#OnEstLaPourVous.

@ f h entis Destination
1o

urisme, Conseil & Formation .cc Ita n Ie

Comité Régional du Tourisme




Explorateur de la demande




Explorateur de la demande

La demande du client est explorée pour permettre une bonne prise en charge.
Appréhender les centres d’intérét pour lesquels le visiteur est venu dans la destination

] Trés satisfaisant [ Satisfaisant [ Insatisfaisant [ Trés insatisfaisant 1 Non Mesuré
Famille QT : Savoir-Faire Savoir-Etre Coef 9

La reformulation de la demande par le conseiller est réalisée de maniere formelle, claire et
précise

(1 Oui [ Non 1 Non Mesuré
Famille QT : Savoir-Faire Savoir-Etre Coef 9

Apres avoir répondu précisément a la question posée, le conseiller élargit son conseil pour
mieux vendre son territoire et susciter I'acte d’achat, au regard de la demande exprimée

1 Oui [ Non L1 Non Mesuré
Famille QT : Savoir-Faire Savoir-Etre Coef 9



Le programme

1.Rappel des étapes
d’accueil

2.Techniques d’écoute
efficace

3.Mise en situation

4. Questions / réponses



LES ETAPES DE L'ACCUEIL




RAPPEL

Le schéma de la communication



RAPPEL
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CE QUE L'ON ’ CE QUIEST CE QUI EST CE QUI EST
VEUT DIRE ENTENDU COMPRIS REPERCUTE

100 7% 60 % 40 7% 10 7%

CE QUE ’ON DIT CEQULEST CE QUI EST
REELLEMENT ECOUTE RETENU
° 50 7%
70 % d 20 %

Plus de 90 % du message initial se perd !



RAPPEL

Transmettre un message

7 % - Verbal pur

Sens littéral des mots

38 %
Para verbal

Rythme, timbre, volume, force,
rapidité, mélodie de la voix

55%
Non verbal

Respir, position, gestes, micro-gestes

93 9% de la communication est non verbale
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LES ETAPES DE L'ACCUEIL

1. Saluer le client des son entrée dans I'OT.
2. Accueillir le client avec le sourire.

3. Entamer le dialogue avec un mot d’accueil
- ne pas se contenter de dire « Bonjour »
mais « Bonjour Madame — Monsieur... »

4. Sivous étes occupés, montrer au client,
par un geste de la téte et un sourire que

vous avez bien noté sa présence.

| 5. Montrer sa disponibilité afin de proposer
son aide.

6. Donner la priorité au visiteur et cesser tout
travail administratif.
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LES ETAPES DE L'ACCUEIL

Ne pas entretenir de conversations
personnelles devant le client. (au
téléphone — avec des collegues)

Avoir une intonation chaleureuse — faire
preuve de courtoisie et d'amabilité.

Ne pas boire ou se restaurer au comptoir
— ne pas macher de chewing-gum |

Bien écouter le client afin de mieux cibler
ses attentes et d’y répondre de maniere
pertinente.

Reformuler sa demande

Ne pas utiliser un vocabulaire négatif ( de
mots noirs)
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LES ETAPES DE L'ACCUEIL

Zoom les mots « noirs »

¥ Lorsque vous parlez, vous utilisez des mots qui
ont un impact significatif sur I'attitude de votre
interlocuteur. En effet un mot positif (mot fort)
sera d'autant plus rassurant qu'un mot négatif
(noir) et cela peut grandement changer le
~message.

C’est impossible / Pas possible
N’ayez aucune crainte

Ne vous inquiétez pas

Aucun probléeme / Pas de
probleme

Pas de souci

Oui...Mais, non...Mais,

A A



LES ETAPES DE L'ACCUEIL

Remettre la documentation appropriée
et si possible la présenter / commenter

Elargir la demande et proposer des
| activités/ commerces ...susceptibles de
@Yy Iintéresser.

Clore le dialogue de maniere avenante
en remerciant le client de sa visite —en
‘ lui souhaitant un agréable séjour, en

( , | y I'invitant a revenir et bien sdr en lui
P / ‘ ® ) ' proposant de s’exprimer sur sa
- satisfaction a I'égard de vos services.

|
\\. 0.® ( Animateurs de vos Ambitions



TECHNIQUES D'ECOUTE EFFICACE




TECHNIQUES D’ECOUTE EFFICACE

Poser des questions

TYPES DE
QUESTIONS COMMENTAIRES

2 réponses : oui —non
Utiles si I'on veut une
réponse sans

Questions ,
développement.

fermées
Ne pas les enchainer pour
éviter l'effet interrogatoire

Laissent toute liberté a
I"interlocuteur qui se
Questions dévoile plus facilement
ouvertes | Comment : par QQOQCCP
(qui, quand, ou, quoi,
combien, comment,
pourquoi)
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TECHNIQUES D’ECOUTE EFFICACE

Poser des questions

Ce qu'’il faut savoir?

» Qui sont-ils: famille , 4ge enfants, groupe

» Comment se déplacent-ils : véhiculer,
transport en commun

il s

-~ ». Ou sont-ils logés : sur la commune, dans

o .
~ ula famille, pas encore de logement
XY
> Qu'est ce qu’ils aiment faire : sport,
culture, découverte ....

Et enfin, faites préciser les mots
notamment : activités et animations

A A



TECHNIQUES D’ECOUTE EFFICACE

Reformuler
Reformuler, ce n’est pas répéter machinalement, c’est reprendre ce qui vient
d’étre dit :
en plus court ~ RESUMER
en plus structuré =~ CLASSER

en centrant sur l’essentiel = SES MOTS CLES

Comment et quand reformuler ?

» rapidement (probleme de perception consciente limitée)
» quand notre interlocuteur reprend son souffle

» en se synchronisant a sa posture et sa gestuelle

» en commencgant par:

« en somme ... », « Si je vous ai bien compris ... », « autrement dit .... », « pour

étre sir que nous nous comprenions bien ... » N N



« MISE EN SITUATION »
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ET LE CORONA

Que dire a nos clients

Aujourd'hui

» Pour tous ceux qui demandent les dates d’ouverture

Restez factuels, au lieu de dire « je ne sais pas » faites état de ce que vous
savez

A ce jour est ouvert ..... Au 11 Mai ... puis I'état donnera les directives début
juin pour les autres secteurs ..... Proposer de collecter leur mail pour leur
adresser 'information

Demain
> Le maitre mot : Rassurer

La connaissance des mesures prises par les professionnels sera essentielle. Il
est nécessaire de travailler avec vos pros.

Le discours devra étre positif et bienveillant ( plus que jamais, éliminer les

mots noirs) N N



ECHANGES
S5. Questions / Réponses
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