
T O U R I S M E  L A N A U D I È R E

PRÉSENTATION 
SERVICE À LA 
CLIENTÈLE
DÉDIÉE AUX LIEUX D'ACCUEIL TOURISTIQUE DE LA RÉGION



L'importance de l'accueil touristique

L E  PR É PO SÉ  À  L 'A CCUE IL  TO UR ISTIQ UE  E ST L E  MA IL L O N E SSE NTIE L  DE  L A  
CH A ÎNE  DE  L A  PR O MO TIO N DE  L A  R É G IO N TO UR ISTIQ UE

A CCU EIL  ET  
R ENSEIGNEMENT S 

T OU R IST IQU ES
NOTRE TÂCHE

T OURIST E(S)
NOTRE CIBLE

L IEU X ET  
ENT R EP R ISES 

T OU R IST IQU ES
NOS CLIENTS
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LES ÉTAPES D'UN ACTE DE 
RENSEIGNEMENTS

1 - L ' A C C UEIL

2 - LA  DÉC OUVERT E DES BESOIN S

3 - LE RÉSUM É DES BESOIN S

4 - LA  RÉPON SE A UX BESOIN S

5 - LE SOUT IEN

6 - LA  PROM OT ION

7 - LA  C OLLEC T E DES DON N ÉES
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CONTACT VISUEL
SALUTATIONS

SOURIRE
LANGUAGE NON-VERBAL

ACCUEIL PHYSIQUE DES LIEUX 

1  - L'A CCUEI L
VO US  ÊTES  LE PR EMI ER  CO NTA CT 
DU TO UR I S TE A VEC LE MI LI EU

VO US  ÊTES  L' A MB A S S A DEUR  
DE LA  R ÉGI O N
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2 - LA DÉCOUVERTE DES BESOINS

Pro ven an c e
D urée du séjo ur
D est i n at i o n  prévue
Bu t  d e l a  vi s i t e  et  i n t érêt s
T yp e d ' h éb erg em en t  rec h erc h é
Mo yen  d e t ran sp o rt
N o m bre de perso n n es (avec  en fan t s)

VO TR E R Ô LE ES T D' I DENTI F I ER  LE 
PO R TR A I T DU TO UR I S TE ET S ES  
I NTÉR ÊTS

VO US  PO UR R EZ  A I NS I  LUI  F O UR NI R  LES  
R ENS EI GNEMENTS  LES  PLUS  A DA PTÉS  
À S ES  DEMA NDES

À IDE N T IFIE R :  
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QUESTI ONS OUVERTES

Obtenir de l'information générale

Susciter des réponses plus longues

Aborder un nouveau sujet

QUESTI ONS FERM ÉES

Obtenir de l'information précise

Susciter des réponses courtes

Vérifier l'exactitude d'un fait

Quel t ype d' h éberg em en t
rec h erc h ez- vo us?

Aim ez- vo us l es  m usées ?
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3 - LE RÉSUMÉ DES BESOINS

2.  LORS  D' UN E 
RÉS ERV A T ION  

D' HÉBERG EM EN T

1.  QUA N D LES  
BES OIN S  S ON T  
N OM BREUX ET  

C OMPLEXES

3.  LORS QU' ON  
S ' A DRES S E À  UN  

G ROUPE DE 
T OURIST ES

À  F A I R E DA NS  TR O I S  S I TUA TI O NS  PO UR  S ' A S S UR ER  D' A VO I R  
B I EN CO MPR I S  LES  B ES O I NS  DES  TO UR I S TES
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4 - LA RÉPONSE 
AUX BESOINS

L' IN FORM A T ION  DON N ÉE DOIT  ÊT RE 
EXA C T E,  C OM PLÈT E ET  BIEN  C OM PRIS E

1. Présentez les choix possibles 
et souligner les avantages

2. Proposez des choix auxquels le touristes n'avait pas 
pensé
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5 - LES OUTILS DE SOUTIEN

LE  TOURI STE  SOUH AI TE  OBTE N I R LA D OC UME N TATI ON  P E RTI N E N TE  E T LA C OMP RE N D RE
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PROPOSER UN 
RESTAURANT À UN 

RANDONNEUR

S US C IT ER À PROLON G ER LE 
S ÉJ OUR

FESTIVAL ET 
ÉVÉNEMENTS

S US C IT ER L' IN T ÉRÊT  À
REV EN IR

6 - LA PROMOTION
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7 - LA COLLECTE 
DE DONNÉES
E L L E S SONT TRÈ S 
I M P ORTA NTE S,  C A R :

1 - Influencent les actions marketings futures de Tourisme
Lanaudière

2 - Justifient et prouvent l'importance de votre emploi

3 - Permettent de mieux s'adapter aux besoins de la 
clientèle
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LES ATTENTES DU TOURISTE

RA PPORT

Être accueillant et 
aimable

R E C O N N A I S S A N C E

Reconnaître le 
touriste le remercier

FIA BILIT É

Donner les 
renseignements

exacts

RES PEC T

Respecter les délais, 
politesse, absence de 

préjugés

S OLUT ION

Les aider à résoudre
leurs problèmes, 

apporter des 
suggestions

Dépendent : des gens, de la situation, de notre vision du monde
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Bien écouter et cerner les 
besoins du touriste

Proposer des choix 
auxquels le touriste 
n'aurait pas pensé

Toujours offrir le meilleur 
de soi et aller au-devant de 

ce que le touriste attend

COMPORTEMENT PAR EXCELLENCE

P O UR  LAIS S ER  UN S O UV ENIR  D ANS  LA T ÊT E D U T O UR IS T E
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LE  T O URI S T E
N'E ST PAS UNE  STATI STI Q UE ,  I L  A  DE S 

É M O T I O NS  E T  D E S  S E NT I M E NT S  

N ’ IN T ERROM PT PA S  V OT RE T RA V A IL  
( IL  EST  C OMM E UN  IN VIT É QU' ON  A T T EN D DEPUIS LON GT EMPS)  

LE TOURISTE

LE TOURISTE
A DROIT AU MEILLEUR TRAITEMENT QUE L'ON PUISSE LUI OFFRIR

14
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Les essentiels d'un bon préposé

À  TOUJ OURS M ETTRE EN PRA TI QUE

C ' EST  ÉVIDEN T ,  MA IS  VRA I
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Les essentiels d'un bon préposé

À  TOUJ OURS M ETTRE EN PRA TI QUE

A V O I R  U N E  A T T I T U D E  

A C C U E I L L A N T E  E T  

C H A L E U R E U S E

PARCOURIR LA DOCUMENTATION 
AVEC LE TOURISTE

S OURIRE :  M ÊM E A U 
T ÉLÉPHON E

RÉPONDRE AUX DEMANDES
DES TOURISTES AVEC 

EMPRESSEMENT

ÉV IT ER LES  
FA M ILIA RIT ÉS  A V EC  

LE T OURIST E
SE MAINTENIR À JOUR SUR LES 
INFORMATIONS DISPONIBLES
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Les essentiels d'un bon préposé

À  TOUJ OURS M ETTRE EN PRA TI QUE

A V O I R  U N E  A P P A R E N C E  

P E R S O N N E L L E  

I R R É P R O C H A B L E

SE PRÉOCCUPER DE 
L'APPARENCE DE SON LIEU DE 

TRAVAIL

RES T ER POLI  ET  
C OURT OIS EN  T OUT E 

S IT UA T ION

INFORMER SON SUPÉRIEUR DES 
PROBLÈMES ET EMMETRE DES 
SUGGESTIONS DE SOLUTIONS

NE P A S INT ER V ENIR  
D A NS L ' A CT E D E 

R ENSEIGNEMENT  D E 
SON C OL L ÈGU E

ÊTRE À L'HEURE ET 
RESPECTER LES HORAIRES
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Une des tâches du préposé est de créer un climat propice à la 
communication en écoutant attentivement et efficacement

L ' A RT D' Ê TRE  À  L ' É C OUTE
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COMMENT ÊTRE À L'ÉCOUTE

AV O IR  UNE AT T IT UD E 
AC T IV E

R EG AR D ER  
L'INT ER LO CUT EUR  
D ANS  LES  YEUX

LAIS S ER  LE T O UR IS T E 
P AR LER

ÊT R E O BJ EC T IF  (O P INIO N 
V ER S US  F AIT S )

S ' AS S UR ER  D ' AV O IR  
BIEN C O MP R IS
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LES SITUATIONS DIFFICILES : 
C'EST PAS DIFFICILE

ÉC OUT ER A V EC  IN T ÉRÊT S  LES  
S EN T IM EN T S  EXPRIM ÉS

ÊT RE EM PA T HIQUE EN  M ON T RA N T  QUE 
V OUS  C OM PREN EZ LES  S EN T IM EN T S

C ERN ER LA  VÉRIT A BLE C A USE DU 
PROBLÈM E ET  PROPOS ER DES  
S OLUT ION S  QUI  EN  DÉC OULE
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LES PLAINTES
C ONVA I NC RE  QUE  L ' ON P RE ND L A  
P L A I NTE  A U SÉ RI E UX

ÉCO UTER  PO UR  B I EN S A I S I R  LES  ÉLÉMENTS  O B JECTI F S  Q UI  
CO NDUI S ENT À  LA  PLA I NTE

MA NI F ES TER  DE L' EMPHA TI E

O F F R I R  DE R EMPLI R  LE F O R MULA I R E

EX PLI Q UER  LE PR O CES S US  DE TR A I TEMENT DE LA  PLA I NTE

TR A NS METTR E LES  CA S  À  S O N S UPÉR I EUR
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LA JOURNÉE TYPE DE LA 
VIE D’UN/UNE 
PRÉPOSÉ/ÉE

1  – A c c u e i l l i r l e  t o u r i s t e e t  l ’ i n f o r m e r e n  f o n c t i o n d e  

s e s b e s o i n s

2  – R e c e v o i r ,  c l a s s e r  e t  d i s t r i b u e r l e s  n o u v e a u x  d é p l i a n t s

p r o m o t i o n n e l s a i n s i q u e r e t i r e r c e u x d e s  é v é n e m e n t s p a s s é s
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3 – E n t r e t e n i r e t  a s s u r e r  l a  p r o p r e t é d e s  l i e u x

( t o i l e t t e s ,  f a ç a d e ,  i n t é r i e u r d u  b u r e a u ,  e t c )

4 – T e n i r à j o u r  l e s  i n f o r m a t i o n s n é c e s s a i r e s a u  b o n  

f o n c t i o n n e m e n t d u  b u r e a u  ( d é c o m p t e ,  c a l c u l d e  l a  

c a i s s e ,  e t c )

5 – S e  r a f r a î c h i r c o n t i n u e l l e m e n t l a  m é m o i r e

c o n c e r n a n t l e s  a t t r a i t s d e  t o u t e s l e s  r é g i o n s

t o u r i s t i q u e s d u  Q u é b e c



LES QUESTIONS LES PLUS FRÉQUENTES

À q u e lle  d is t ance  s omme s -nou s  d e  …?
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O ù s o n t l e s  e n d r o i t s d e  p ê c h e l e s  p l u s  p r o c h e s

a u t r e s q u e  l e s  r é s e r v e s e t  p o u r v o i r i e s ?

Q u e lle  e s t la  me il le u r e p iè ce  d e  
t hé ât r e ce t é t é e t  q u ’e n p e ns e z-
v ou s ?

Q UE L S SO NT L E S R E STA UR A NTS «  
A PPO R TE Z VO TR E  VIN »  O U «  SUR  L E  
BO R D DU F L E UVE  »  DA NS L E  
SE CTE UR ?

O U  P U I S - J E  M E  B A I G N E R  A I L L E U R S  Q U E  D A N S  L E S  

P I S C I N E S  D U  C O I N ?

Q U E L S  S O N T  L E S  L I E U X  I N C O N T O U R N A B L E S  E T  L E S  

A C T I V I T É S  A Y A N T  L I E U  P R O C H A I N E M E N T  D A N S  

L A N A U D I È R E ?

O ù p u i s - j e l o u e r d e s  c a n o t s / k a y a k s  

d a n s l a  r é g i o n ?  

Q u e lle  e s t la  t e mp é r at u r e p r é v u e
p ou r  d e main?



VOS OUTILS DE TRAVAIL ET SITES 
À METTRE EN FAVORIS
à c onse rve r  sur le  b ure au d e  votre ord inate ur

L A  F E U I L L E  D E  C O M M A N D E  

G O O G L E

LA  PLA T EFORM E DE 
S ON DA G E

S LA C K  
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L A  P A G E  D É D I É E  

A U X  L I E U X  D ’ A C C U E I L

https://docs.google.com/spreadsheets/d/1kVs_IoSjCZoeATmvzJzpXozS_stUevl-X46woHjagOA/edit
https://www.quebecoriginal.com/fr-ca/conseiller/login
https://lanaudiere.ca/fr/lieux-daccueil/
https://lanaudiere.ca/fr/lieux-daccueil/


ET SI ON ALLAIT PLUS 
LOIN…
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Hospitalité

Chuchoteu
rs de 

secrets

Experts locaux

Créateurs de 
moments parfaits

Partageurs de sens 

Conciergerie de destination

Amplificateurs de sourires 



MAINTENANT, 
À VOUS DE JOUER

N ' O U B L I E Z  P A S  V O T R E  É Q U I P E  

P O U R  L ' É T É  2 0 1 9  :

A U D R E Y  L A F O R T U N E ,

C O O R D O N N A T R I C E  

D E S  S E R V I C E S  D ' A C C U E I L

l a f o r t u n e @ l a n a u d i e r e . c a

E T  S O N  A D J O I N T E  

M I C H E L L E  A M W E G

a c c u e i l @ l a n a u d i e r e . c a
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