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Faire évoluer le tourisme par autocar

Quelles pistes
nour bien former
son personnel ?

Des prestations haut de gamme, adossées a
des parcours de formations opérationnelles et

“interactives au service de la relation client, voila

la solution que préconise Editions Conseil en
Mobilités (ECM) pour les autocaristes souhaitant
développer leurs activités tourisme.

a destination France attire
Lune part de plus en plus

importante de touristes
en provenance de destinations
lointaines pour des motifs cultu-
rels, sportifs comme bientét,
les Jeux Olympiques... Les exi-
gences d'une nouvelle clientéle
étrangere modifient peu a peu
la pratique du territoire et pro-
voquent des attentes des clients
autocar qui obligent I'ensemble
de la filiere professionnelle en
TRV a s'adapter. Llle-de-France,
entre autres, contribue large-
ment a la croissance touristique
francaise par sa vitalité, si bien
que pour offrir des prestations
autocar de qualité une formation
adaptée est nécessaire.

Conducteurs
expérimentés,
hdtesses bilingues

Standing Paris, opérateur de
transport éco-responsable, a
mis en exergue une organisa-
tion humaine et logistique au
service d'une clientéle internatio-
nale et de surcroit, des moyens
ad-hoc, au-dela de la mise a
disposition de véhicules grand
tourisme (dotés de nombreux
équipements dont le systeme
d'info-divertissement avec fonc-

tionnalités intégrées pour le pas-
sager, sieges de grand confort,
espacement des sieges, réfrigé-
rateur, climatisation..). En effet,
des conducteurs expérimentés
en tenue de ville (costume et cra-
vate noires, chemise blanche...)
apportent leurs expériences des
itinéraires, des lieux touristiques
en toute sécurité.

Le recrutement innovant d'hd-
tesses bilingues permet aussi
d'assurer une assistance per-
manente en matiere d'informa-
tion, d'accuell et de gestion de la
relation client. Des boissons et
des encas, des quotidiens sont a
la disposition de la clientéle sur
demande.

Construire
une meilleure
relation client

Des sessions de formation
sur mesure, de I'exploitant au
personnel de conduite et aux
hotesses de bord bilingues en
collaboration entre Standing
Paris et ECM permettent de
présenter des connaissances
techniques et réglementaires,
d'animer des mises en situation
professionnelle quasi-réelles
avec l'intervention de clients en
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compte, a savoir pour le per-
sonnel de conduite et d'exploi-
tation, il s'agit d’'analyser leur
comportement en situation de
conduite a bord et aux abords
de l'autocar, le suivi des exploi-
tants (les canaux de la com-
munication, le traitement des
objections voire la gestion des
conflits, écoconduite, la gestion
des bagages, la relation avec le
chef de groupe, le respect de
la réglementation sociale fran-
gaise et européenne, la sécurité,
la propreté, I'hygiene et la sécu-
rité sanitaire dans le véhicule, la
relation avec l'atelier, I'évaluation
de sa prestation...) et d'apporter
une trame organisationnelle
par la création d'un carnet de
bord propre a la prestation du
conducteur.

En ce qui concerne les hitesses
de bord, celles-ci découvrent la
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connaissance d'un autocar sous
I'angle technique, une initiation
a la réglementation sociale, des
mises en situation sur la sécurité
et la sreté dans un autocar, la
psychologie de la relation client,
I'apport de services complémen-
taires, la communication com-
merciale a bord et aux abords de
I'autocar, 'accompagnement du
client lors des visites et/ou lieux
touristiques, la connaissance de
la clientéle et des itinéraires, les
documents relatifs a I'exécution
de la prestation, au conducteur,
au véhicule.

Des arguments qui justifient une
formation indispensable pour
tout autocariste qui souhaite
développer ou compléter ses
prestations en activité tourisme
et grand tourisme.
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