\ ALLIANCE POUR LEMPLOI
CE ET LA FORMATION EN ENTREPRISE

« Le Florentin » 1 178, Route du Bord de Mer
06700 Saint-Laurent du Var

Tél/ Fax:04 9212 97 52

aefe@wanadoo.fr www.aefe-france.fr

O Initial B perfectionnement
2 journées = 14 heures
W Sursite ) Dans nos locaux

Personnel du restaurant (serveur, chef de rang, assistant maitre d’hétel,
maitre d’hotel)

Aucun

| Acquisition des connaissances
B Adaptation au poste de travail
Perfectionnement

Bernard MICHAUD, Formateur consultant en hotellerie et restauration.

e Proposer les services et les produits tout en respectant les desiderata des clients

o Intégrer et appliquer de nouveaux préceptes de I'accueil agissant sur la qualité du service

e Développer et explorer sa pratique professionnelle sur le théme de I'accueil et de la vente
additionnelle

o |dentifier et appliquer les grands principes de la qualité de service

e Appréhender le langage professionnel en face du client

o Repérer les faiblesses et les points forts de la relation d’accueil et mutualiser les bonnes pratiques

o |dentifier les axes d’amélioration dans sa relation clientéle

o Intégrer et appliquer de nouveaux préceptes de I'accueil commercial agissant sur la qualité du
service
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e La personnalisation

e Empathie et congruence

e La trilogie du tourisme

e Lecarré de la qualité

e L’accueil, premier socle de I'attitude commerciale

e La prise en charge du client et la prise de congé

e La prédictibilité — les caractéristiques de la qualité de service en restauration

e Eléments de vente, comment parler des produits

e Entreprise et engagement, voir plus loin que son espace, explorer la profondeur de I'offre

e Lanotion de service (service a l'autre...)

e La vie du client, l'observer et le comprendre - les grandes mutations comportementales des clients
en hotellerie restauration

e Lelangage et la richesse sémantique

L'aller-retour « théorie pratique » est la modalité choisie.

Attestation de fin de stage et d’'une fiche d’évaluation des connaissances acquises
au cours de ce dernier.

Evaluation de satisfaction « & chaud » : opinion des stagiaires et formalisation.
Evaluation pédagogique pour valider les compétences acquises, lors du stage : évaluations formatives -
axes personnalisés d’amélioration.

Sur site : Dans nos locaux :
v" Une salle de réunion adaptée a la réalisation Nos locaux sont équipés de maniére a assurer le bon
D'études de cas. déroulement de toute formation.

v" Un écran (pour visionner un diaporama)
v" Un paper-board

¢+ DANS LES DEUX CAS : Un programme de formation détaillé ainsi qu’un support de cours sont remis aux
stagiaires et/ou transmis par courriel.
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