fidéliser votre clientele et développer votre activité.

Bienvenue a la High Hospitality Academy !
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SAVOIR ACCUEILLIR EN TOUTE SITUATION « RENFORCER MA CULTURE DE SERVICE ¢ HIGH HOSPITALITY ACADEMY

Développer un état
- d’esprit positif pour

- booster I’estime de soi

- de votre équipe
* Respect :
différences dans votre équipe

o Intégrité :

-« Travail d’équipe

teinte de gains personnels

de la diversité des :
compétences, des qualités, des :

assumer la respon- :
sabilité de ses actes et de ses
décisions et agir équitablement :

priorité au :
rendement de I'équipe en tra- :
vaillant a I'atteinte des résul- :
tats attendus plutét qu'a I'at- :

LESTIME DE SOI, C’'EST QUOI ?

L'estime de soi se manifeste par la valeur que nous nous accordons et repose
sur I'évaluation continue de nos actions. Facteur essentiel de performance
professionnelle, elle est au coeur de notre comportement. C'est elle qui apporte la
confiance, I'assurance, qui permet de progresser et de réussir. Une faible estime de
soi engendre généralement des doutes, des hésitations permanentes, ou a I'inverse
de la vanité et de I'arrogance. Pour vous permettre de vous affirmer tout en respec-
tant les autres et en étant fier de ce que vous faites, il est donc important que votre
estime de soi soit au top !

10 POINTS CLES POUR RENFORCER SON ESTIME
DE SOI

1. Définissez vos priorités

Si vous ne savez pas ce qui est important pour vous personnellement ou profes-
sionnellement, que vous vous dispersez ou que vous tournez en rond commencez
a réfléchir a vos projets. Pensez aux actions a mettre en ceuvre, a la maniére
dont vous pourrez les réaliser et fixez-vous des objectifs. Devant chaque obstacle
ou difficulté, vous pourrez alors vous rappeler vos priorités et mesurer le chemin
parcouru.

2. Déterminez vos valeurs centrales

Nous avons tous des convictions auxquelles nous nous référons lorsque nous pen-
sons et agissons. C'est ce que vous estimez étre bien, ce que vous avez envie de
défendre dans votre vie personnelle et professionnelle. Par exemple, privilégiez le
respect et I'épanouissement de votre équipe et de vos clients dans votre activité.

3. Reconnaissez vos qualités

Nous avons tous des défauts et des qualités, lesquels peuvent méme changer au fil
de la voie. Focalisez-vous sur vos qualités, sur ce qu’elles vous permettent de
réaliser, et demandez a vos proches ce qu'ils apprécient en vous pour compléter
votre liste. Vous serez sans doute surpris de voir que vous en avez beaucoup !

4. Transformez vos défauts en qualité

Acceptez vos défauts, assumez-les, ne les subissez pas ! Dites-vous que rien n’est
immuable, tout peut se transformer. Commencez par les identifier objectivement.
Certains traits de votre personnalité que vous considérez comme des fai-
blesses peuvent devenir des points forts. Ne dit-on pas : « il a les qualités de
ses défauts ? » Par exemple, vous avez tendance a vous obstiner, on vous dit tétu ?
Plutot que le vivre comme un défaut, dites-vous qu’en cas de probleme dans votre
activité, vous n'allez pas baisser les bras mais vous battre et réussir votre projet.
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SAVOIR ACCUEILLIR EN TOUTE SITUATION « RENFORCER MA CULTURE DE SERVICE ¢ HIGH HOSPITALITY ACADEMY

La formation Client +
de votre CCI

- Ce parcours de formation est dé- :
. dié a tous les professionnels de :
- la chaine du tourisme (héberge- :

ment, restauration, transport...).

. Il est un moteur d'actions pour
- renforcer ['efficacité de votre :
: management et la qualité des :
- services que votre établissement :

. propose.

Il combine technique de dévelop-
- pement personnel et apports me- :

. thodologiques opérationnels.
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5. Accordez-vous de la bienveillance

Vous faites de votre mieux et vous essayez tous les jours de vous améliorer.
Reconnaissez-le et encouragez-vous, vous le méritez !

Par exemple, un client est mécontent mais vous avez su I'accueillir avec empathie,
I’écouter et résoudre son probléme rapidement ? Bravo, vous avez su transformer
cet incident en atout et restaurer la confiance de votre client !

6. Osez vous complimenter

« Charité bien ordonnée commence par soi-méme », dit le proverbe. Lorsqu’un
membre de votre équipe réalise bien son travail, vous le félicitez ? Faites-en de
méme avec vous. Imprégnez-vous des petites et grandes réussites de votre
vie quotidienne.

Par exemple, dites-vous que votre plat du jour était particulierement réussi, que vous
étes enfin parvenu a souhaiter quelques mots de bienvenue dans la langue de votre
client étranger, que votre cliente a trouvé la robe de ses réves grace a vos conseils...
autant de petites réussites qui participent a rehausser votre estime.

7. Faites taire vos pensées toxiques

Nous avons tous une petite voix intérieure qui nous dit : « je ne vais pas y arriver »,
« ¢a ne va pas durer » « je ne le mérite pas » ... Ces critiques ne sont généralement
pas justifiées et entravent, voire handicapent vos pensées et vos actes. Vous devez
les éliminer et profiter de I'instant présent.

8. Soyez positif

Face a un probleme, on a souvent tendance a ne voir que les mauvais cotés des
choses. Pourtant, il y a toujours du positif et des solutions. Voyez-le comme
un défi a relever, plutdt qu’étre écrasé et victime de la situation. Lorsqu’on est né-
gatif, on s’enferme et on ne fait plus rien. En restant positif, vous restez motivé.
Dites-vous que I'on apprend toujours de ses erreurs, et qu'un échec est un moyen
de progresser

9. Intéressez-vous aux autres

Lorsqu’on manque d’estime de soi, on craint souvent le jugement des autres et on
s'isole. Avec votre équipe et vos clients, concentrez-vous plutét sur ce qu’ils ont
a dire plutét que vous demander ce qu’ils vont penser de vous. Posez des
questions, laissez-les s’exprimer, écoutez-les et intéressez-vous a leurs réponses. De
plus, en cherchant a voir ce qu'il y a de meilleur chez les autres, vous deviendrez
également plus prompt a voir ce qu'il y a de meilleur en vous-méme.

10. Affirmez-vous !

Apprenez a dire ce que vous pensez, ce que vous souhaitez et aussi ce que vous
ressentez. Attention, s'affirmer n’implique pas de devenir agressif. Vous devez
apprendre a formuler vos pensées sans agressivité. Apprenez également a
bien formuler vos souhaits et vos ressentis. Exprimez-vous clairement et toujours
tres concrétement.



SAVOIR ACCUEILLIR EN TOUTE SITUATION « RENFORCER MA CULTURE DE SERVICE ¢ HIGH HOSPITALITY ACADEMY

Vous les accueillez,
_nous vous
. accompagnons.

: Le réseau des CCl est un

- interlocuteur privilégié pour les
. entreprises du tourisme.

. Ilintervient a la fois en matiere
i d’accompagnement au

. développement commercial et a
: la performance des entreprises

© (qualité, numérique, marketing,
. réglementation, RH, ...) mais

: également sur I'analyse des

: tendances qui feront le tourisme
- de demain. Les CCl sont des

. partenaires opérationnels

: pour valoriser et renforcer

. I'attractivité des destinations.

Chaque année, les CCl de
: France accompagnent 25 000
. entreprises du réseau tourisme.

B
\)

CONTACT CCI 72
Laurent MARIOT
laurent.mariot@lemans.cci.fr
T. 0243210023
Vanessa DE HERAS
vanessa.deheras@lemans.cci.fr
T.02 43210030

PRENDRE CONFIANCE EN SOI ET BOOSTER
SA PERFORMANCE !

Développer votre estime personnelle va fortement contribuer a augmenter votre
confiance en vous et votre sentiment de sécurité intérieure. Une bonne estime de soi
participe également a accroitre votre liberté d'action.

Une bonne estime de soi permet :

* De prendre conscience de ses apprentissages et d'ajuster ses attitudes et compor-
tements pour les prochaines expériences a venir

* De progresser dans la gestion de situation ou relation difficile en faisant face a ses
problemes

* De s’ouvrir aux autres, comprendre et se faire comprendre, entendre et étre en-
tendu(e)

* D’entreprendre avec confiance en s’appuyant sur ses expériences
* De continuer a oser, améliorer son adaptabilité, son aptitude au changement

En bref, d’étre fier de son activité, de transmettre cet état d’esprit a vos
équipes, pour vos clients et ainsi de mettre en ceuvre une culture du ser-
vice efficace et gratifiante !

PLUS D’INFOS , ,
NOTEZ ICI LES ELEMENTS CLES, ESSENTIELS POUR VOTRE METIER

MON MEMO PRATIQUE

Soutenu par
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UNE AUTRE IDEE DU SERVICE

FICHE PRATIQUE Tous professionnels

CULTURE D’ACCUEIL ET MANAGEMENT

ELABORER MON LIVRET D’'INTEGRATION
DU NOUVEAU SALARIE

u Méme si la réglementation ne I'impose pas, remettre un livret d’accueil
a tout nouvel embauché permet de I'accueillir et de I'intégrer dans les
meilleures conditions. Véritable support d’information, il lui permet de se

V”] repérer dans les modes de fonctionnement de I’établissement et d’obte-
nir des réponses a ses questions. D’ou l'intérét de soigner sa rédaction,

" sa présentation et de le diffuser largement.

BON A SAVOI R Vous faites le plus beau métier du monde car vous

s . . étes les premiers ambassadeurs de la destination
N’hésitez pas a associer les

Ry . France !

salariés a I’élaboration et _

a 'actualisation du livret - Votre CCl vous propose de suivre son nouveau programme

d’accueil. Lintégration de votre . High Hospitality.
nouveau collaborateur n’en _
sera que plus facile ! . Un programme fait pour vous...
Vous pourrez améliorer votre qualité d'accueil, renforcer
. vos compétences et celles de vos équipes, et ainsi mieux
0 - fidéliser votre clientéle et développer votre activité.

Pour plus d'infos Bienvenue a la High Hospitality Academy !

www.high-hospitality.fr

c* CCI LE MANS
) SARTHE

148



SAVOIR ACCUEILLIR EN TOUTE SITUATION « ELABORER MON LIVRET D'INTEGRATION DU NOUVEAU SALARIE « HIGH HOSPITALITY ACADEMY

- Pensez a valoriser les
~avantages pour vos
- salariés !

. Le cheque-vacances est un outil :
. de motivation et de fidélisation :
. avantageux pour tous les sala- :
: riés : CDI, CDD, saisonniers, ap- :
. prentis... 5

. Instrument de motivation, de fi- :
: délisation et de reconnaissance
. pour le salarié, solution sociale- :
 ment et fiscalement gagnante :
. pour I'employeur, le chéque-va- :
- cances et un dispositif adapté :
© aux préoccupations des petites :
. entreprises. :

: Plus d’infos sur www.ancv.com

CONTACT CCI 72
Laurent MARIOT
laurent.mariot@lemans.cci.fr
T. 0243210023
Vanessa DE HERAS
vanessa.deheras@lemans.cci.fr
T.02 43210030

CONSTRUIRE UN LIVRET D’ACCUEIL

1. Petit mot de bienvenue de la Direction

Transmettez les valeurs que vous défendez dans votre établissement en interne
(écoute, disponibilité, accompagnement...) comme aupres de vos clients (qualité de
['accueil, sens du service...).

2. Présentation de I’établissement

* Carte d'identité : siége social, tel/fax/e-mail, effectif global, chiffre d’affaires, statut
juridique, capital, date de création et évolutions...

* Activité et descriptif : type d’établissement, équipements, capacité...
* Services proposés : navettes, activités ludiques et/ou sportives...

* Clienteles prioritaires : de proximité, francaise, étrangere, urbaine, rurale, seniors,
familles ...

* Caractéristiques de la destination : chiffre clés, spécificités locales (savoir-faire,
activités, spécialités culinaires...), lieux de visite...

3. Léquipe et les habitudes courantes
* Organigramme, trombinoscope ou annuaire interne (selon I'effectif)
* Tutoiement ou vouvoiement, prénom ou nom, tenue vestimentaire...

* Mode de transfert d’information, lieux de convivialité, repos, réunions...

4. Votre intégration

* Nos engagements : ce que vous vous engagez a faire pour optimiser I'activité du
salarié (liste des taches, planning, matériel, formation...)

* Vos engagements : ce que le nouveau salarié doit intégrer et respecter dans son
activité (tenue impeccable, ponctualité, respect du matériel, sécurité, taches...).

5. Votre arrivée dans I’entreprise

* Signature du contrat et visite médicale, horaires, congés payés, absences (préciser
les procédures) ...

6. Votre travail en sécurité
» Consignes de sécurité : risques particuliers, protections éventuelles

» Conduite a tenir en cas d'accident : personnes a prévenir, comportements a adop-
ter, n° des secours...

7. Votre travail dans le respect de I’environnement

» Consigne environnementales : nuisances sonores et visuelles éventuelles et
moyens de les réduire, procédures d’utilisation des produits d’entretien...

* Gestion des déchets : tri sélectif, compostage...

Soutenu par
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UNE AUTRE IDEE DU SERVICE

FICHE PRATIQUE Tous professionnels

CULTURE DE LACCUEIL ET MANAGEMENT

REUSSIR L’ACCUEIL D’UN NOUVEAU
SALARIE

Que ce soit pour une saison touristique ou pour un travail permanent, chaque
w employé doit étre considéré et accueilli dans les meilleures conditions. Dés le
o premier instant, vous transmettrez les valeurs de votre établissement que vous

souhaitez partager avec votre personnel. Qu’il soit en contact avec votre clien-
Vl I] tele, vos partenaires ou vos fournisseurs, chacun véhiculera I'image de votre en-

treprise qui deviendra votre identité ; une identité construite par vos employés.
La culture de service, I’hospitalité doit étre un atout gagnant pour vos clients
" mais également pour vos employés afin de leur donner envie de rester ou de
revenir.

BON A SAVOI R Vous faites le plus beau métier du monde car vous

. i étes les premiers ambassadeurs de la destination
Bien accueillir son nouveau

g France !
collaborateur, c’est commencer _
le processus de fidélisation, - Votre CCl vous propose de suivre son nouveau programme
c’est aussi le rendre . High Hospitality.
opérationnel et favoriser son :
implication . Un programme fait pour vous...
Vous pourrez améliorer votre qualité d'accueil, renforcer
. vos compétences et celles de vos équipes, et ainsi mieux
0 - fidéliser votre clientéle et développer votre activité.

Pour plus d'infos Bienvenue a la High Hospitality Academy !

www.high-hospitality.fr

c* CCI LE MANS
) SARTHE
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SAVOIR ACCUEILLIR EN TOUTE SITUATION « REUSSIR L’ACCUEIL D'UN NOUVEAU SALARIE « HIGH HOSPITALITY ACADEMY

Vous les accueillez,
_nous vous
. accompagnons.

: Le réseau des CCl est un

- interlocuteur privilégié pour les
. entreprises du tourisme.

. Ilintervient a la fois en matiere
i d’accompagnement au

. développement commercial et a
: la performance des entreprises

© (qualité, numérique, marketing,
. réglementation, RH, ...) mais

: également sur I'analyse des

: tendances qui feront le tourisme
- de demain. Les CCl sont des

. partenaires opérationnels

: pour valoriser et renforcer

. I'attractivité des destinations.

Chaque année, les CCl de
: France accompagnent 25 000
. entreprises du réseau tourisme.

B
\)

CONTACT CCI 72
Laurent MARIOT
laurent.mariot@lemans.cci.fr
T. 0243210023
Vanessa DE HERAS
vanessa.deheras@lemans.cci.fr
T.02 43210030

En arrivant dans votre établissement, le salarié va découvrir un univers
nouveau. En faisant en sorte qu’il s’adapte rapidement, il gagnera en
confiance et en efficacité. Vous pourrez aussi influencer favorablement son
envie de bien faire et vos clients seront d’autant plus satisfaits de la quali-
té de votre accueil et de vos services.

5 CLES POUR REUSSIR IUINTEGRATION DU NOUVEAU
SALARIE
1 - INFORMER I’équipe du choix réalisé

En effet, il est important d’informer vos collaborateurs de I'arrivée du nouveau sala-
rié, notamment pour favoriser son intégration et la cohésion d’équipe.

2 - EDITER un « Livret d’accueil »

Outil simple qui va permettre de présenter votre vision et le fonctionnement de votre
établissement. Ce livret va permettre de guider le nouveau salarié dans sa nouvelle
activité :

* Regles de fonctionnement, outils utilisés, regles de sécurité
* Organigramme ou présentation de I'équipe, des bonnes pratiques

* Lieux de convivialité, repas, réunions, parking...

3 - NOMMER un « référent »

Il a pour mission de faire visiter les lieux et de donner les premiéres explications. Son
role est de lui présenter le fonctionnement, les us et coutumes de I'établissement et
de I'accompagner pendant les premiers jours.

Il est préférable de choisir un référent reconnu par sa valeur et son implication dans
son travail et dans I'équipe.

4 - ORGANISER l'accueil le jour « J »

L'objectif sera de réussir les premiers instants dans I'entreprise : une personne a
I'accueil des son arrivée, orientation vers son lieu de travail...

5 - PRESENTER le nouveau salarié aupreés de ses collégues

Annoncer son arrivée dans le cadre d'une réunion ou d’'un déjeuner. Ceci va per-
mettre de clarifier son réle et ses missions aupres de I'équipe.

ATTENTION : Négliger I’accueil d’un nouveau salarié ou rater son intégra-
tion peut avoir des conséquences désastreuses sur le climat au sein de
I’équipe et parfois néfastes sur I’accueil de vos clients.

Soutenu par
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UNE AUTRE IDEE DU SERVICE

FICHE PRATIQUE Hotels - Cafés - Restaurants

CULTURE D’ACCUEIL ET MANAGEMENT

S'AUTO-EVALUER A L’ACCUEIL

¢t S’auto-évaluer pour progresser et faire progresser son équipe ! Chaque

w professionnel qui souhaite gagner des clients doit s’interroger sur ses
propres comportements touchant a I’accueil de ses clienteles.

Grace a cet autodiagnostic, faites le point en essayant de tout évaluer

V P avec un ceil neuf, comme le feraient vos clients. Si vous relevez quelques
éléments négatifs, décidez des actions correctives a mettre en place, et
" fixez un délai pour les mener a bien et améliorer votre accueil.

BON A SAVOI R Vous faites le plus beau métier du monde car vous

. . étes les premiers ambassadeurs de la destination
Un bon accueil contribue pour

- P France !
60 % a la décision d’achat du :
client ! A’0"§ s plongé dans . Votre CCl vous propose de suivre son nouveau programme
votre quotidien, évaluez-vous © High Hospitality.
réguliérement.
A vous de jouer! . Un programme fait pour vous...
Vous pourrez améliorer votre qualité d'accueil, renforcer
. vos compétences et celles de vos équipes, et ainsi mieux
0 - fidéliser votre clientéle et développer votre activité.

Pour plus d'infos Bienvenue a la High Hospitality Academy !

www.high-hospitality.fr

c* CCI LE MANS
) SARTHE
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SAVOIR ACCUEILLIR EN TOUTE SITUATION « S’AUTO-EVALUER A L’ACCUEIL * HIGH HOSPITALITY ACADEMY

. Faire bonne
- impression !

© « La premiére impression est
¢ toujours la bonne, surtout quand

- elle est mauvaise... » disait Henri

- Jeanson.

- Raison de plus pour s’interroger
¢ sur la qualité de votre

© premier contact avec vos

© clients. Rappelez-vous que de

: nombreuses études démontrent
: que la premiere impression

- dépend a 55 % de la gestuelle,

: 38 % du ton de la voix et

: seulement 7 % du contenu des
. propos.

Les 10 clés pour faire
- bonne impression !

1. Avoir une attitude soignée
2. Etre élégant et souriant

© 3. Avoir un ton de voix assuré et
¢ chaleureux

4. Maintenir un contact visuel
5. Etre a I'écoute et disponible

© 6. Avoir une posture inspirant la
. confiance

. 7. Ne pas utiliser de phrases
i «réflexes »

8. Dégager de I'énergie

- 9. Veiller & 'ambiance et a la
¢ propreté du lieu

- 10. Soigner les contenus de vos
' messages écrits

Le premier contact avec mon client Oui | Non | NC* | GO*
Chaque client recoit un geste de bienvenue dés son

entrée dans I'établissement (un bonjour, un sourire +

un regard, un signe de téte, ...)

Je salue chaque client avec amabilité et une formule

de type : « Bonjour Monsieur/Madame » + une phrase

d’accroche « Que puis-je faire pour vous ? »

Je prends congé de chaque client avec une formule de

type : « Au revoir Monsieur/Madame » + une phrase

d'accroche « Au plaisir ! »

Je regarde mon client dans les yeux et en lui souriant

lorsque je lui parle

Mon écoute et ma disponibilité Oui | Non | NC* | GO*
Je pose plusieurs questions au client pour identifier son

besoin ou comprendre sa demande

Je suis attentif a ses réponses (signes d'approbation,

ne pas couper la parole...)

Je reste disponible pour un client hésitant qui tarde a

se décider

Je ne montre jamais de signe d'impatience ou de las-

situde (envers le client, le manager, un collegue, un

salarié)

Je ne gére jamais un probleme avec I'équipe ou avec

des fournisseurs en présence de mon client

Laccueil de mes clients étrangers Oui | Non | NC* | GO*
Je comprends et je peux répondre a un client parlant

anglais

Méme sans parler la langue de mon client, j'essaie de

le comprendre et de communiquer avec des gestes,

un sourire, une attitude bienveillante pour lui donner

satisfaction

Une carte en anglais est a disposition de mes clients

étrangers

La gestion des réclamations Oui | Non | NC* | GO*

J’écoute attentivement les éventuelles réclamations et
j'y apporte une explication

Je présente mes excuses

Je propose toujours une solution ou un geste commer-
cial en dédommagement

Je vérifie bien que le client est satisfait de la réponse
apportée

J'informe mon équipe de la réclamation du client pour
corriger le probleme
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SAVOIR ACCUEILLIR EN TOUTE SITUATION « S’AUTO-EVALUER A L’ACCUEIL * HIGH HOSPITALITY ACADEMY

Pour aller plus loin

: Vous avez identifié plusieurs
: points a améliorer et vous ne
: savez pas comment vous y

: prendre ?

: Consultez les autres fiches

: High Hospitality Academy. Vous

: trouverez de nombreux conseils
. ou rapprochez-vous de votre

. conseiller CCl pour établir avec

¢ lui un plan d'actions adapté a

© votre établissement.

Renforcez vos
- compétences

- Le cycle de formation de la

© High Hospitality Academy

© vous permet de développer

© vos talents de manager,

- les compétences de vos

: collaborateurs et ainsi renforcer
. la culture de service.

: N’hésitez pas a contacter votre
© CCl pour vous tenir au courant

. des différentes formations

. proposées et choisissez avec un
. conseiller, celles qui sont le plus
- adaptées a vos besoins.
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La qualité de mes prestations

Oui

Non

NC*

GO*

Je prends la commande de mon client rapidement et
en souriant

J'informe spontanément le client sur les spécialités
de I'établissement, sur la composition des plats et le
conseille sur les boissons

Je récapitule la commande avec le client et le conforte
dans ses choix

Je propose une possibilité de menu enfant

Je vérifie que le client est satisfait avec des formules
du type : « tout se passe bien ? » « ca vous a plu ? »

Je sensibilise régulierement mon équipe a la qualité de
I'accueil dans I'établissement

Je fixe des objectifs a mon équipe en matiére de qualité
d’'accueil et je les récompense lorsqu’elle les atteint
(primes, avantages)

Lentretien de mon établissement

Oui

Non

NC*

GO*

Les abords (2 metres autour) sont toujours propres

L'enseigne est toujours propre et en bon état

Les baies vitrées et la terrasse sont toujours propres
et en bon état

Le store est en bon état

L'intérieur de I'établissement est toujours propre

Le mobilier est toujours propre et épousseté

Les toilettes sont propres en permanence

L'intérieur de ['établissement est rangé, ordonné,
organisé

Il'y a un bon éclairage intérieur

L'équipe a une tenue vestimentaire correcte et une
allure soignée

Linformation sur les prix et les horaires

Oui

Non

NC*

GO*

Les prix et menus sont visibles de I'extérieur

Les moyens de paiement sont visibles a I'extérieur et a
I'intérieur (CB, American Express, ...)

Les horaires d’ouverture sont visibles de I'extérieur

Mon accueil en ligne

Oui

Non

NC*

GO*

Je dispose d’un site Internet

Je dispose d'une possibilité de réservation en ligne

Mon site est traduit en anglais

Toutes les informations importantes de mon site Inter-
net sont traduites dans la langue de chacune de mes
clienteles prioritaire

Je dispose d'une rubrique « actualités » ou « évene-
ments » sur mon site Internet

Je dispose d'une page Facebook entreprise que j'anime
régulierement

Mon établissement est géolocalisé sur Google Local




SAVOIR ACCUEILLIR EN TOUTE SITUATION « S’AUTO-EVALUER A L’ACCUEIL * HIGH HOSPITALITY ACADEMY

; : La connaissance de ma destination Oui | Non | NC* | GO*
Vous les accueillez, Je sais conseiller mon client sur les sites et activités

: nous vous touristiques a proximité

accompagnons. Je suis capable de donner des informations pratiques

: 5 sur les sites touristiques ou activités (tarifs, horaires,

. Le réseau des CCl est un comment y aller)

" interlocuteur privilégié pour les Je dispose de documentation sur les sites touristiques
entreprises du tourisme : et activités de proximité a remettre a mes clients

‘|l intervient 3 la fois en matiére Je sais indiquer ou se trouve |'office de tourisme et les

d’accompagnement au différents services (poste, médecin, hopital ...)

. développement commercial et a
¢ la performance des entreprises

- (qualité, numérique, marketing, NC : Non concerné

- reglementation, RH, ...) mais GO : Action a mettre en ceuvre dés que possible

. également sur I'analyse des 5

. tendances qui feront le tourisme

. de demain. Les CCl sont des e
. partenaires opérationnels ,

¢ pour valoriser et renforcer : PLUS D’INFOS

' Iattractivité des destinations. .  NOTEZ ICI LES ELEMENTS CLES, ESSENTIELS POUR VOTRE METIER
Chaque année, les CCl de MON MEMO PRATIQUE
: France accompagnent 25 000

. entreprises du réseau tourisme.

N L 2

I

CONTACT CCI 72 e
Laurent MARIOT L
laurent.mariot@lemans.cci.fr ---------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------

T. 02 432100 23 T
Vanessa DE HERAS L oot s oo s s et s e e e
Vanessa.deheras@IMans.COifT |

T. 02 43 21 00 30 S

Soutenu par
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UNE AUTRE IDEE DU SERVICE

FICHE PRATIQUE

Commerce

CULTURE D’ACCUEIL ET MANAGEMENT

S'AUTO-EVALUER A L’ACCUEIL

o ° o
w S’auto-évaluer pour progresser et faire progresser son équipe ! Chaque profes-
— sionnel qui souhaite gagner des clients doit s’interroger sur ses propres compor-
tements touchant a I’accueil de ses clientéles.
Grace a cet autodiagnostic, faites le point en essayant de tout évaluer avec un
V”] il neuf, comme le feraient vos clients. Si vous relevez quelques éléments néga-
tifs, décidez des actions correctives a mettre en place, et fixez un délai pour les
" mener a bien et améliorer votre accueil.

BON A SAVOIR

Un bon accueil contribue pour
60% a la décision d’achat du
client ! Alors méme plongé dans
votre quotidien, évaluez-vous
régulierement.

A vous de jouer!

i

Pour plus d'infos
www.high-hospitality.fr

Vous faites le plus beau métier du monde car vous
étes les premiers ambassadeurs de la destination
France !

Votre CCI vous propose de suivre son nouveau programme
High Hospitality.

Un programme fait pour vous...

Vous pourrez améliorer votre qualité d'accueil, renforcer
vos compétences et celles de vos équipes, et ainsi mieux
fidéliser votre clientele et développer votre activité.

Bienvenue a la High Hospitality Academy !
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SAVOIR ACCUEILLIR EN TOUTE SITUATION « S’AUTO-EVALUER A L’ACCUEIL * HIGH HOSPITALITY ACADEMY

. Faire bonne
- impression !

© « La premiére impression est
¢ toujours la bonne, surtout quand

- elle est mauvaise... » disait Henri

- Jeanson.

- Raison de plus pour s’interroger
¢ sur la qualité de votre

© premier contact avec vos

© clients. Rappelez-vous que de

: nombreuses études démontrent
: que la premiere impression

. dépend a 55% de la gestuelle,

i 38% du ton de la voix et

: seulement 7% du contenu des

. propos.

Les 10 clés pour faire
- bonne impression !

1. Avoir une attitude soignée
2. Etre élégant et souriant

© 3. Avoir un ton de voix assuré et
¢ chaleureux

4. Maintenir un contact visuel
5. Etre a I'écoute et disponible

© 6. Avoir une posture inspirant la
. confiance

. 7. Ne pas utiliser de phrases
i «réflexes »

8. Dégager de I'énergie

- 9. Veiller & 'ambiance et a la
¢ propreté du lieu

- 10. Soigner les contenus de vos
messages écrits

Le premier contact avec mon client Oui | Non | NC* | GO*
Chaque client recoit un geste de bienvenue dés son

entrée dans I'établissement (un bonjour, un sourire +

un regard, un signe de téte, ...)

Je salue chaque client avec amabilité et une formule

de type : « Bonjour Monsieur/Madame » + une phrase

d’accroche « Que puis-je faire pour vous ? »

Je prends congé de chaque client avec une formule de

type : « Au revoir Monsieur/Madame » + une phrase

d'accroche « Au plaisir ! »

Je regarde mon client dans les yeux et en lui souriant

lorsque je lui parle

Mon écoute et ma disponibilité Oui | Non | NC* | GO*
Je pose plusieurs questions au client pour identifier son

besoin ou comprendre sa demande

Je suis attentif a ses réponses (signes d'approbation,

ne pas couper la parole ...)

Je reste disponible pour un client hésitant qui tarde a

se décider

Je ne montre jamais de signe d'impatience ou de las-

situde (envers le client, le manager, un collegue, un

salarié)

Je ne gére jamais un probleme avec I'équipe ou avec

des fournisseurs en présence de mon client

Laccueil de mes clients étrangers Oui | Non | NC* | GO*
Je comprends et je peux répondre a un client parlant

anglais

Méme sans parler la langue de mon client, j'essaie de

le comprendre et de communiquer avec des gestes,

un sourire, une attitude bienveillante pour lui donner

satisfaction

La gestion des réclamations Oui | Non | NC* | GO*

J’écoute attentivement les éventuelles réclamations et
j'y apporte une explication

Je présente mes excuses

Je propose toujours une solution ou un geste commer-
cial en dédommagement

Je vérifie bien que le client est satisfait de la réponse
apportée

J'informe mon équipe de la réclamation du client pour
mettre en place des actions correctives
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Pour aller plus loin

: Vous avez identifié plusieurs
: points a améliorer et vous ne
: savez pas comment vous y

: prendre ?

: Consultez les autres fiches

: High Hospitality Academy. Vous

: trouverez de nombreux conseils
. ou rapprochez-vous de votre

. conseiller CCl pour établir avec

¢ lui un plan d'actions adapté a

© votre établissement.

Renforcez vos
- compétences

- Le cycle de formation de la

© High Hospitality Academy

© vous permet de développer

© vos talents de manager,

- les compétences de vos

: collaborateurs et ainsi renforcer
. la culture de service.

: N’hésitez pas a contacter votre
© CCl pour vous tenir au courant

. des différentes formations

. proposées et choisissez avec un
. conseiller, celles qui sont le plus
- adaptées a vos besoins.
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La qualité de mes prestations

Oui

Non

NC*

GO*

Je renouvelle ma vitrine toute les 3 semaines au
minimum

Je propose systématiquement a mon client de com-
mander un article manquant

Je constitue et tiens a jour un fichier contacts bien ren-
seigné de mes clients

Je leur adresse régulierement un mail ou un courrier
pour annoncer ou les faire bénéficier des promotions
en magasin

J’ai mis en place des cartes fidélité ou cartes privilege

Je sensibilise régulierement mon équipe a la qualité de
I'accueil dans I'établissement

Je fixe des objectifs a mon équipe en matiére de qualité
d’'accueil et je les récompense lorsqu’elle les atteint
(primes, avantages, chéques cadeaux...)

Lentretien de mon établissement

Oui

Non

NC*

GO*

Les abords (2 metres autour) sont toujours propres

L'enseigne est toujours propre et en bon état

Les baies vitrées et la terrasse sont toujours propres
et en bon état

Le store est en bon état

L'intérieur de I'établissement est toujours propre

Le mobilier est toujours propre et épousseté

L'intérieur de ['établissement est rangé, ordonné,
organisé

Il'y a un bon éclairage intérieur

L'équipe a une tenue vestimentaire correcte et une
allure soignée

Linformation sur les prix et les horaires

Oui

Non

NC*

GO*

Le prix des produits et prestations sont tous affichés a
I'intérieur et/ou dans la vitrine

Les moyens de paiement sont visibles a I'extérieur et a
I'intérieur (CB, American Express, la maison n’accepte
pas les chéques...)

Les horaires d’ouverture sont visibles de I'extérieur

Mon accueil en ligne

Oui

Non

NC*

GO*

Je dispose d’un site Internet

Je dispose d’un catalogue en ligne

Mon site est traduit en anglais

Toutes les informations importantes de mon site Inter-
net sont traduites dans la langue de chacune de mes
clienteles prioritaire

Je dispose d’une page Facebook entreprise que j'anime
régulierement
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Vous les accueillez,
_nous vous
. accompagnons.

: Le réseau des CCl est un

- interlocuteur privilégié pour les
. entreprises du tourisme.

. Ilintervient a la fois en matiere
i d’accompagnement au

. développement commercial et a
. la performance des entreprises

© (qualité, numérique, marketing,
. réglementation, RH, ...) mais

: également sur I'analyse des

: tendances qui feront le tourisme
. de demain. Les CCl sont des

. partenaires opérationnels

: pour valoriser et renforcer

. I'attractivité des destinations.

Chaque année, les CCl de
: France accompagnent 25 000
. entreprises du réseau tourisme.

B
\)

CONTACT CCI 72
Laurent MARIOT
laurent.mariot@lemans.cci.fr
T. 0243210023
Vanessa DE HERAS
vanessa.deheras@lemans.cci.fr
T.02 43210030

La connaissance de ma destination Oui | Non |NC*x | GO*

Je sais conseiller mon client sur les sites et activités
touristiques a proximité

Je sais indiquer ou se trouve |'office de tourisme et les
différents services (poste, médecin, hdpital...)

NC : Non concerné

GO : Action a mettre en ceuvre dés que possible

PLUS D’INFOS
NOTEZ ICI LES ELEMENTS CLES, ESSENTIELS POUR VOTRE METIER

MON MEMO PRATIQUE

Soutenu par
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DES FORMATION®S
POUR ALLER

PLUS LOIN




Hotelier traditionnel ou de plein air, restaurateur, commercant, transporteur, gestionnaire de
site touristique, ...

Vous aimez votre métier et vous savez que la qualité de service constitue une réelle valeur ajoutée contribuant au
développement de votre activité et a I'attractivité de votre destination touristique ?

Avec le programme High Hospitality Academy, les conseillers des CCl ont mis en place une gamme compléte de for-
mations adaptées aux besoins des professionnels de la chaine du tourisme. Elles vous permettront de développer des
savoir-faire, renforcer vos compétences et faire reconnaitre, aux yeux de vos équipes comme de vos clients, la qualité

de votre implication et la noblesse de votre métier.

Vous étes les premiers ambassadeurs de la destination France.

Bienvenue a la High Hospitality Academy !

DES FORMATIONS OU DES ATELIERS ADAPTES

POUR LA PERFORMANCE DE TOUTES LES ENTREPRISES

e La formation «Client +»

Le parcours de formation « Client + » dédié a tous les professionnels de la chaine du tourisme est un véritable moteur
d'actions pour renforcer I'efficacité de votre management et la qualité de service et de I'accueil de votre établisse-
ment. |l combine les techniques du développement personnel et des apports méthodologiques opérationnels.

e Les formations en langues étrangeres

Vous avez des difficultés a maitriser les langues étrangeres ? Votre CCl vous propose des solutions avec des pro-
grammes d’initiation ou de perfectionnement en langues étrangeres adaptés a vos besoins. Les cycles de formation
proposés vous permettent d'acquérir le vocabulaire spécifique a votre métier afin d’améliorer la qualité des échanges
avec vos clientéles internationales.

Pour accompagner le développement des entreprises, les CCl proposent des formations ou des ateliers techniques a
toutes les entreprises, quel que soit votre niveau ou celui de vos collaborateurs, du stage court au parcours qualifiant
menant a des titres reconnus (réseaux sociaux, commercialisation, marketing, gestion, RH, ...).

2 CCILE MANS
@ SARTHE

CONTACT CCI 72

Laurent MARIOT Vanessa DE HERAS
laurent.mariot@lemans.cci.fr vanessa.deheras@lemans.cci.fr
T. 0243210023 T. 0243210030
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