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Avant-propos 

A une époque où l'informatique envahit notre vie pro­
fessionnelle et bientôt notre vie personnelle, nous som­
mes de plus en plus sensibles à la qualité de l'accueil 
dans les entreprises et les administrations. 

L'accueil nous concerne alors que nous sommes tour 
à tour consommateurs, citoyens ou salariés: sur ce sujet 
qui paraît simple, voici un livre permettant d'organiser et 
d'améliorer les conditions et les techniques de l'accueil, 
et de maîtriser le rôle de l'écoute et de l'entretien. 

Il intéresse donc: 

- Les entreprises commerciales (très sensibles à la 
qualité de l'accueil chez leurs agents commerciaux et 
vendeurs). 

- Les services de relations publiques, dont la mission 
est d'organiser l'accueil dans leur entreprise. 

- Les administrations, entreprises publiques ou 
semi-publiques. 
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- Les offices de tourisme, personnel d'hôtellerie, 
d'aéroport, qui ont pour mission d'accueillir. 

Les écoles d'hôtesses ou de secrétariat. 

Les organismes de formation (presque tous in­
cluent dans leurs stages une partie « accueil dans l'entre­
prise », mais en fait les animateurs n'avaient jusqu'ici 
aucun matériau sur lequel s'appuyer pour construire 
leurs cours). 
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CHAPITRE PREMIER 

Evolution 

de la relation d'accueil 

HISTORIQUE 
DE LA RELATION D'ACCUEIL 

Pendant longtemps, le terme « accueil» est resté lié à 
une notion de comportement social, humain, associé à 
un premier contact entre des personnes dans le cadre 
d'un hébergement, de réceptions, de loisirs, voire de 
mondanités. 

Dans l'Antiquité, l'accueil était du ressort du maître de 
maison, de 1'« hôte »: il offrait l'hospitalité, il recevait 
l'étranger. C'était une marque de courtoisie, ainsi qu'un 
devoir moral de sociabilité. 

Puis la fonction sociale de l'accueil s'est déplacée au 
cours des siècles vers la femme, cantonnant ainsi l'ac­
cueil - à tort - à un niveau de frivolité, de superficia­
lité: c'est à la maîtresse de maison qu'incombe la tâche 
de bien « accueillir » ses invités. 

L'accueil ainsi pratiqué, à titre gracieux, peut être dé­
fini comme une marque de civilité, tendant à rendre plus 
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agréables les rapports entre amis, connaissances, rela­
tions ou bien personnes étrangères. 

Il ne présente, en principe, considéré en ce sens, au­
cun caractère d'obligation. Après tout, selon son carac­
tère, son humeur ou certaines circons.tances, on peut ne 
faire aucun effort envers autrui, mal accueillir, ou ne pas 
accueillir du tout. Seule conséquence: l'opinion d'autrui 
envers la personne qui accueillera mal sera peu flatteuse, 
mais il n'y aura pas de sanction sociale à proprement 
parler. 

La notion d'accueil dans les relations du travail, c'est­
à-dire dans un contexte professionnel est apparue récem­
ment. L'accent est mis dans les publicités, sur le sourire, 
l'écoute, la disponibilité, que trouvera le client auprès du 
personnel de telle banque ou de telle grande entreprise. 

Fi de la postière grincheuse ou de la vendeuse qui ne 
s'occupe pas de vous: ce n'est pas tolérable, on est en 
droit de se plaindre à qui de droit, d'en parler dans les 
journaux, ou d'aller voir ailleurs. 

Les entreprises le savent bien et ont dû sensibiliser 
leur personnel à l'importance d'un bon accueil: on parle 
même d'accueil téléphonique actuellement. Les sociétés 
embauchent des « hôtesses commerciales », des « hôtes­
ses standardistes », des « hôtesses téléphonistes ». 

L'accueil se structure et apparaît comme une nécessité 
dans les entreprises. Comment l'expliquer? 

En fait, c'est dans l'évolution des relations humaines 
dans le travail d'une part, mais aussi dans la politique 
commerciale actuelle des entreprises qu'il faut chercher 
cette explication. 

Le principal souci d'une entreprise est sa meilleure 
rentabilité avec les moyens les plus efficaces: méthodes 
de travail et personnel coopérant. 

L'accueil se présente bien comme un élément néces-
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L'accueil dans l'Antiquilé 
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saire, entre autres, à la prospérité d'une affaire commer­
ciale, puisque sa fonction est de mettre le client dans un 
état de réceptivité et de perméabilité optimum face aux 
renseignements qu'il vient chercher, ou au produit pour 
lequel il se déplace. 

Il est donc important que la personne chargée d'ac­
cueillir, joue le jeu, c'est-à-dire, ait bien compris la fina­
lité de l'accueil et soit en accord avec cette politique de 
l'entreprise. 

Un personnel en conflit avec son entreprise ne sera 
guère enclin à donner de celle-ci la meilleure image de 
marque. 

Et l'entreprise doit, pour bien communiquer avec ses 
clients, être attentivé aux bonnes relations en son sein. 
Seule une entreprise saine, avec un bon climat relation­
nel interne, pourra offrir, par l'intermédiaire de son per­
sonnel, les meilleurs services. 

LES RELATIONS HUMAINES 
DANS LE TRAVAIL 

L'évolution de la relation d'accueil est étroitement liée 
aux relations humaines dans le travail et à l'évolution des 
sciences et des techniques. C'est un processus historique 
qui est loin d'être achevé et qui combine ces deux évolu­
tions. 

Pendant longtemps on ne s'est guère occupé de l'indi­
vidu dans le travail. L'homme était considéré comme un 
outil dont on se servait tant qu'il était bon et dont on 
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changeait ensuite. La main-d'œuvre était dévalorisée: 
souvenons-nous des enfants travaillant dans les mines et 
qui, pour certains, mouraient après quelques mois de 
conditions de travail épouvantables. 

Avec l'industrialisation de la fin du XI xe siècle, et du 
début du xxe , s'accroît la technicité, la complexité des 
tâches. 

On voit apparaître - ce mouvement naît aux Etats­
Unis - un courant de conceptions sur l'organisation du 
travail. 

C'est l'école du rationalisme classique, qui s'interroge 
sur une plus grande productivité du travail. 

L'éclatement des tâches et le {( travail en miettes » obli­
gent à faire avancer les théories de gestion des entrepri­
ses. C'est le {( taylorisme ». 

Mais en même temps, les travailleurs prennent cons­
cience qu'ils sont au centre de la réussite d'une telle 
transformation. Ils prennent conscience de leur pouvoir 
de pression sur un tel système de travail. 

Or, cet idéal technocratique déshumanise bien évidem­
ment le travail en le rendant non valorisant et inintéres­
sant. Des grèves extrêmement dures éclatent un peu par­
tout en Amérique (Standard ail 1905) et les gestionnaires 
sont obligés de s'interroger à nouveau. 

Vers 1930 on assiste à un changement de conception 
du climat relationnel à entretenir dans une entreprise 
entre patronat et ouvrier. 

Le patronat réalise que la motivation à produire plus 
et mieux dépend de la qualité des relations interperson­
nelles qui se nouent dans le groupe de travail et dans 
\' entreprise. 

Il convient d'harmoniser les intérêts de \' entreprise 
avec ceux des communautés dans lesquelles elle s'insère 
d'une part, et également de satisfaire les besoins propres 
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de l'homme face à la situation de travail: informations, 
intérêt, motivation par le salaire. C'est le mouvement des 
« relations humaines» avec Munsterberg et Mayo. 

Ivy Lee, aux Etats-Unis, a fait comprendre à de grands 
patrons comme Rockefeller qu'on ne peut s'isoler de 
l'opinion publique, que la politique du secret dans les 
affaires est stérile et qu'il faut une information objective. 

C'est la naissance des relations publiques qui englo­
bent l'accueil en tant que considération de l'individu, 
ayant droit de connaître objectivement une situation pré­
cise. Avec la guerre, l'absence de buts publicitaires -
puisque la production de nombreuses entreprises est en­
tièrement absorbée par les programmes militaires - en­
traîne à mettre sur pied des campagnes d'informations 
dont le rendement étonnera après-guerre. 

1930 : la première hôtesse apparaît dans un cadre pro­
fessionnel. C'est une hôtesse de l'air, miss Ellen Church, 
une Américaine. Sa mission est née avec la commerciali­
sation de la ligne aérienne San Francisco-Chicago. Il fal­
lait bien tout le charme et le rassurant équilibre d'une 
jeune femme pour inciter au voyage! 

Après la Deuxième Guerre mondiale, on constate un 
essor extraordinaire des relations publiques aux Etats­
Unis. 

Dans le domaine théorique, on s'achemine vers la 
perspective néo-rationaliste, qui, tout en tenant compte 
des comportements individuels et de groupe, met l'ac­
cent sur le contexte socio-économique en tant qu'élé­
ment intervenant à part entière dans les relations de tra­
vail: c'est la définition du comportement des acteurs en 
termes de stratégie (voir M. Crozier). 

Cette école du néo-rationalisme a permis de faire pro­
gresser l'étude des relations dans l'entreprise - il n'est 
qu'à voir à l'heure actuelle la prolifération d'ouvrages et 
d'études sur les communications dans l'entreprise - et 
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l'on n'atteint pas un certain degré de responsabilité 
sans avoir été sensibilisé aux techniques de dynamique 
de groupes, de réseaux de communications, de relations 
publiques, etc. 

Le service des relations publiques dans une entreprise 
a pour tâche de coordonner toute politique de communi­
cation entre "entreprise et les publics concernés: publics 
interne (salariés), externe (clients, prospects, presse), 
semi-externe (fournisseurs, actionnaires). Sa première 
attitude est donc celle d'une écoute et d'une recherche 
des besoins d'informations manifestés par ces différents 
publics afin d'y apporter satisfaction. 

En règle générale, c'est le service de relations pu­
bliques qui va « chapeauter» le bureau d'accueil dont 
la fonction est de répondre aux questions et besoins des 
clients de l'entreprise. 

Bien des entreprises sont conscientes actuellement de 
l'extrême importance d'un bon accueil qui apparaît à 
juste titre comme une relation humaine sociale et profes­
sionnelle. 

~ DÉFINITION 
DE LA RELATION D'ACCUEIL 

Nous reviendrons un peu plus loin sur l'activité rela­
tions publiques de l'entreprise, mais donnons maintenant 
une définition de l'accueil afin de mieux cerner, puis 
analyser, cette relation dans le contexte professionnel. 

Nous définirons l'accueil à partir de trois composantes 
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spécifiques à cette rel!ltion, valables tant pour l'accueil 
bénévole que pour l'aécueil professionnel, et nous dirons 
que: 

o L'accueil correspond à un besoin d'intégration et 
d'adaptation d'un individu ou d'un petit groupe d'indivi­
dus (famille, réfugiés, citoyens, clients, groupe de voya­
geurs, étudiants, travailleurs étrangers, personne isolée, 
etc.) dans une structure donnée (ville, quartier, nation, 
société, école, entreprises, organismes divers, etc.). 

Ex. : Les réfugiés du Vîet-nam : 

Que s'est-il passé avec l'exemple tristement célèbre du 
bateau Ile-de-Lumière? Ce bateau portait un groupe de 
personnes voguant à la recherche d'une terre d'accueil. 
Ces gens cherchaient à s'intégrer à une collectivité, une 
société, une terre. 

o L'accueil exige dans un deuxième temps la prise de 
conscience de ce besoin par un individu, un groupe, une 
nation, une entreprise, la société, une entité. 

Il est évident que si la reconnaissance de ce besoin ne 
se fait pas, la relation d'accueil n'existera pas. 

Ex. : Si je n'ai pas conscience que mon voisin tout 
nouveau arrivé dans le quartier, est complètement dé­
sorienté et désorganisé, si je ne le sais pas (soit incons­
ciemment, soit que je ne veuille pas le voir) il est évident 
qu'il ne pourra y avoir entre nous de relation d'accueil. 

Je ne ferai rien pour lui en ce sens. 

o Enfin pour exister en tant qu'accueil, cette prise de 
conscience doit se concrétiser par une démarche du 
groupe, de l'individu, de l'entreprise vers le groupe ou 
l'individu qui manifeste ce besoin. 

Cette démarche - qui peut être d'ailleurs morale 
dans certaines circonstances - est concrétisée sous 
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forme de renseignements, réponses, invitations, confé­
rences d'informations, attitudes d'écoute, aide physique 
ou financière. 

Son but est de faire une place au nouvel arrivant dans 
le groupe, de favoriser son adaptation, de l'intégrer, de le 
sécuriser, de l'aider. 

Ex. : Les bateaux de réfugiés étaient rejetés de certains 
pays. Dans ce cas, il y avait prise de conscience de la part 
de ces pays des nécessités humanitaires mais pas de dé­
marche concrète envers les réfugiés. On restait au niveau 
de la deuxième composante de cette relation d'accueil. 
Et l'accueil ne se faisait pas, n'existait pas. 

C'est seulement dans le cas du passage à l'acte, de 
l'implication concrète - matérielle et morale - qu'exis­
tera l'accueil. 

L'accueil est donc un type de relation dynamique: 

• entre deux individus 

besoin 
----- -

démarche 
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• ou entre un individu et une structure donnée 

d'marche 

• ou entre un groupe d'individus et une structure 
donnée 

be.oin 
...,-----
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L'accueil peut donc se situer à plusieurs niveaux: 

o D'individu à individu 

Ex. : Dans une école, un nouveau venu. Quelques indi­
vidus sympathisent avec lui, s'intéressent à lui, «l'ac-
cueillent » : c'est-à-dire l'acceptent dans leurs activités. 

D'autres au contraire restent parfaitement indifférents. 

o D'une structure donnée (groupe ou entité) à un indi­
vidu (ou un petit groupe d'individus) 

C'est là en général où l'accueil se complique, car s'il 
s'agit d'une structure, il arrive souvent que les éléments 
composants cette structure ne se sentent pas individuel­
lement concernés par l'accueil. 

Par exemple si je me promène dans les couloirs d'une 
grande administration, en quête du service X, je croise 
des membres du personnel de ladite administration qui 
pour les besoins de leur tâche, se déplacent d'une pièce à 
une autre. 

Ils peuvent voir mon hésitation, mon comportement 
désorienté et hésitant. Très peu d'entre eux, en général. 
prendront les devants et me demanderont ce que je cher­
che. 

Pourtant, je finirai par aborder l'un d'eux car, pour 
moi, le personnel travaillant dans une entreprise, repré­
sente cette entreprise; c'est-à-dire la connaît et donc 
saura me répondre. 

Or la réalité est souvent différente (et on peut le re­
gretter). On se comporte fréquemment comme si l'on 
n'était pas tenu personnellement de faire la démarche 
d'accueil. 

Et c'est une attitude à tel point réelle que des structu­
res d'accueil ont été créées, chargées de cette mission 
spécifique (et qui permettent d'ailleurs aux individus de 
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se « justifier» de leur attitude de non-accueil puisqu'on 
pourra rejeter la responsabilité de cette démarche vers 
un organisme ou un service donné). 

On trouve les structures d'accueil à deux niveaux: 

o Les structures bénévoles 

Ce sont des regroupements de personnes qui se sen­
tent concernées et décident de faire quelque chose. 

Ex. : Comités d'accueil des réfugiés vietnamiens. 
Ou encore: Des associations ayant pour but de favoriser 
l'intégration et l'adaptation des nouveaux arrivés dans 
une ville - comme: « Agen accueille », « Bordeaux ac­
cueille », « Biarritz accueille » - leur mission se concré­
tise sous forme de permanences destinées à donner des 
renseignements divers, adresses utiles, visites, conféren­
ces, réceptions, destinées à faire mieux connaître la ville 
et la région et en même temps à provoquer les rencon­
tres, les relations et les connaissances. 

o Les structures institutionnelles 

Elles sont mises en place intentionnellement par un 
organisme, public ou privé (mairies, préfectures, admi­
nistrations, hôpitaux, entreprises commerciales, sociétés 
diverses, etc.). 

Leur but est d'aider les gens dans leurs demandes, 
leurs droits ou la connaissance meilleure de l'entreprise 
dont ils sont, ou seront, clients. 

La différence entre ces deux types de structure est la 
suivante: 

- Lorsqu'il s'agit d'une structure bénévole, qui sou­
vent correspond à un idéal moral ou humanitaire, les 
individus qui la composent choisissent librement d'en 
faire partie ou non. 
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On peut penser que leurs motivations sont fortes et 
profondes. 

- Dans le cas de la structure institutionnelle, les indi­
vidus chargés de l'accueil sont des professionnels. Ils 
exercent leur métier, qui est celui d'accueillir. Leurs 
prestations ne sont pas gratuites mais s'exercent en con­
trepartie d'un salaire versé par l'entreprise qui les em­
ploie. Leurs motivations sont différentes, certainement 
moins humanitaires. 

C'est à ce deuxième niveau, professionnel, que nous 
allons nous intéresser dans cet ouvrage ainsi qu'à la qua­
lification professionnelle de l'agent d'accueil. 
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