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n’y a personmne dau controle...

Une jeune femme me rappelle que le hall

vient de rouvrir apres des mois de travaux,
t “qu’ils sont surement en rodage”. Tel un

fauve prét a bondir, je parcours du regard

’ensemble du hall, a 1a recherche d’un gui-

La gentil

lesse

est un combat quotidien...

Par Philippe Bloch *

“EXCuS€ez-1moi, VOus Savez Ce qui se
passe ?”

Mardi 28 février 20006, 6h40. Je déboule dans
s le hall de I’'aéroport pour attra-
per le vol de 7h10. Mais ma
course est interrompue par
une foule de voyageurs docile-
ment massés devant les por-
tillons de sécurité. J'interroge
mon voisin.

- Excusez-moi, vous savez ce
qiii se passe ?

- Aucune idée, on est la
depuis une demi-heure, et il

T

chet d’information. Personne... Résolu a
affronter tous les reproches,j’enjambe le cor-
don de sécurité et remonte la file a grandes
enjambees, I'air stir de moi. Faisant face aux
premiers arrivés, deux hommes portant un
badge se racontent leur week-end, sans pré-
ter aucune attention a ma présence.

- Excusez-moi, on peut savoir ce gui se
passe ce matin ’

- C’est pas nous, c’est la compagnie aérienne
qui est en retarvd. Les agents de sécurité
devraient bienitol arriver.

- Et si je rate mon avion ?

- Ben, vous prendrez le suivant, il y en a
totles les heures ! Oui, donc, je te disais, ce
week-end, avec les copains, on a fait une
super course a vélo...

Dix minutes plus tard, le miracle a enfin
lieu. Chacun retrouve alors ses vieux

réflexes, bousculant son voisin pour tenter
de passer devant lui. Le vol partira finale-
ment avec une heure de retard. Sans excuse
ni explication...

Mépris et désorganisation

Au moins sommes-nous tous arrives vivants,
me rétorqueront les éternels défenseurs du
service “a la francaise” ! Vingt ans apres la
publication de “Service compris”, tout dans
cette mésaventure atteste que la France n’a
surmonté depuis aucun de ses vieux
démons. Fournisseurs dilettantes et meépri-
sants, clients exigeants et résignés, déficit de
gentillesse et d’efficacité, rapports de force
permanents, meépris généralisé, organisation
incertaine, manque d’anticipation, culte du
chacun pour soi, hégémonie du “c’est pas
moi, c’est 'autre”, défaut de leadership,
tyrannie des petits chefs, absence de courage
managérial, non-prise en compte des frus-
trations du client, etc...

Peu serviable

Une liste qui me rappelle celle qui m’avait
inspiré la rédaction de mon premier livre.
Certes, I'écart qui nous sépare des Etats-
Unis s’est depuis largement réduit en matie-
re de nouvelles technologies, de style de vie
et de nouveaux services. La plupart des
innovations sont immeédiatement repérées
et copiées par nos entrepreneurs, lesquels
ont permis a la France de s’inscrire sans rou-
gir dans la modernité. Globalement, nous
bénéficions aujourd’hui de services et de
prestations quasi-comparables a ceux d’un
Américain, d’'un Anglais ou d’un Japonais.
Tout irait donc pour le mieux au royaume
de ce que jappelais a 'époque le “service
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matériel”. A
un détail pres.
Mais qui a son
importance.
Notre attitude et
notre posture en
maticre de servi-
ce. Lattention
que nous por-
tons aux détails. Le soin que nous mettons a
ciseler nos savoir-faire. Rien ne semble en
effet avoir véritablement progressé en
mati¢re de comportement et d’état d’esprit,
ou si peu. Si le “service matériel” s’est consi-
dérablement amélioré, reconnaissons que le
“service personnel”, quant a lui, n’a guere
évolué au pays d’Astérix.

Peu serviables, nous étions. Peu serviables,
nous restons.

“Made in France”

Vingt ans apres “Service com-
pris”, la mauvaise humeur et

Oubliant au pas-
sage que beau-
coup ne font

Il est temps

justement qu’y
passer, compte
tenu de la situa-
tion géogra-
phique excep-
tiionnelle ide

I’hexagone en Europe.

Cherche candidats a Ia gentillesse

Gaulois nous sommes, Gaulois nous restons.
Il est temps de reconnaitre que nous avons
perdu la bataille du sourire et de la gentilles-
se. Et que nous ne la gagnerons probable-
ment jamais. Quand j’ai créé Columbus
Café, mon réve était de faire passer chaque
jour a chacun de nos clients les quinze
meilleures minutes de sa journeée
en compagnie de nos DBaristas.
Pendant dix ans, je n’'ai cesse de
déceler le potentiel de gentillesse

le mépris restent bien souvent de reconnaitre des candidats 2 I’embauche.

la signature du “Made in

Pendant dix ans, je ne me souviens

France”. Toujours prompt a que nous avons pas d'une seule journée ou je n’ai

faire cocorico, le Francais ne

évoque avec mes equipes le plaisir

rendique-til pas fiecrement . ir ' . '
revendique p 1Cr per du la bataille de servir nos clients. Pendant dix

ses nombreuses “exceptions”?
L’essentiel est toujours pour
lui d’étre different et de ne
jamais laisser aucun systeme,

du sourire et

ans, je n’ai jamais hésité a faire par-
tir ceux qui rejetaient ma philoso-
phie. Et pendant dix ans,
Columbus a été pour moi une réel-

futil efficace, lui montrer le de la gentillesse. le fierté en matiere d’accueil. Et

chemin. Influencé par la phi-

losophie distillée par ses pro-

fesseurs (“Tu ne copieras point™), rien ne lui
est plus insupportable que d’'imaginer que
d’autres voies sont possibles, et surtout
qu’elles fonctionnent ailleurs que chez lui.
Volontiers provocateur, il excelle a nier ses
carences au travers d’arguments souvent
contestables : comment son sens de I'accueil
pourrait-il ainsi €tre mis en cause, lui qui
voit passer chaque année plus de 75 mil-
lions de touristes sur son territoire ¢

puis un jour, j’ai du quitter bruta-

lement lentreprise que j'avais
créce. En quelques jours a peine, les vieux
démons sont réapparus. Mémes équipes,
autre management. La magie n’opérait
plus. Aucun doute a mes yeux. La gentilles-
se ne fait pas partie de 'ADN des Francais
au travail. Elle est un combat quotidien.

*Fondateur de Columbus Café, co-auteur de
“Service compris”, auteur de “Bienheureux
les Felés...” et animateur sur BEM.
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