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Sylvie Gagnon’

Cet article, loin de prétendre faire le tour de
tout ce qui existe comme formation relative
a1"accueil touristique au Québec, tente de
cerner 1'évolution de 1'accueil chez-nous
(avant la formation) et des enseignements
dispensés sur cet aspect du tourisme dans
les programmes réguliers de formation of-
ferts dans nos institutions scolaires (princi-
palement celui de Technigues touristiques),
dans les Maisons du tourisme et les burcaux
d’accueil aux préposés-es aux renseigne-
ments (comptoir et éléphonie) et, de plus
en plus, dans les entreprises touristiques
dans le cadre de programmes de formation
sur mesure.

Ce tour d’horizon n'a pas pour but de
présenter, en conclusion de notre article, le
contenu du cours idéal a dispenser sur
I'accueil mais bien plutdt de montrer, qu’au-
dela de 'enseignement  des «1001 tech-
niques d'accueils ce qui est surtout garant
de la qualité du travail effectué par les
jeunes dipldmés-es ol les gens déja en
poste (dans une industrie saisonnidre o la
sécurité d’emploi est presqu’inexistante et
les salaires guére alléchants) c'est
I'importance qu’accordent les dirigeants-
s & leur personnel de contact et leur com-
préhension  de 1'approche systémique de
gestion que nécessite un accueil de «qualité
totales.

C'est ce qui ressort de nos lectures mais
surtoul de nos fruclueuses rencontres et
discussions avec des professeurs-cs, des
responsables de programmes, des di-
rigeanis-cs du ministére du Tourisme et de
burcaux de renseignements touristiques,
des consultants et conseillers en formation
etenmain d’oeuvret et, bien entendu, avec
des préposées a I'accueil, D'ailleurs nous
tenons i lesremercier chaleureusement pour
le temps qu'ils-elles nous ont accordé et
pour les documents qu'ils-elles ont mis &
notre disposition.

L'enseignement de I'Accueil au
Québec avant la formation en
tourisme

Sans reprendre 1’histoire et 1"évolution de
la formation en tourisme et du développe-
ment de cette industrie au Québec, il nous
faut inévitablement effectuer un bref retour
en amiére pour comprendre 1'origine, les
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objectifs et le contenu du premier cours 4
avoir porté le nom officiel de techniques
d’accueil dans un des grammes de
formationen murisme(incrm tI'hitellerie
etlarestauration) reconnus par]emmmu‘:re
de I'Education. Ce méme recul s'impose
également pour saisir que ce n'est que tar-
divement qu'est apparu ce cours. En effet,
bien que la formation dans ce domaine date
principalement de la fin des années 1960
avec lacréation des CEGEPS etde I Institut
de tourisme et d hotellerie du Québec™, ce
n’est qu'en 1980 que I'on créa un cours
portant précisément sur 1’ accueil touristigue.
PourtantI'hospitalité et 1’ accueil, sous leurs
différentes formes, préoccupaient déja le
Québec il y a plus de 100 ans comme en
témoignent les quelques textes cilés dans
les lignes qui suivent.

L'Accueil dans sa plus grande
tradition européenne

Dés la fin du XIXe siécle , nous raconte
Henri-Paul Garceau dans son récent ou-
vrage sur |'histoire de 1"hétellerie au Qué-
bec™®, les régles de I'accueil et de
I"hospitalité hitelicére, elles que dévelop-
pées dans les grands Palaces européens,
¢taient déjh transmises dans les premiers
grands hotels de Montréal et de Québec (le
Windsor en 1878, le Queen’s Hotel en
1892, le Chiteau Frontenac en 1893) A une
jeune main-d'oeuvre novice par des chefs
et des maitres d'hdtels européens fidéles
aux deux grands maitres Escoffier et Ritz:

Cette tradition s'exercait manu mil-
itari  par une discipline rigide.
L accueil se pratiquait selon une série
de régles, dont le moindre mangue-
ment encourait de sévéres remon-
trances ou parfois le renvoi. On se
devait d'accorder aux clients une
attention de tous les instants, d’étre
4 leur disposition pour les moindres
désirs ou fantaisies, de leur mani-
fester déférence et respect et leur
témoigner, par uneattitude courtoise
etparfois obséquicuse, qu'ils élaient
trés importants.*

L'Accueil «bien de chez-nous»

Parallzlement & ces «premiéres écoles de
I"hospitalité» se développaient également,
en région, plusieurs entreprises familiales
d’hébergement et de restauration qui, grice
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4 un accueil original et personnalisé dont
les valeurs et le savoir-faire ont &€ transmis
de génération en génération, attiraient elles
aussi bon nombre de voyageurs qui en
repartait satisfait. A preuve ces commen-
taires et anecdotes de 1’époque rapportés
par H.-P. Garceau®;

Mme Duberger, mére, estune femme
de 70 ans. Elle ne se donne pas un
instant de repos. Ses pensionnaires
sont ses enfants, 11 faut la voir &
table, & cOté de ses servants, les
dirigeant, les stimulant. Sa voix
domine toutes les autres. C'est un
plaisir de la voir prévenir tous les
désirs et tous les appétits. (Arthur
Buies, 1884)

Au cours des 15 dernidres années,
nos hotels se sont complétement
métamorphosés. Ce ne sont plus des
entreprises sans atmosphére ¢t sans
fime. Ce sont des centres
d’hospitalité on vous étes chez vous
en entrant et d'od vous sortez avec
deux amis de plus: le patwron et la
patronne. Lanourriture? Excellente.
Le service? Empressé. Le confort?
Appréciable pour le prix demandé.
Guévremont, comédien et di-
recteur de tournées thédtrales)

La bonne chére et le bon gile ne se
composent pas d’accessoires Aquatre
pattes comme le lit, la table et les
chaises, mais de secrets et de recettes
qui se transmettent de pére en fils, 11
est donc des dynasties qu'on re-
specte: celles des aubergistes et des
cuisiniers.,

La Pomme d’or est une des ces
auberges A 1'ancienne mode ol 'on
va faire un tour 4 la cuisine avant de
se mettre & table. (Pierre Lefort, La
Presse, 1933)

Alalecture de ces quelques témoignages, il

nous est permis de penser que ces familles

aubergistes ne sont pas étrangéres i notre

légendaire réputation - hélas, de plus en

gllqs remise en question -de peuple hospi-
alier,

En 1940, ces pelites entreprises touristiques
comptaient 22 783 employés et la grande
hitellerie 8300. Ainsi déja plus de 30 000
personnes, formées sur le tas, travaillaient
a accueillir des gens au Québec™®,



L'Accueil «devoir et obligation
morale» et mise en garde contre
I’Accueil trop intéressé

D’autres organisations, en dehors des hote-
liers et des restaurateurs, se préoccupaient
aussi de I'hospitalité et de Paccoeil des
touristes de plus en plus nombreux. Déja,
en 1928, G.-E. Marquis, fondateur de
I’Ecole des guides historigues de Québec,
préfagait un numéro du mensuel «L."école
sociale et populaire»'” consacré au tou-
risme ou il citait des statistiques produites
par la Banque de Montréal, le Bureau du
tourisme de Montréal et le Club des au-
tomobiles de Québec démontrant la crois-
sance de cette industrie pour justifier
I'importance de ce numéro écrit par Engéne
L’ Heureux:

Il n'y a pas de doute qu'il y aura
accroissement de touristes [...] et
¢’est pour que ces visiteurs y trou-
venttoutle confortettoute] attention
auxquelsils ontdroitque M, Eugéne
L'Heureux, directeur du Progrés du
Saguenay, a songé i écrire une série
d’articles sur le tourisme, tel qu'il le
comprend et tel qu’il voudrait le voir
accueillir par les habitants de la ré-
gion du Saguenay, [...] nous croyons
que les principes qui y sont déve-
loppés conviennent également &
toutes les localités de la Province®,

Dans son texte, empreint de morale et de
patriotisme, Eugéne L'Heureux donnent
les conseils suivants (que nous nous som-
mes permis de résumer) & la population du
Saguenay:

... que les hitels et les maisons de
pension offrent confort et propreté
amsi qu'une «cuisine canadienne
bien réussie» faite par des
«ménagires averties»;

... d'ajouter & notre idéal régional
I’élément artistique, le culte du beau
...afind'embellir larégion (entretien
des propriétés, des maisons, des
bitiments de la ferme, etc.);

... de faire attention & son apparence
el 4 sa tenue extérieure tout en se
faisant un devoir de porter «une
toilette bien frangaise»;

.. d’8tre poli et d'une «politesse
obligeante au besoin» tout en gar-
dantsa fierté patriotique et sa dignité,
d’gtre prévenant et soucieux du
«fini en toutes choses»;

.... de ne pas exploiter les touristes
(par la fraude ou des prix exorbi-
Lants).

Sa conclusion ne laisse pas de doute quant
a ses appréhensions d’un accueil trop in-
téressé: «Education, en vue de 1’action et
éducation en vue des réactions nécessaires,
mais toujours éducation orientée vers la
compréhension du devoir que nous avons

tous d’envisager le c61é moral en méme
temps que matériel des choses»,™

Le «bon» Accueil et ses techniques
de base.... universelles

Un autre texte intitulé Commentaires sur
les 10 commandements du bon accueil et
publié par la Chambre de commerce du
district de Montréal, au début des années
19604 dans le cadre d’une Semaine
d'éducation touristigue (1'ancétre de la
Semaine nationale de sensibilisation au
tourisme?) fait également figure de précur-
seur dans le domaine de la formation en
accueil. Cedocument de 8 pagess’adressait
a la population montréalaise susceptible
d’étre en contact avec les touristes: chauf-
feurs de taxi, employés de grand magasin,
préposés d'hotel, etc. On y retrouve le
pourquoi du «bon accueil» (similaire au
discours actuel) mais surtout des exemples
de «comment faire» pour observer les 10
commandements permettant de plaire aux
touristes:

Souriez

Saluez amicalement les visiteurs
Soyez courtois

Sachez dire merci!

Gardez votre bonne humeur
Exprimez de I'enthousiasme
Renseignez correctement le visiteur
Accordez une attention particuliére
aux personnes agées ou handicapées
Evitez tout embarras au touriste
Soyez un bon propagandiste de Mon-
tréal

Ilest suggéré, entre autre, de les rassurer, de
leur faire sentir notre compréhension, notre
bonheur de les aider, de bien amorcer la
conversation («Bonjour madame ou mon-
sieur, puis-je vous étre utile?»), d"avoir une
bonne diction, d’étre sinctre, de demeurer
poli mémeavec lesinsolents, de faire preuve
de tact et de délicatesse, de les solliciter
(quand c’est le cas) sans toutefois trop
insister, de leur parler des derniers déve-
loppements dans notre ville, des avantages
qu’elle leur offre, de ne jamais laisser une
de leurs questions en blanc, d'étre aux faits
des événements quotidiens, de connaitre
I’histoire de notre ville, sa géographie, etc.
Bref, tout ce qu’il faut pour étre la personne
idéale que tout touriste souhaiterait ren-
contrer désson arrivée... et tout ce que l'on
tente encore d’enseigner aujourd’hui (30
ans plus tard) aux édiant(e)s en tourisme,
en hotellerie et en restauration; aux
préposés(es) 4 'accueil du ministére du
Tourisme, des Associations touristigues
régionales (A T.R.) et des offices munici-
paux; et au personnel de contact dans dif-
férentes entreprises touristiques désirenses
d'améliorer la qualité de leur service.
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Les techniques d'accueil et la
formation en tourisme et en
hotellerie

Techniques touristiques : une
formation en accueil de plus en plus
ciblée sur les besoins du marché du
travail

- La premigre définition du cours en
Techniques d'accueil et d’ animation

C’est dans le cadre de ce programme régu-
lier de formation de niveau collégial que
s'est donné (et que se donne encore) le
premier cours intitulé Technigues d accueil
et d’animation comme nous 1’avons men-
tionné précédemment . Ajouté officielle-
ment au programme lors d'une révision
majeure de ce dernier en 1980, ce cours,
dans la dernidre édition (1989-1992) des
Cahiers de ' enseignement collégial porte
toujours la méme délinition:

OBJECTIFS

Développer des attitudes et com-
portements exigés dans la profes-
sion de I'hdtesse et des préposés a
I"accueil des visiteurs. Connaitre
les notions fondamentales et les
qualités nécessaires a 'accueil et &
I"animation des visiteurs étrangers,

CONTENU

Définir I’éthique professionnelle des
gensdel'accueil. Savoir-vivre: I'art
oratoire, lacorrespondance, art de la
table et des vins, bienséance, etc.
L'accueil et les relations publiques.
Le milien de travail: les différentes
professions en tourisme et leur
éthique. Technique de I'entrevue.
Lecture des journaux. Communica-
tion: la langue et la diction. Les
techniques audio-visuelles™,

Ce descriptif de cours, qui emprunte tantot
i un ancien cours du programme de 1975
portantsur|'éthigue professionnelle (gui lui-
méme empruntait dég beaucoup i la for-
mation en «service de tables), tantdt aux
programmes en htellerie (artde la table et
des vins, lecture des journaux), tantdt au
secrélariat (pour ne nommer que ceux-Ia) et
qui s'adresse i la fois aux «hdtessess, aux
préposés & 'accueil, aux «animateurs de
visiteurs», n'est plus appliqué par aucun
des professeurs-es des 5 colléges consultés.

- La formation actuelle

Afin de montrer I'évolution énorme qu’a
subit ce cours depuis 1980, grice 2 des
professeurs-es soucieux-ses de répondre
aux besoins du marché du travail, nous
présentons ci-aprés quelques exemples
d’objectifs généraux et spécifiques ex-
traits des plans de cours" que nous avons
consultés. Pour éviter les comparaisons
inutiles (et non souhaitées par les profes-



seurs-¢s contactés-es),c’est volontairement
ue nous ne mentionnerons pas les sources
e ces différents énoncés.

1. Quelques nouveaux objectifs
généraux:

«  Permettre aux éléves d'acquérir les
valeurs, les attitudes et les comporte-
ments qui favorisent la qualité de
"accueil et de I'information des visi-
teurs.

+ Faire prendre conscience aux partici-
pants de I'importance de 1'accueil et
de lewr réle éventuel dans une entre-
prise.

» Eveiller 2 la bonne fagon de faire leur
travail selon la mission particuligre de
I'entreprise.

+  Motiver la personne & bien travailler,

2. Quelques nouveaux objectifs
spécifiques:

» Eirecapable d’analyser son comporte-
ment dans les situations d’accueil.

= Prendre conscience de son potentiel
d’accueil.

» Connaitre des moyens d’éviter les
comportements agressifs au travail.

« Etre capable de gérer correctement les

laintes.

. velopper la capacité de communi-
quer adéquatement avec le visiteur, le
client.

« Eire capable d’assurer son role de
communicateur, de promoteur et
d'informateur dans des situations di-
versifiées.

« Identifier les attitudes, les attentes et
les besoins du vigiteur, du client,

+ Faire prendre conscience aux éléves
de I"importance d’entretenir un envi-
ronnement favorable 3 I'accueil.

Ces quelques exemples permettent d’abord
de constater que la tiche est de plus en plus
ciblée et rattachée, en ce sens, & des fonc-
tions de travail maintenant reconnues: ac-
cueillir, répondre 4 des questions, donner
des informations, satisfaire des besoins,
Dans certains cas on se limite méme
clairement a la fonction de préposés-es i
I"accueil dans un bureau d’information
touristique. Il estaussiiniéressant de cons-
tater qu'un des plansde cours aété dévelop-
pé selon une approche qui non seulement
cible mieux la fonction de travail mais met
continuellement celle-ci en rapport avec
I'entreprise el sa mission.

Parrapport & cette tiche maintenant mieux
identifiée, wous les plans de cours abordent
le rile et 'importance de 1'accueil dans
I'industrie touristique, les communications
{verbales etnon-verbales) etla psychologie
{selon les types de visiteurs ou de clients:
personnes dgées, personnes handicapées,
etc., ou encore clientéle américaine,
francaise, japonaise, etc.).

Un deuxiéme constat concerne |'aspect
animation. Ce dernier faisant davantage
référence & un groupe qu’i un individu, il
semble étre maintenant intégré au cours
Guidage ot forcément I'on fait référence
ace type de clientéle. Une seule institution
parmi celles consuliées intdgre encore
I"animation et les groupes dans son cours
sur I'accueil.

Un autre nouvel aspect présent dans la
majorité des plans de cours concerne la
connaissance de soi, de ses limites et de ses
aptitudes afin d'évaluer ses forces et ses
faiblesses par rapport aux exigences de
I’accueil et du travail avec le public. Cet
aspect n’est nullement abordé dans la défi-
nition officielle du cours (et méme dans
bon nombre de document consulié sur la
formation en accueil) bien qu’il soit pri-
mordial & notre avis.

Un nouveau programme qui
accordera plus de temps a I'Accueil

La réforme entreprise dans le milien des
années 1980 au niveau de la formation
professionnelle au secondaire par le minis-
tre Claude Ryan n'a pas manqué de toucher
celle de niveau collégial, ce dernier étant a
I'époque également responsable du Conseil
supérieur de 1"éducation (de qui reléve la
Direction générale de 1’enseignement col-
1égial). La formation desagents de voyages
(nouvelle orientation prise par les majorité
des CEGEPS dans les années 1980 pour
palierau probléme de placement des éléves)
se faisant depuis 1989 auniveau secondaire,
la D.G.E.C. mis de I'avant une révision
compléte du programme de Techniques
touristiques afin que celui-ci se donne de
nouveaux objectifs lui permettant de se
repositionner par rapport au nouveau pro-
gramme pour les agents de voyages et par
rapport également a la formation univer-
sitaire en tourisme donnée al'Université du
Québec & Montréal depuis plus de 10 ans.

De plus on imposa pour ce faire une nou-
velleméthode d'élaboration de programme
(utilisé systématiquement depuis 6 ans pour
tous les programmes de formation professi-
onnel de niveau secondaire) basée sur les
taches réelles effectuées en milien de tra-
vail et sur les compétences & développer
chez 1"éléve pour qu'il puisse les accom-
plir. Cette méthode, connue officieuse-
ment dans les milieux de formation sous le
nom de «méthode X», et cette révision en
profondeur imposée par le gouvenement
ne font pas encore 'unanimité au sein du
Comité de coordination provincial du pro-
gramme (composé d'un représentant de
chacun des6 colléges qui le dispense) mais,
néanmoins, une version préhiminaire est
déja sur la table et ce nouveau programme
sera officiel sous peu.

Dans cette version préliminaire, les dif-
férentes compétences (synonyme de cours)
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que I'on développera chez I'éléve et qui
concernent les différentes faceties de
’accueil seront:

* Accueillir des cli;nlblcs:
touristiques et animer différents

types de rencontre 90 hrs
« Caractériser les clienttles

touristiques 90 hrs
* S’exprimer en langue

seconde ou étrangeére (Iet [T} 180 hrs
= S'exprimer en public 75 hrs
» Guider des visiteurs 75 hrs
= Accompagner des groupes 75 hrs
= Gérer un service d'accueil 75 hrs

Bien qu'il soit trop tét encore pour se pro-
noncer sur le contenu détaillé de chacun de
ses modules, il va sans dire que
I’enseignement de 1"accueil et des connais-
sances nécessaires pour ce faire sera plus
complet dans ce nouveau programme. Il
nous faudra par contre attendre jusqu'en
1995 avant de porter un jugement sur la
qualité de ces nouveaux-elles echniciens-
nes en tourisme.,

Hdtellerie et restauration

Bien que I'hdtellerie soit a 'origine de
I'intérét porté 4 I'accueil et 4 I'hospitalité
chez-nous, on ne retrouve pas de cours qui
porte spécifiquement sur I'accueil dans les
programmes «Service de table» (secon-
daire) et « Techniques de gestion hitelitre»
(collégial) dispensés au Québec. Dans le
cas du programme collégial (qui concerne
davantage notre propos), 1'accueil est
principalement abordé dans les cours
«Techniques de service de table» (cours
obli;amire) et «Réception d’hotel» (cours
de I'option «Hébergements).

Bien que les bases de cette formation ¢n
hotellerie et en restauration s’ inspirent tou-
jours de Ia plus haute tradition hitelizre
curopéenne en ce qui concerne I'éthique et
I"étiquette, il semblerait, d’aprés les propos
de madame Janine Comellier, professeure
et conseillere pédagogique a I'LT.H.Q.
(depuis plus de 20 ans) qu’ici aussi
I'importance de 'accueil et de Ia relation
avec le client gagne du terrain. Comme
c'est le cas d’ailleurs (nous le verrons plus
loin) dans de nombreuses entreprises
hitelitres et de restauration qui, de plus en
plus, font appel & la formation sur mesure
pour améliorer la qualité de 1"accueil dans
leur organisation.

Education aux adultes et
attestation d'études collégiales
(A.E.C.)

Outre les programmes réguliers mention-
nés ici, il faut souligner que plusieurs
CEGEEFS offrent, dansle cadre dela forma-
tion aux adultes, des cours en accueil eten
animation touristiques. Parmi ceux-ci ,
apparaissent maintenantde plus en plus des



cours destinés & former ou recycler des
préposés-es aux renseignements, des guides
touristiques locaux et régionaux et du
personnel d’entreprises touristiques locales
et régionales, Ces initiatives ponctuelles
qui existent un peu partout en région
dénotent une préoccupation certaine pour
la qualité de 1'accueil fait aux touristes par
les différents intervenants du milieu.

La formation sur mesure des
préposés-es aux renseignements
du ministére du Tourisme:
quand I’ Accueil devient Vente

Bien que I’accueil concerne I'ensemble des
intervenants qui sont en contact direct avec
les visiteurs et les touristes, il estun groupe
que I'on associe davantage encore @ cette
fonction: ceux etcelles qui constituent «la
ligne de front», le premier « Bonjours,c'est-
a-dire les préposés-es aux renseignements
touristiques dans les bureaux gouverne-
mentaux, régionaux ¢t municipaux

Bien que nous n’ayons pu communiquer
avec suffisamment de ces bureaux pour
dresser un bilan de la situation actuelle en
regard de la formation donnée & leur per-
sonnel, il nous est permis de croire que la
silation s’est améliorée depuis le début
des années 1970 mais que dans plusieurs
cas on n'accorde pas encore suffisamment
d’importance a la qualité et a la formation
des préposés-es qui y travaillent,

Nous nous limiterons donc ici & présenter
dans ces grandes lignes le nouveau pro-
gramme de formation des préposés-es mis
de 'avant par le ministére du Tourisme en
1986 et mieux connu sous le nom de SPEX
(le Service par excellence).

Avant, nous explique monsieur Renaud
Plamondon, directeur du Service de
I'accueil, le préposé aux renseignements
avait une attitude passive: il répondait aux
questions du touriste et lui remettait (ou lui
envoyait par la poste), si nécessaire, une
documentation thématique (carte routiére
du Quéhec, guide des hditels, guide des
campings, etc.). Avec la méthode SPEX,
qui consiste en une technique d’entrevue
«marketing», ce n'est plus le touriste qui
méne 'entrevue mais plutét le préposé.

Ce demier doitd’abord déceler ses besoins
{en suivant des étapes bien précises), lui
remettre la documentation pertinente et
I'inciter «i consommer un produit supplé-
mentaire ou complémentaires.

Les objectifs du Ministére

Ce programme de formation d'une durée de
10 jours doit étre suivi par wus-tes les
préposés-es aux renseignements., 11 est
dispensé par le personnel du Ministére &
I"aide de documents pédagogiques congus
expressément A cette findontun «Cahierdu

formateur»™ et un «Cahier du partici-
pant»"¥ incluant des exercices et des mises
en situation.

Ce programme vise bien sir & développer
les habilités nécessaires pour offrir un ser-
vice de qualité mais surtout 3 homogénéiser
ce service, qu'il soit offert au comptoir, an
téléphone ou par correspondance.

Laméthode SPEX qu'onyenseigne devrait
permettre;

- de sécuriser le préposé en structurant
ses fonctions principales;

- afaciliter ses contacts avec le public;

- al'initier A la dynamique des commu-
nications®®,

En standardisant la fagon de procéder
chaque «acte d'accueil», cette méthode
devient également, pour les responsables,
un outil de gestion efficace permettant
d’évaluer et de contriler, sur des bases
communes, le rendement de chagque em-
ployé du réseau.

Les 7 étapes du service
par excellence

Comme la majorité des cours sur 1" Accueil,
une partie de la formation donnée par le
Ministére concerne 1'importance de
I"industrie touristique au Québec et le rle
primordial que les préposés-es ont & jouer,

Une autre partic importante de la formation
concemne le produit touristique: les ré-
gions, les publications existantes et les out-
ils de travail thématiques mis 2 leur dispo-
sition («Baleines», «Croisitres-Grandes
croigiéres», «Festivals et Evénementss,
elc.).

Parcontre, lanouveauté dans ce programme
surmesure concerne la technigque d’entrevue
i utiliser pour donner le «service par excel-
lence», service «qui dépasse les espérances
du client» explique-t-on aux préposés-es.
Cette technique, similaire au processus de
vente, comporte 7 élapes que nous vous
présentons ici brigvement,

L’accueil

Ici, on insiste sur I"importance du premier
contact avec le visiteur, contact qui «fait en
sorte que leclient se sente en confiance et le
bienvenu», Il y est question du ton de la
voix, de 1'élocution, du sourire, de
I'expression du visage et du corps et des
premiers mots A prononcer,

Lart d*étre & I’écoute

Dans cette deuxiéme étape, on apprend aux
participants et aux participantes les tech-
nigues de I'écoute active afin, dés le début
de I'acte daccueil, de «créer un bon climat
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de communication». Ecouterc’est: « Avoir
une attitude active; regarder celui qui parle;
le laisser parler; &tre objectif; chercher la
méme longueur d'ondes; ...»%™,

La découverte

La troisiéme éape du SPEX consiste &
«découvrir le réel besoin du touristex». Pour
ce faire, le préposé doit poser des questions:
«D'ol? Quand? Pour combien de temps?
Ou? Pourquoi? Queltype d'hébergement?
Comment? Avec qui?»"",

Ces nouvelles informations maintenant
connues par le préposé permettront A ce
dernier de mieux cerner ce dont son inter-
locuteur a besoin. Ainsi, le visiteur qui, &
priori, demande de I'information sur la
ré%ion de Charlevoix repartira avec des
informations plus précises concernant
«|'observation des baleines», activité cons-
tituant son «réel besoin»

Le résumé du besoin

C’esti cette étape-cique le préposé s’ assure
d'avoir bien cerné les besoins du wuriste.
Pour ce faire, il résume sa compréhension
du besoin et tente d"obtenir I'accord de son
interlocuteur: «Sijaibiencompris...; Donc
vous désirez...; Ca va?; C'estbien cela que
vous recherchez?»%%,

La suggestion

La suggestion est la réponse a la demande
initiale du client une fois celle-ci précisée.
11 s’agit donc pour le préposé didentifier
les différentes suggestions possibles etbien
démontrer les avantages et les bénélices au
touriste: «Vous devriez faire des réserva-
tions Ie plus tit possible car ¢’estle festival
de Jazz & cette période & Montréal »22,

Le soutien

Cette avant-derniére étape consiste i
remettre la documentation pertinente et en
expliquerle contenu et le mode d"utilisation,
Le choix de cette documentation sera faite
en fonction de «1'entrevues que le préposé
a fait passer au touriste plutét qu'en fonc-
tion seulement de sa premidre guestion
comme c’éLait le cas auparavant.

Ainsi, ce qui jadis était la tiche principale
du préposé (remetire des documents) de-
vient, avec cette nouvelle approche, une
éape de fin de processus déterminée par les
5 élapes précédentes.

La promotion

Voild I’élément le plus novateur, le plus
«marketings de laméthode SPEX: tous les
préposés doivent, avant de conclure un
«acte d’accueil», «inciter le touriste 4 con-
sommer davantage le produit québécois»®"
en lui suggérant des produits complémen-



{aires (ex.: un autre attrait & proximité de
celui qu'il a I'intention de visiter) ou des
produits supplémentaires (ex.: une autre
région, en plus de celle ot il se rend, pos-
sédant tout ce qu'il recherche).

Cette derniére étape devrait donc faire sé-
journer le touriste plos longtemps ou le
faire revenir au Québec dans un voyage
ultérieur,

Cette nouvelle méthode, réguliérement
améliorée depuis son application en 1986,
n'est peut-2tre pas encore parfaite maiselle
aassurément amélioré laqualité de 1"accueil
faite aux touristes. Ce dernier ne repart plus
d’une Maison du tourisme avec une carte
routiére et un guide d'hébergement mais
plutét avec des documents remis en fone-
tion de ses goiits, de ses intérts, du temps
dont il dispose, elc., et avec, en itte, des
idées de «produits 4 consommers. 11§ agit
la d'un changement majeur dans la «phi-
losophie d’accueil» du ministére du Tour-
isme dont plusicurs offices municipaux et
bureaux régionaux devraient s inspirer pour
former leurs préposés-es & I'accueil,

La formation en entreprise

Outre la formation dans le cadre de pro-
grammes régulicrs offerts par les institu-
tions scolaires publiques et privées et celle
dispensée par le minisiére du Tourisme, il
ne faudrait pas oublier de mentionner celle
donnée en entreprise et qui concerne le
domaine de 1"accueil.

En effet, de plus en plus d'entreprises
touristiques font appel 4 des consultants, &
des conseillers en formation, & des forma-
teurs reconnus et 4 la Commission de la
Formation Professionnelle (C.F.P.) pour
faire dispenser a leur personnel des cours
sur I"accueil,

Quand ce ne sont pas elles qui font la
demande, ce sont certains offices munici-
paux (oo la S.AR.T.M. & Montréal) ou
certaines A T.R. qui les sollicitent dans le
but d’améliorer la qualité de 1'accueil en
général sur leur territoire respectif.

A e d'exemples d’entreprises ou
d'organismes ayant fait appel a ce genre de
cours pour leur personnel et pour montrer la
diversité de ces demiéres, mentionnons:

- les caissiersfcaissiéres de
I'AMARC. (la Ronde);

- le Mont Sainte-Anne;

- Le Gray Rocks dans les Laurentides;

- les agents de douanes;

- Loews le Concorde & Québec;

- guelqucs réputés restaurants de Qué-

ec,

- le Chiiteaun Frontenac;

- le personnel du Cap Tourmenie (Parc
Canada);

- compagnies de croisiéres sur le fleuve;

- les préposés-es 4 'entretien de 1'Ile
Notre-Dame & Montréal.

Le contenu de ces cours varie dune entre-
prise i une autre selnn les besoins et selon
la perception qu ‘ont ces différents di-
rigeants-es de I'importance de 1'accueil.
Ainsi, il peut s'agir d’une simple introduc-
tion a4 l'industrie touristique et &
I'importance de 1'accueil comme il peut
tre question, dans un contenu plus élaboré,
des particularités d’une entreprise et des
techniques d'accueil nécessaires & ce mi-
lieu. Dans d’autrescas encore, il peut s"agir
de séminaires plus spécialisés o 'on ap-
prend & des gestionnaires que dans les en-
treprises touristiques, la qualitd totale passe
avant toul par un¢ bonne gestion de son
personnel de contact, celui-ci éant le pre-
mierconcerné surla «chaine de productions,

Lademande pourcette formation surmesure
augmente sans cesse depuis quelques an-
nées. De septembre 1990 & juin 1991, la
CEP. de la grande région de Québec a
rejoint plus de 250 personnes oeuvrant dans
des PME touristiques, soit 3 fois plus que
I’année précédente. La formation donnée &
ce personnel portait sur les techniques
d’accueil et la qualité des services,

L'Accueil: plus qu'une simple
question de formation

Au terme de cet article, nous sommes en
mesure d'affirmer que 1'enseignement des
techniques d'accueil an Québec, depuis 10
ans, 8"est beaucoup amélioré et s’arrime de
plus en plus aux réalitds du marché du
travail.

Eneffet, les « 1001 trucss, les « 10 comman-
dements= et le «code d’éthiques du parfait
préposé, avec ici et 14 quelques variantes
sur le plan qualitatif de la méthode péda-
gogique utihisée, donnent suffisamment de
connaissances aux individus (qui évidem-
mentaiment travailler avec lepuhlic -parfois
on semble I"oublier! -} pour qu’ils sachent
accueillir convenablement le touriste ou le
visiteur qui se présente A eux,

Le probléme, comme le mentionne Muri-
elle Drolet-Douville, conseillere en for-
mation et spécialiste en techniques
d’accueil, se situe souvent aux niveaux des
responsables et des dirigeants qui souvent
ne comprennent pas que la qualité de
I"accueil fait aux clients par le personnel de
CONLACL passe par une philosophie de ges-
tion de 1'accueil qui implique toute
I"organisation et non seulement le service
du personnel ou le service 4 la clientdle.

Sourire, étre avenant, aimable et courtois
c’'estbienbeaumaissil’entreprisen’accorde
pas toute I'importance qu’il faut i cette
tiche, ne valorise passon personnel et ne lui
fournit pas le cadre el la culture organisa-
tionnelle nécessaire pour produire un acte
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d’accueil de qualité totale, ce dernier
pourra Loujours Sourire mais en vain,

Silesinstitutions scolaires ont fait leur bout
de chemin pour améliorer la qualité de la
main-d'oeuvre qu’elles forment, ¢’est
maintenant au tour des gestionnaires
touristiques et des institutions qui forment

ceux de demain de faire en sorte que le
Québec retrouve ses lettres de noblesse au
chapitre de I"accueil et de 1"hospitalité. _’_
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