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La positive attitude – les 5 clés de l’énergie illimitée

Ton identité détermine tes choix 

On ne fait pas comme on peut, on fait comme on est ! 

5 CLÉS POUR PROSPÉRER 

Crée un futur irrésistible

Une raison d’utiliser tes compétences
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La positive attitude

PHYSIOLOGIE

Forme
Bonne humeur

Energie positive
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La positive attitude

FOCUS
Bien être client

Métiers loisirs

Etat d’esprit 
positif

Incertitudes 

Environnement anxiogène

Crise sanitaire

Des éléments négatifs dont il faut se préserver : 
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La positive attitude

Les croyances : 
Moi = Ma réalité

Toi = Ta réalité 

Notre expérience / vécu 
Notre culture 

Notre humeur du moment 
Nos objectifs

Nous sélectionnons les informations que nous percevons à partir de  : 

La réalité n’est jamais la réalité mais seulement la perception que nous en avons
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La positive attitude

C’est l’histoire que l’on se raconte et qui nous cantonne dans
un rôle limitant aujourd’hui, qui nous empêche d’avancer

(même si cette croyance a eu sa raison d’être à un moment donné)

Il est possible de la reprogrammer  

Les croyances limitantes : 
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La positive attitude

LANGAGE
Enchanteur

Créateur de souvenir

Précis
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L’audit mystère

Quelle histoire vous racontez vous ? 

Votre 1er auditeur…. C’est le client 
L’histoire c’est vous qui vous la racontez 

Une expérience, une occasion de faire valoir mes compétences,
mettre en application mes savoirs faire et savoir être

Un examen, une punition , une peur, une angoisse…
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L’audit mystère

Focus sur la grille : 

PROMOTION & COMMUNICATION : Présence numérique

STRATÉGIE D’ACCUEIL : Accueil téléphonique, courrier/ courriel Les abords de l’établissement et la signalétique, le parking et les extérieurs, les affichages
extérieurs l’espace d’accueil, Accueillir et informer, la documentation sur la destination

LES SERVICES COMPLÉMENTAIRES : La boutique

LE SUIVI DE LA QUALITÉ ET DE LA FIDÉLISATION DU CLIENT : Le suivi de la e-reputation, le suivi de la satisfaction, le suivi des réclamations

DÉVELOPPEMENT DURABLE : Les actions liées au développement durable, les informations liées au développement durable

PROMOTION QUALITÉ TOURISME : Promotion Qualité Tourisme

RÉASSURANCE SANITAIRE : Information amont Covid 19, information sur site Covid 19, distanciation physique, Gestes Barrière client, Gestion des flux, respect
des consignes, adaptation de l’offre réaménagement & restrictions d’activités, adaptation de l’espace boutique, règles d’hygiène, engagement de la direction,
communication des règles au personnel, gestion des cas suspects et avérés

critères7 chapitres :
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L’audit mystère

Focus sur la grille : 

%de la note de l’audit mystère

37 critères sur 168 directement liés à l’attitude et technique d’accueil
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L’audit mystère – critères au téléphone
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L’audit mystère – critères accueil au téléphone
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L’audit mystère – critères accueil au téléphone
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L’audit mystère – critères en face à face 



18

L’audit mystère – critères en face à face 
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L’audit mystère – critères en face à face 



LES OBJECTIFS
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Quelles sont les croyances que j’abandonne ? 

Quelles nouvelles croyances adopter? 
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Quelle est mon ancienne histoire ? 

Quelle est la nouvelle histoire que je veux écrire ? 

Ecris ton projet d’accueil 



POUR CONCLURE : place à l’ACTION
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Aux responsables / référents / superviseurs : 

Soyez leader… donnez l’impulsion … adoptez les 5 clés de l'énergie illimitée

Aux équipes :

Analysez vos besoins … lâchez vos croyances limitantes …
Participez activement…proposez… osez demander… 
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