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CONSIDERATIONS

relatives au comportement
du personnel de controle

a l'égard du public

I
IMPORTANCE DU MAINTIEN

e cours a pour but d’enseigner aux agents
chargés du contrdle dans les trains comment
ils doivent se comporter dans I’exercice de
leurs fonctions pour satisfaire aux veeux de

la Société.

Depuis sa création la Société n’a cessé de
développer des efforts incessants afin que le public ait la con-
viction que les relations avec le personnel du Chemin de fer
accusent a la fois un caractére commercial et un esprit de

parfaite correction.

Le comportement convenable du personnel des trains con-
stitue 1'un des aspects de ce probléme. Il doit sans cesse
retenir ’attention.

Ce qu’il convient surtout de ne pas perdre de vue, c’est
qu’au cours de ces 20 derniéres années d’autres transporteurs
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sont apparus, offrant i la clientéle du
Chemin de fer leurs services de plus
en plus attrayants sous les rapports du
confort et des prix.

- Malgré certaines mesures prises par
les pouvoirs publics la concurrence est
devenue de plus en plus aigué et, quel-
les que soient les mesures légales qui
pourront intervenir, cette concurrence
subsistera toujours dans le domaine de
la qualité du service rendu. Donner aux
voyageurs le plus de confort possible en
méme temps que des services accrus et
fréquents demeurera donc toujours une
des préoccupations du Chemin de fer.
Eviter aux voyageurs les désagréments
dus A une attitude inconvenante ou dés-
agréable du personnel sera toujours un
souci primordial.

" Le maintien du personnel des trains,
directement en contact avec les voya-
geurs, présente donc une trés grande
importance et il faut que le personnel
se rende compte de l’intérét que la
Société y attache.

11 est fort probable que les agents des trains qui se font
remarquer par une attitude incorrecte a 1’égard du public
constituent l’exception mais la faute de ces quelques €lé-
ments retombe nécessairement sur tant d’autres parfois trés
méritants.

Au cours de cet exposé nous examinerons tour a tour les
principaux moyens, tant matériels que moraux de se présen-
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ter comme il convient, ainsi que l’attitude i adopter dans
diverses circonstances.

Les agents qui s’estiment suffisamment stylés trouveront
dans ce cours, disposés dans un certain ordre, ces préceptes
qu'ils ont jusqu’ici appliqués instinctivement peut-étre. Ils
en concluront que la Société apprécie la correction de leur
attitude.

Quant aux autres ils trouveront dans la lecture des pages
qui vont suivre l’occasion de reconnaitre leur erreur et le
moyen de devenir a leur tour des collaborateurs dévoués.

i

PROPRETE CORPORELLE
ET VESTIMENTAIRE

elui qui vit parmi le public se rend rapide-
ment compte qu’il a tout avantage a se pré-
senter d’une fagon convenable et décente.
La propreté tant corporelle que vestimen-
taire est a4 la portée de chacun; elle exige
peut-étre qu’on lui consacre un peu de temps

et beaucoup d’attention.

Vous commencerez par trouver chaque jour quelques mi-
nutes pour vous raser; a la fin d’une semaine de ce régime,
vous aurez oublié ’effort de ces premiers jours; votre nou-
velle habitude sera devenue une régle qui ne demandera
plus la moindre peine.

Vous partez de chez vous fraichement lavé, les mains
propres, les ongles soigneusement coupés.

Nous n’ignorons pas qu’il est difficile, au cours du ser-
vice, de ne pas se souiller les mains et d’éviter que parfois
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la sueur ne ruisselle
sur le visage. Epon-
gez-vous donc au
moyen d’un mouchoir
propre et non avec la
paume de la main.
Vous éviterez ainsi de
vous noircir la figure
et de paraitre ridi-
cule.

Vous visiterez en
temps opportun votre
coiffeur, car vous sa-
vez que méme un képi
ne dissimule pas des
cheveux mal soignés.

Nous sommes con-
vaincus que la plupart
des gardes sont natu-
rellement soigneux de
leur personne; nous
voudrions cependant
leur demander de ne
jamais procéder en public aux soins prescrits par I’hygiéne.

Evitez également de manger en service des aliments odo-
riférants. « Pour sentir bon, il faut ne rien sentir » disait
déja un auteur frangais du XVI° siécle.

La tenue vestimentaire exige un tant soit peu plus d’at-
tention. Que vous portiez l'uniforme ou non, vous pouvez
A peu de prix avoir un pantalon aux plis bien repassés,
ne laissant pas apparaitre la teinte de vos chaussettes.

Vous n’oublierez pas que le col d’un uniforme bleu foncé
exige beaucoup de soins. Brossez donc souvent cette partie
de votre vétement.

Il ne vous sera certainement pas difficile non plus d’éviter



de porter des chaussures aux tons voyants. Comme cravate,
vous choisirez évidemment le noir et comme chemise autant
que possible le blanc.

La tunique sera parfaitement boutonnée en toutes circon-
stances : ceci n’est évidemment possible que lorsque aucun
bouton ne manque.

Vous ne chercherez pas a déformer votre ligne en bourrant
vos poches de carnets et documents. Nous verrons dans une
autre lecon qu’il est possible d’éviter 1’accumulation d’une
volumineuse documentation dans les poches de vos vétements.

Nous vous demanderons également si une écharpe tournée
autour du cou et munie d’un gros nceud s’accorde avec le
port de 1'uniforme. De rigoureux hivers peuvent évidemment
vous contraindre A porter cet accessoire, mais vous ferez
preuve de bon gofit en portant 1’écharpe d'une fagon dis-
créte.

Le képi enfin, que vous portez, ne gagnera pas en beauté
en étant intentionnellement déformé ou penché sur une
oreille.

Enfin, ne croyez pas mettre la derniére main a votre
présentation en vous chargeant les doigts de bagues.

Particuliérement dans le domaine de la tenue, la sobriété
témoigne de la distinction.

11|
POLITESSE

our desservir un train de voyageurs,
il ne suffit pas de connaitre son ser-
vice dans tous les détails définis par
les réglements; il importe en outre de
se montrer poli.

- La politesse est peut-étre un en-
semble assez imposant de régles paraissant purement con-
ventionnelles 4 premiére vue, mais on peut avoir une attitude

9



parfaitement sociale en agissant avec un peu de logique ou
de bon sens.

Nous avons par exemple 1’habitude d’échanger au cours
d’une journée de nombreuses poignées de mains avec les
gens que nous avons I’occasion de rencontrer; dans certains
pays par contre, la poignée de main ne s'échange que lors-
qu’on présente une personne A une autre et en quelques
rares autres circonstances. Il est par contre de régle dans

by

tous les pays civilisés de répondre a son interlocuteur en le




regardant, afin de lui prouver 1’attention qu’on lui consacre.

Ce chapitre ne consistera donc pas dans 1’énonciation d’un
certain nombre de régles i retenir de mémoire, mais com-
prendra plutét un ensemble de conseils propre i créer parmi
le personnel un état d’esprit qui fasse accepter la politesse
comme une manifestation toute naturelle.

A cette fin, il est peut- -étre bon de s’inspirer du principe
selon lequel on doit agir envers'les autres de la fagon dont
on désirerait qu’ils agissent envers nous-méme.

Faites donc sérieusement 1'effort de traiter les voyageurs
comme vous désireriez étre traité si vous étiez voyageur
vous-méme.

Vous rendrez non seulement service a la Société en agis-
sant ainsi, mais vous allégerez votre besogne en évitant des
discussions.

Il suffit généralement de peu de chose pour se présenter
d’une maniére civile et honnéte.

La politesse peut principalement s’exprimer soit par des
gestes, soit par des paroles.

Parlons d’abord du salut. Ce signe de politesse est pré-
cisément un des gestes les plus conventionnels de ceux que
nous mentionnons au début de ce chapitre. Non seulement
il varie d’une contrée a ’autre, mais dans une méme contrée,
il varie d’un milieu & ’autre; alors que le salut courant
‘ consiste dans notre pays, pour les hommes i se découvrir,
| un geste de la main sera jugé suffisamment poli pour saluer
un camarade.

Que doit faire le garde désemparé parmi ces diverses cou-
tumes ?

Le képi constitue le principal signe distinctif de 1’uni-
forme; pour saluer, le garde se découvrira pendant un instant
en tournant la téte et méme le corps entier, si ¢’est possible,
vers la ou les personnes qu’il désire saluer. Ce geste n’aura
pas trop de rigidité, mais sera accompli d’une fagon dégagée;
le garde doit faire ce mouvement naturellement; le salut ne
doit pas paraitre lui avoir été imposé; il doit encore moins
paraitre ’ennuyer. Le geste qui consiste a élever le doigt
presque 4 hauteur de la visiére est inadmissible.
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La fagon de saluer étant établie, il y a lieu de savoir dans
quelles circonstances il faut saluer.

Il faut toujours rendre le salut que vous adresse un voya-
geur, de méme que vous saluerez, lorsque vous vous adressez
a quelqu’un ou que vous avez fini de fournir un renseigne-
ment. Il est de bon ton de saluer une dame qui s’adresse A
vous, sans attendre qu’elle vous ait fait un salut.

Tous ces menus gestes de politesse tendent & montrer le
respecte et l'intérét qu’on porte au voyageur; aussi, si un




voyageur vous interpelle alors que vous vous livrez i une
besogne, ayez la bonne grice d’interrompre ce travail pour
lui répondre; si vous devez achever quelque tiche urgente,
donnez-vous la peine de prier le voyageur d’attendre en des
termes comme ceux-ci

— « Permettez que j
dans un instant ».

Rien au cours de votre service ne peut étre assez important
pour justifier que vous négligiez un voyageur, pas méme
une causette avec un collegue. Evitez les délassements, qui
vexent le voyageur et lui donnent I'impression que vous
n’avez rien a faire.

Enfin n’oubliez pas que si vous &tes en conversation avec
un voyageur, vous devez &tre prét i lui rendre un service
quelconque : A cette fin; ne gardez pas vos mains en poche,
ni derriére le dos, ni sur les hanches, encore moins les bras
croisés sur la poitrine. Ayez les bras le long du corps; soyez
prét a agir.

Ne fumez pas en service; tous les voyageurs ne supportent
pas la fumée du tabac que vous leur soufflerez au visage.

Voila énumérés quelques gestes qui peuvent vous faire
passer pour un homme bien élevé.

Nous passerons maintenant aux paroles qui traduisent la
politesse.

Sachez avant tout qu’un « Merci » placé A bon escient
peut complétement changer le tour d’une phrase ou I'allure
d’un geste.

Sachez aussi que le client se sent bien disposé si vous
’appelez « Monsieur » ou « Madame ». Jugez vous-méme
de la différence entre ces deux réponses faites A la dame qui
demande si le train s’arréte & Landen.

Certains répondront « Oui! ». D’autres, et ils doivent
servir d’exemple, répondront « Oui, Madame! ».

Il est préférable de s’abstenir d’employer des termes trop
familiers tels que « Ma petite dame », « Mon bon mon-
sieur ».

achéve, Monsieur, je suis a vous

Parlez clairement; ne grommelez pas en vous disant qu'un
voyageur intelligent a vite compris. Ne vous éloignez pas
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en parlant : vous feriez a la fois preuve d’indifférence et
d’impolitesse. '

Est-il enfin nécessaire de dire que tous ces préceptes sont
valables tant A 1'égard du Monsieur vétu avec distinction
qu’a 1’égard de I’homme en complet de velours portant un
sac a outils sur le dos. :

1A%
SERVIABILITE ET PREVENANCE

a serviabilité est la qualité d’une per-
sonne qui aime a rendre service.

Nous admettrons dés le début que
cette qualité s’acquiert difficilement;
elle est souvent naturelle, par le fait
qu’elle dépend directement du carac-
tére. Il est en effet difficile de conce-
voir la serviabilité chez une personne égoiste.

On nous rétorquera que dans certaines professions, et
notamment dans celle ol la pratique du pourboire est admise,
on peut rencontrer de la serviabilité qui est souvent loin
d’étre innée. L.a remarque est fondée; mais il ne faut pas
perdre de vue que dans la plupart de ces métiers, le pour-
boire est la seule ressource et la serviabilité, naturelle ou
non, est le gagne-pain de maint travailleur.

Tel n’est cependant pas le cas des agents de notre Société.
Si donc vous faites preuve de serviabilité, ayez soin de
refuser dignement toute gratification de la part du client :
votre obligeance passerait pour intéressée alors que vous avez
certainement agi spontanément.

Dans notre pays, ol le tourisme est une véritable industrie
nationale, ot 1’hospitalité n’est pas un vain mot, le Chemin
de fer se doit de donner 1’exemple de la serviabilité a 1’égard
de la clientele.

Le Chemin de fer fait d’ailleurs preuve de serviabilité par
le confort de son matériel, par la rapidité, la sécurité du
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trafic, par ses tarifs avantageux; I’attitude du personnel des
trains doit contribuer A entretenir cette réputation.

Vous ne devez cependant pas ignorer que la serviabilité est
comme tant de choses une question de mesure : de méme qu’il
y a lieu d’étre poli sans étre obséquieux, de méme ne devez-
vous pas, sous prétexte de serviabilité, tomber dans la servi-
lité. N’oubliez pas que vous étes i la disposition du voyageur
pour I'informer ou pour lui venir en aide, mais que vous ne
devez pas lui permettre de vous imposer des besognes qu’il
réserverait normalement 4 un domestique. Si un voyageur
se montrait disposé i vous traiter de cette fagon, vous n’étes
point obligé de lui opposer un refus catégorique; il existe des
formules élégantes qui vous permettent de conserver votre
dignité sans froisser la susceptibilité du client.




Au voyageur, qui vous interpelle d’une fenétre de voiture
en vous tendant une piéce de monnaie avec ces mots : :

— « Allez me chercher tel journal » vous répondrez :

— « Monsieur, je ne puis pas étre distrait de mon service,
mais je ne manquerai pas d’appeler le vendeur qui circule
sur le quai ». _

De toute fagon, dans ces cas ol vous ne pouvez pas donner
vous-méme satisfaction au voyageur, veillez toujours a rester
correct dans vos réponses, nous reconnaissons que les refus
créent les situations les plus difficiles. Vous pouvez cepen-
dant vous tirer aisément d’embarras en compensant immédia-
tement votre refus par une indication qui permettra au voya-
geur d’obtenir ailleurs ce qu’il demande.

La prévenance est la qualité par laquelle on cherche & pré-
venir les désirs de quelqu’un. Il doit étre convenu que la
prévenance exige plus d’observation que la serviabilité. Il
faut en effet pouvoir déceler avec exactitude ce qu'un voya-
geur voudrait obtenir, ce qu’il craint de demander. Nous
venons de dire qu’il faut pouvoir opérer avec exactitude : si
vous n’intervenez pas avec certitude vous paraitrez quelque-
fois indiscret et souvent ridicule.

Aussi n’insisterons-nous pas longuement sur la préve-
nance : elle ne peut pas étre exigée de tous les agents. Si
certains cependant se sentent disposés & faire preuve de pré-
venance, ils le feront vraisemblablement sans que nous le
leur suggérions, et surtout pour leur satisfaction personnelle.

Un caractére charitable trouvera en effet plaisir i recher-
cher les occasions de rendre service.

Un petit conseil cependant. Si vous avez l'intention de
vous montrer prévenant, ayez toujours soin de vous enquérir
d’une fagon générale. Si vous voyez par exemple un voya-
geur qui longe le train en hésitant demandez-lui simplement,
en saluant :

— « Puis-je vous étre utile, Monsieur ? »

Si vous supposez qu’un voyageur doute de la destination
d’un train, vous pouvez annoncer a haute voix 1’itinéraire :
« Louvain-Tirlemont-Landen-Waremme-Li¢ge ».
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vV : fere; ar 14 éo- A anc
ous ferez par la également preuve de prévenance.

D’autres situations vous dicteront avec plus de sfireté le
geste a faire.

Vous verrez immédiatement comment vous devez venir en
aide a un infirme, 3 un voyageur encombré de bagages qui
désire ouvrir une portiére,  la dame qui n’a pas assez d’yeux
pour observer ses quatre jeunes enfants qui doivent monter
avec elle en voiture.
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CONNAISSANCES DE SERVICE

n moyen d’agrémenter votre attitude a
’égard de la clientéle consistera a vous
entourer des connaissances les plus éten-
dues possible au sujet du service que vous
étes appelé i exécuter.

Nous savons parfaitement que la plu-
part des renseignements que vous serez appelés i fournir
figurent dans les documents existants; mais ces derniers se
présentent fréquemment sous un aspect trop volumineux; les
emporter constitue en général un encombrement que ne jus-
tifient pas les facilités qu’il assure.

Aussi sera-t-il plus intéressant pour le garde de connaitre
par lui-méme les diverses parties de son service plutét que
de savoir dans quel document il trouvera tel ou tel rensei-
gnement.

N’est-il pas possible, en effet, au garde qui voyage régu-
lierement sur quelques lignes déterminées de conmaitre de
mémoire les correspondances que le train assure?

Si certains renseignements sortent toutefois trop du cadre
de 1’activité du garde ce dernier s’efforcera de connaitre
’agent ou le service qui est 3 méme de donner ces informa-
tions avec précision. Rien n’indispose plus un voyageur que
d’étre envoyé d’un service a 1’autre pour obtenir un rensei-
gnement qui lui semblera cependant toujours bien insigni-
fiant.

Dans les cas ol vous étes incapable de fournir un rensei-
gnement, qui n’est pas de votre compétence, ne cherchez pas
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a vous faire valoir en vous embarquant dans des explications
nébuleuses qui n’ont que de faibles rapports avec la question
posée. Le voyageur n’a point ce qu’il désire et vous perdez
votre temps. Soyez plus expéditif et plus pratique de la
fagon suivante par exemple

Un voyageur vous demande sur quelle voie il trouvera
dans la prochaine gare le train qui doit le mener & X. Vous
ne pouvez guére connaitre 1’affectation des voies de chaque
gare de coincidence du train. Aussi répondrez-vous

— « Je ne suis pas & méme de vous fournir ce renseigne-
ment, Monsieur, mais en descendant du train vous trouverez
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