
ADOPTER UNE ATTITUDE PROFESSIONNELLE D’ACCUEIL EN FACE A FACE
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L’attitude à l’accueil

Complétez le texte suivant à l’aide des mots ci-dessous:
Sécuriser – EVITER – souriante – qualités – lever – importance – manque de rien – POSITIVE – observation – propre – prolonge – rapidement – Bonjour – patienter – répondre – disposition – look – efficacité – à bientôt – pourquoi – raccompagnera – heure – poli – TOUJOURS – immédiatement – non-verbal – verbal – valorisée – image – magazines – attendu – première – écoute – long – présentation – sourire – coiffure.

«On n’a jamais une seconde chance de faire une première impression».  P. Bloch et R. Habadou.

La situation d’accueil est une relation humaine qui consiste à créer la sympathie, à sécuriser.

Quand un visiteur se présente pour la première fois, il va, en quelques instants d’observation, se faire une image de votre entreprise, son style de management, la qualité de son personnel, l’efficacité de ses hôtes, … Tout doit être mis en œuvre pour que cette image soit POSITIVE.
L’espace d’accueil se doit d’être agréable et confortable.  

Il sera propre, aéré, bien décoré et comportera souvent quelques plantes vertes.  Une musique douce et calme pourra parfois se faire entendre dans le lieu d’attente.

Il est bon de mettre quelques magazines à disposition du visiteur pour qu’il puisse s’occuper si l’attente se prolonge.

Le visiteur appréciera grandement qu’on lui propose à boire (la plupart du temps un café), à vous de faire en sorte qu’il ne manque de rien.

Il est très important que le visiteur se sente attendu et qu’il puisse compter sur la personne qui l’accueille.  Il ne faut pas laisser paraître son impuissance lorsqu’une situation compliquée se présente ou montrer des signes d’impatience.
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Les étapes de l’accueil
Saluer
Lorsque le visiteur arrive, il attend que la personne chargée de l’accueil lui accorde rapidement l’attention nécessaire.
La première chose à faire est de se lever pour le saluer (à l’aide d’une formule simple et cordiale du type «Bonjour monsieur ou madame, bienvenue … »  et ainsi montrer que nous sommes préparés à sa visite et que nous sommes à son écoute et à son entière disposition: nous lui donnerons de l’importance.
S’enquérir de l’identité du visiteur
La personne à l’accueil demandera l’identité du visiteur.  
Traiter la demande du visiteur
Il l’écoutera ensuite de manière active afin d’éviter au visiteur de répéter sa demande. Une personne qui accueille ne doit pas se laisser distraire ou réaliser d’autres tâches en même temps.  Lorsqu’elle s’est assurée de bien avoir compris la demande du visiteur, éventuellement au moyen de reformulation et du questionnement, il convient de répondre à ses attentes.

Trois cas peuvent se présenter:

a
 La personne à l’accueil peut immédiatement traiter la demande du visiteur;
b
La personne à l’accueil n’a pas les moyens de répondre aux attentes du visiteur: dans ce cas, elle oriente le visiteur vers un partenaire extérieur susceptible de répondre à sa demande;
c
 La demande peut être satisfaite dans un délai plus ou moins long: l’interlocuteur peut alors proposer au visiteur de prendre rendez-vous ou alors proposer de prendre ses coordonnées pour le rappeler;
d
 La personne à l’accueil est au téléphone lorsque l’interlocuteur arrive: elle doit lui faire comprendre par langage non-verbal qu’elle va se mettre à sa disposition le plus rapidement possible.  
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(Si la conversation téléphonique n’est pas de la plus haute importance, la ligne sera mise en attente et la personne à l’accueil informera clairement le visiteur qu’elle pourra le «servir» dans quelques minutes.  Elle lui demandera poliment de patienter).
NE PAS FAIRE PATIENTER LE VISITEUR PLUS DE 10 MINUTES SANS RAISON MAJEURE, et surtout sans lui donner d’informations et d’explications précises.

Conclusion de l’accueil
La conclusion a lieu lorsqu’une solution a été trouvée à la demande du visiteur.  Le responsable de l’accueil raccompagnera alors le visiteur tout en formulant des mots de conclusion.

L’accueil finit par «à bientôt», «au revoir», «au plaisir de vous revoir» …
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Pour un accueil réussi
Dans le meilleur des cas, l’auxiliaire d’accueil sait exactement à quelle heure le visiteur est attendu, ce pourquoi il est attendu et par qui.

Une personne valorisée est une personne satisfaite et en confiance.

Il (elle) pourra le diriger immédiatement vers le lieu du rendez-vous et prendre en charge son bien-être (en lui ôtant sa veste par exemple ou en lui apportant à boire …).

L’auxiliaire d’accueil se doit également de soigner son look et d’avoir une bonne présentation.  Il (elle) portera des tenues plutôt classiques, aura une hygiène corporelle, une coiffure et un maquillage soigné, elle évitera les piercings apparents.  Il (elle) doit également utiliser un langage verbal adéquat: être poli, employer un ton adéquat et parler de manière claire. 
	Les phrases du type:


	Les attitudes du type:

	- «Vous êtes …?»

- «Monsieur comment?»

- «Vous pouvez patienter?»

- «Vous avez rendez-vous?»
- «Attendez 5 minutes»
- «C’est pas ma faute»
- «Je ne sais pas»

- «Je vais voir si je peux le déranger»

- «Je ne vous promets rien»
	· Croiser les bras

· Afficher un sourire triste

· Mâcher du chewing-gum

· Rester inactif

· Discuter
· Avoir les mains dans les poches

· Jouer avec son gsm

· Regarder sa montre lorsque le visiteur vous parle

· Poser son menton dans ses mains


SONT A EVITER!
Pour terminer, retenez que les principales qualités de la personne chargée de l’accueil sont: 
-le sourire (une personne souriante et joviale attire toujours la sympathie et met le visiteur à l’aise).  Il est TOUJOURS de rigueur, même si l’on se trouve face à une personne désagréable ou en colère;

-la disponibilité;
-l’écoute;
-la courtoisie;
-l’efficacité.


