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Assessment
Évaluation de la personnalité

Que vient faire l’émotionnel dans la � délisation 
du client ?
Créer une relation, c'est établir un lien mutuel basé 
sur la con� ance. Il est donc essentiel de s'adresser au 
client dans le but de mieux identi� er ses motivations, 
donc ses propres besoins en termes de consomma-
tion.   
Ceci est particulièrement vrai dans les professions 
liées au commerce de détail, à l’hôtellerie, à la gas-
tronomie, mais aussi à la restauration rapide. C’est ce 
qu’a bien compris le leader mondial de la restaura-
tion rapide, le groupe McDonald’s. 

L’approche McDonald’s en termes de � délisation 
du client…
Le groupe McDonald’s, et plus particulièrement sa 
� liale en Italie, McDonald’s Italia, utilise depuis de 
nombreuses années les produits de Versus pour la 
sélection, la formation et le développement de son 
personnel. 

Comment � déliser ses clients ? 
PersPro� le Hospitality, la voie choisie par le leader 
de la restauration rapide.

Travailler chez McDonald’s Italia, c’est faire partie 
d’une équipe de 20'000 collaborateurs travaillant 
tous les jours dans les restaurants, et qui apportent 
leur passion dans ce qu’ils font. Chacun d’entre eux 
contribue au succès de l’entreprise. C’est ce que 
tous les employés ont en commun, chacun ayant 
sa propre histoire et des besoins di� érents qui sont 
à concilier avec ses engagements professionnels. Il 
s’agit d’étudiants débutants ou non, de mères qui 
travaillent, de ressortissants étrangers ou de per-
sonnes à la recherche d’un nouveau dé� . 
Et McDonald’s a réussi le challenge de les faire adhé-
rer à un formidable esprit d’équipe et à cultiver leur 
esprit d’initiative et de leadership.

L’approche repose sur deux piliers fondamentaux, 
comme dans la plupart des entreprises : la sélection 
et la formation. Mais aussi sur trois compétences 
clairement identi� ées et érigées à un rang prioritaire: 
L’Accueil du Client, l’Esprit d’équipe, l’Esprit d’initia-
tive et de leadership.

Comment � déliser ses clients, voilà une question très simple, à laquelle les réponses sont multiples. 
Il est bien connu que la � délisation de ses clients présente de nombreux avantages. Un client � dèle va vouloir 
acheter ou essayer de nouveaux produits, s’identi� er à la marque au point d’en être un adepte assidu… 
Comment dès lors convaincre le client de revenir ? 

Bien évidemment, la qualité du produit ou du service, son prix, son originalité vont contribuer à la � délisation. 
Mais par-dessus tout, il y a un élément qui va être déterminant : l’aspect émotionnel de la relation humaine.

Félix Comby Versus Systems SA
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Assessment
Assessmentcenter

Trois compétences clairement identi� ées et érigées à 
un rang prioritaire :

1.   L’Accueil du Client
Le premier contact qu’aura le Client (avec un C majus-
cule) avec le collaborateur dans l’entreprise aura une 
in� uence décisive sur le jugement qu’il portera sur lui et 
son employeur. Cela a� ectera inévitablement son com-
portement et la relation qui en résultera. La seule chose 
qui compte, c'est l'impression que le Client emportera 
avec lui. 
L'écoute active, l'empathie, la gentillesse, la patience et 
le sourire sont les clés du succès dans le monde de la 
relation Client.

2.   L’Esprit d’équipe
Chaque membre de l’équipe doit s’impliquer et donner 
le meilleur de lui-même, sans toutefois céder à la tenta-
tion de le faire seul : l'approche collaborative est essen-
tielle pour que le résultat soit optimal. 
Faire équipe au travail signi� e, en fait, avoir des éner-
gies, des compétences, des idées, des visions, des pro-
positions et des solutions di� érentes. De plus, la coordi-
nation avec les autres signi� e se donner l'opportunité 
d'apprendre constamment quelque chose de nouveau 
et de grandir. Pas seulement dans le travail.

3.  L’Esprit d’initiative et de leadership
Comme dans tout sport d’équipe, il doit y avoir un 
leader qui peut donner l’exemple et montrer la voie à 
suivre. Il doit également être capable de transmettre la 
vision de l’entreprise et de faire en sorte que chacun ait 
une idée claire de sa contribution à l’objectif ultime. 
Mais la capacité d’initiative sur le plan individuel doit 
être décelée et encouragée a� n qu’elle puisse s’exercer 
dans l’e� ort commun, pour le succès du projet com-
mun.

PersPro� le Hospitality
Pour réaliser ses objectifs, McDonald’s Italia a choisi 
d’utiliser PersPro� le Hospitality pour aller encore plus 
en avant dans la recherche de l’excellence et la satisfac-
tion de sa clientèle. Deux critères qui en font le numéro 
UN mondial de la restauration rapide.

Félix Comby & Rolf Roethlisberger
Membres de la direction chez
Versus Systems SA

PersPro� le Hospitality été développé conjointe-
ment avec la � liale italienne du leader mondial de la 
restauration rapide, le groupe McDonald’s. 

PersPro� le Hospitality est composé de 30 questions, 
illustrées par Pécub et qui permettent d’évaluer les 
compétences du personnel en accueil de la clien-
tèle, son esprit d’initiative et sa capacité à travailler 
en équipe. 

Clientèle ciblée : Commerce de Détail (Retail), Gas-
tronomie, Hôtellerie, Tourisme, Hôpitaux, Sociétés 
de Recrutement, Consultants et Formateurs.
 
PersPro� le Hospitality est une solution Cloud et est 
disponible en anglais, allemand, français et italien. 


