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Rapport d'étonnement





  A)  Mes observations  :  le contexte de l'accueil :





1. Les protagonistes (personnel d'accueil)





L'accueil  du dépôt (retrait des marchandises après commande en magasin) est assuré par 2 hôtesses d'accueil qui travaillent en alternance : une personne assure la permanence du matin du lundi au samedi, l'autre personne les après-midis, y compris le dimanche).


Une équipe de 10 employés (effectif moyen) prend en charge la préparation et la mise à disposition des marchandises commandées.


En tant qu’agent d’accueil, je suis affectée à l’accueil du dépôt. 


Mon tuteur est Madame HÉMOINCHER, responsable du dépôt. 





Les contraintes que je dois prendre en compte sont :


-	Respecter les procédures en termes d'accueil des clients ;


-	Garder mon sang-froid en cas de réclamations, voire d'agression verbale ;


-	Signaler les produits défectueux (abimés, cassés) ;


-	Signaler les produits non disponibles (lorsque le vendeur le vend alors qu'il n'est pas disponible en réserve) ;


-	Veiller à minimiser l’attente des clients et des prospects.





2. Les différents types de visiteurs accueillis :





Je suis amenée à accueillir différents types de visiteurs :


Les clients externes :


La clientèle est majoritairement composée de particuliers qui résident sur une large zone de chalandise (zone primaire : …………….……..…..  - zone secondaire : ……………………………  - zone tertiaire :  …………………….……….. )





Les clients internes


Le personnel de l'entreprise (préparateurs de commandes, vendeurs-conseils, administration, direction...).





3.  La configuration de l'espace d'accueil





L'espace d'accueil est configuré de la manière suivante :


�





  B)  Mon analyse au niveau de la fonction accueil :





1. Qu'est-ce qui vous a le plus étonné dans notre organisation au niveau de l'accueil  ?


L'attente des clients est très importante en particulier les jours de forte affluence (le samedi, le mercredi, le dimanche matin ou pendant les périodes de fêtes). 


Par ailleurs, les visiteurs (clients internes et externes) patientent dans de mauvaises conditions de confort (l'espace d'attente ne comporte qu'une seule rangée de chaises). L'ouverture des portes en permanence crée des courants d'air qui gênent les clients.





2. Quel est le point fort qui vous a le plus surpris ?


Le hall d'accueil est spacieux et permet d'accueillir de nombreuses personnes. 





3. Quel a été pour vous le (ou les) point(s) faible(s) le(s) plus inattendu(s) ?


L'attente de la clientèle. Cela génère un grand mécontentement et nuit à l'image de marque de l'entreprise.�


4. Qu'est-ce qui devrait être amélioré, modifié ou abandonné prioritairement selon vous ?


Réduire l'attente de la clientèle 





5. Si vous aviez une baguette magique, quelle est "la" chose que vous changeriez dans notre entreprise ?


J'ouvrirais un nouveau guichet pour servir plus rapidement la clientèle.





6. Qu'est-ce qui vous a étonné dans la manière dont nous servons nos clients ?


Le principe de devoir retirer ses achats après une commande en magasin.


�7. Quelle est la force de nos produits et nos services que vous ne soupçonniez pas avant de travailler dans notre entreprise ?


Le choix et les services proposés à la clientèle (service-après-vente, livraison à domicile, retraits de marchandises sur rendez-vous, facilités de paiement, possibilité d'obtenir un crédit, location de véhicule...).


�8. Quel est le manquement ou la faiblesse qui vous inquiète le plus dans nos produits et nos services ?


Les conditions d'attente des clients : durée d'attente trop longue et manque de confort d'attente pour les visiteurs (courants d'airs, pas assez de chaises pour s'asseoir…). 











  C) Ma conclusion : 





Je constate que l'attente est un vrai problème pour la clientèle qui se plaint très souvent auprès du personnel d'accueil. Par ailleurs, en cas de forte affluence, les visiteurs ne peuvent profiter d'un réel espace d'accueil aménagé. Les personnes doivent patienter debout (y compris les personnes âgées, les personnes en situation de handicap...).















