L’ACCUEIL AU TELEPHONE

	INTRODUCTION

La personne au standard représente le tout premier contact avec l’établissement.

Un mauvais accueil téléphonique peut compromettre une vente ou une réservation.

Pour « gagner » un client, il est indispensable de :

Ne pas laisser sonner plus de 3 fois

Adopter une voix agréable

Employer un ton calme et courtois

Se montrer efficace et discret

(
Attention, le sourire s’entend au téléphone.
	LE MATERIEL

Pour travailler à ce poste dans les meilleures conditions, il est important de disposer de :

* Un stylo 4 couleurs et un crayon de

papier

* Le livre des réservations

* La liste des n° de postes et le nom des personnes concernées.

* Un calendrier

* Un bloc de messages

* Un bloc de brouillon
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LA PRISE DE RESERVATION

Tout d’abord, annoncer le nom de l’endroit ou se situe le client, puis votre prénom, suivi d’une phrase d’accueil :

«  Restaurant d’application bonjour, X…. à votre service »

Bonjour monsieur, je souhaiterai faire une réservation pour le déjeuner du 12 septembre s’il vous plait, auriez vous de la place ?

Consulter le livre des réservations (midi = soir)

« Un instant je vous prie monsieur » 

S’informer du nom du client

« Bien sur monsieur, puis-je connaître votre nom s’il vous plait ? »

Monsieur Durand.

Epeler le nom du client D.U.R.A.N.D

S’informer du nombre de convives 

« Pourriez vous m’indiquer le nombre de personnes pour cette réservation M. Durand ? »

Pour 4 personnes.

Annoncer les horaires d’ouverture du restaurant

« Notre restaurant vous accueille à partir de 12 heures M. Durand »

Très bien, nous arriverons à 12h15.

Prendre note d’un n° en cas de nécessité

« Pourriez-vous également me communiquer un n° pour vous joindre M. Durand ? »

Oui, le 01.42.58.36.59.

Reformuler la réservation pour une vérification :

« M. Durand, j’ai bien noté votre réservation du déjeuner du 12 sept pour 4 personnes vers 12h15 votre n° est le 0142583659 »

C’est exact !

Remercier et saluer votre client

« Je vous remercie de votre appel  M. Durand et vous souhaite une bonne journée »













