Procédure pour les communications par courriel, télécopieur ou courrier postal

La première chose à déterminer est le délai maximal pour répondre à la demande du client. La qualité du service en dépend. À défaut de répondre dans les 48 heures, il peut être judicieux de faire parvenir un accusé de réception du message.

Chaque communication écrite est différente. Toutefois, les mêmes demandes et questions peuvent revenir souvent. Afin d’assurer une stabilité dans les communications et le service à la clientèle, l’entreprise devrait utiliser un modèle standard de réponse. Ce modèle devrait au moins contenir l’information suivante :
· toujours indiquer les coordonnées de l’entreprise sur le message et le logo (s’il y a lieu);
· déterminer un en-tête standard pour les communications avec la clientèle;
· salutations;
· répondre à la demande, à la question posée;
· utiliser une formule de politesse standard et des salutations d’usage qui attestent que la demande du client est importante pour l’entreprise;
· indiquer au client qu’il ne doit pas hésiter à communiquer avec l’entreprise pour plus d’information;
· toujours préciser la provenance de la réponse :

· écrire le nom de la personne (nom +titre);
· indiquer si la réponse vient d’un service ou de la direction.
Modèle de courriel
[Salutation]
Bonjour Madame Gagné, 

[Réponse à la demande]
Pour faire suite à votre courriel envoyé le 10 mai dernier, voici les réponses à vos questions…
En réponse à votre demande d’information, voici les choix possibles

[Formule de politesse standard et salutations d’usage]
Nous espérons le tout à votre entière satisfaction. N’hésitez pas à communiquer avec nous pour toute autre question.

Meilleures salutations.

[Nom, fonction]
Sylvie Veilleux
Adjointe administrative
Responsable du service à la clientèle

-----------------------------------------------------

[Coordonnée de l’entreprise]
La Baleine saumonée
368, rue de la Fabrique
Saint-Fanon (Québec)  H2X 2K5
Téléphone : 418 524-7421
Télécopieur : 418 521-5224
Courriel : info@baleinesaumonee.com 
Site Internet : www.baleinesaumonee.com

Modèle de télécopie
[image: image4.png]



	Date :
	
	
	Heure :
	


	À :
	Marie Gagné
	
	De :

[Nom, fonction]
	Sylvie Veilleux

	Entreprise :
	
	
	Entreprise :
	La Baleine saumonée

	No télécopieur :
	
	
	-
	
	
	No télécopieur :
	514
	521
	-
	5224

	Nbre de pages :
	
	Y inclus celle-ci
	
	
	
	
	


Avertissement

Les documents ci-joints sont strictement confidentiels et sont destinés à une personne en particulier. Si vous avez reçu ces documents par erreur, veuillez communiquer immédiatement avec nous.

Si, parmi les pages que vous recevez, une ou plusieurs sont illisibles ou manquantes, veuillez communiquer avec madame/monsieur X au numéro de téléphone suivant 418 888-8888
Message :

[Salutation]
Bonjour Madame Gagné,

[Réponse à la demande]
Pour faire suite à votre courriel envoyé le 10 mai dernier, voici les réponses à vos questions…
En réponse à votre demande d’information, voici les choix possibles.

[Formule de politesse standard et salutations d’usage]
Nous espérons le tout à votre entière satisfaction. N’hésitez pas à communiquer avec nous pour toute autre question.

Meilleures salutations.

[Nom, fonction]
-----------------------------------------------------
[Coordonnée de l’entreprise]

Exemple de courriel pour accepter une réservation au spa

Objet : Votre demande de réservation
Madame,
Monsieur,
Vous aimeriez séjourner dans notre établissement du [jour] au [jour] [mois] [année]. 
Nous avons le plaisir de vous informer que nous pouvons vous accueillir aux dates susmentionnées.
Afin de confirmer votre réservation, nous vous demandons de nous appeler au numéro sans frais 
0 000 000-0000. Veuillez avoir en main votre carte de crédit afin que nous puissions procéder à l’enregistrement des renseignements nécessaires.
Vous trouverez en annexe l’information relative à l’horaire de vos soins, la définition des soins et les consignes relatives à la sécurité et à l’hygiène durant votre séjour.
Au plaisir de vous recevoir, 
[Nom, fonction]
-----------------------------------------------------
[Coordonnée de l’entreprise]

Exemple de courriel pour refuser une réservation

Objet : Votre demande de réservation
Madame,
Monsieur,
Vous avez souhaité séjourner dans notre établissement du [jour] au [jour] [mois] [année]. Malheureusement, notre établissement sera complet durant cette période. Nous serons cependant heureux de vous recevoir à un autre moment.
Meilleures salutations,
[Nom, fonction]
-----------------------------------------------------
[Coordonnée de l’entreprise]


Exemple de courriel pour répondre à une demande d’information (spa, tourisme de nature et d’aventure, centres de vacances,)
Objet : Votre demande d’information
Madame, 
Monsieur,
Vous nous avez demandé des renseignements concernant l’activité de xxxxxxxxx. Vous trouverez dans les documents ci-joints les horaires, les tarifs et les conditions préalables à la pratique des activités qui vous intéressent.
N’hésitez pas à nous appeler au numéro sans frais 0 000 000-0000 si vous avez des questions précises à nous poser. Nous pouvons également vous rencontrer dans l’un de nos bureaux (coordonnées ci-dessous).
Au plaisir de vous rencontrer à l’une de nos activités, 
XXXXXXXXXXXX YYYYYYYYYYY
Coordonnées des bureaux d’information
[Mettre les dépliants promotionnels et informationnels en pièces jointes]

Modèle de lettre
La communication par lettre est personnelle à l’entreprise et extrêmement variable. Idéalement, l’en-tête et le pied de page devraient être à l’effigie de l’entreprise. Ce mode de communication peut nécessiter plus de détails à ajouter et un délai de réponse plus long.
En-tête personnalisée
[Date]
[Adresse destinataire]
Madame Gagné
458, rue Notre-Dame 
Blainville (Québec)  G0K 3L0
[Objet] : Sujet de la lettre

[Salutation]
Bonjour Madame Gagné,

[Réponse à la demande]
Pour faire suite à votre lettre envoyée le 10 mai dernier, voici les réponses à vos questions…
En réponse à votre demande d’information, voici les choix possibles

[Formule de politesse standard et salutations d’usage]
Nous espérons le tout à votre entière satisfaction. N’hésitez pas à communiquer avec nous pour toute autre question.

Meilleures salutations.

____________________________
Sylvie Veilleux
Adjointe administrative
Responsable du service à la clientèle
Pied de page personnalisé[image: image1.png]
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LA BALEINE SAUMONÉE 





Les experts du divertissement








� Guide et outils de bonnes pratiques, [En ligne] � HYPERLINK "http://www.tourisme.gouv.qc.ca/programmes-services/services/guide-qualite/outil_accompagnement.html" �http://www.tourisme.gouv.qc.ca/programmes-services/services/guide-qualite/outil_accompagnement.html� (Page consultée le 17 décembre 2012).





