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Script de Réponses aux Clients

Pourquoi une carte de crédit est-elle nécessaire?

La carte de crédit nous permet de bloquer temporairement un montant en tant que dépôt de garantie 
pendant la période de location. Ce montant n'est pas retiré de votre compte, mais il sert de garantie en 
cas de dommages au véhicule ou d’imprévus. De plus, la carte de crédit o�re une solution pratique et 
sécurisée sans impacter directement votre solde disponible.

Pourquoi n'acceptons-nous pas les cartes de débit?

Les cartes de débit prélèvent le montant directement de votre compte, ce qui peut créer des 
inconvénients �nanciers. Avec une carte de crédit, le montant bloqué n'est que temporaire, et après 
le retour du véhicule, il est débloqué sans aucun frais. Cette solution o�re plus de �exibilité et de 
sécurité au client.

Pourquoi n'acceptons-nous pas l'argent liquide comme dépôt?

Pour des raisons de sécurité et d'e�cacité, nous n'acceptons pas les dépôts en espèces. La gestion des 
dépôts en numéraire est plus complexe et présente des risques de sécurité accrus, tant pour les clients 
que pour notre entreprise. De plus, l'utilisation d'une carte de crédit accélère le processus de location 
et le retour du dépôt.

Et si je veux éviter le blocage de la caution sur la carte de crédit?

Vous pouvez opter pour notre Top Cover, qui élimine la franchise en cas de dommages et réduit 
considérablement le montant bloqué sur la carte. Cette option vous o�re plus de tranquillité d'esprit 
pendant la location, en vous garantissant que vous n'aurez pas à vous soucier de frais supplémentaires 
imprévus.

Conseils pour les Réceptionnistes:
Restez calme et poli: Même dans les situations di�ciles, il est important de rester calme et de traiter 
le client avec respect.
Écoutez attentivement: Prêter attention aux préoccupations et questions du client démontre votre 
intérêt et professionnalisme.
Expliquez clairement et succinctement: Utilisez un langage simple et évitez les termes techniques.
Proposez des solutions: Chaque fois que possible, proposez des alternatives et des solutions aux 
questions du client.

Rappelez-vous: L’objectif est de construire une relation positive avec le client, en lui garantissant 
qu'il se sente en sécurité et satisfait du service, tout en l'encourageant à revenir utiliser nos services.
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Script de Réponses aux Clients

Exemples de Dialogues Entre Réceptionniste et Client

Scénario 1: Caution avec carte de crédit

Client: Pourquoi dois-je utiliser une carte de crédit ? Ne puis-je pas payer avec une carte de débit?
Réceptionniste: La carte de crédit nous permet de bloquer un montant en tant que dépôt de garantie, 
mais sans retirer cet argent de votre compte. Le montant sert de garantie en cas de dommages ou 
d’imprévus. Contrairement à une carte de débit, le montant n'est pas débité, seulement réservé 
temporairement. Dès la �n de la location, ce blocage est levé sans frais.

Scénario 2 : Carte de débit vs. carte de crédit

Client: J'ai ici ma carte de débit. Cela fonctionne-t-il pour la caution?
Réceptionniste: Nous utilisons la carte de crédit car elle nous permet de bloquer le montant de la 
caution de manière temporaire, sans retirer d’argent de votre compte. Avec une carte de débit, le 
montant serait directement prélevé, ce qui peut être moins pratique, surtout avec des montants 
plus élevés.

Scénario 3 : Pas de dépôt en espèces accepté

Client: Et si je préfère laisser la caution en espèces?
Réceptionniste: Malheureusement, nous n'acceptons pas les dépôts en espèces. Nous le faisons pour 
des raisons de sécurité, tant pour vous que pour nous, et parce que le processus de retour de l'argent 
en numéraire serait beaucoup plus compliqué. L’utilisation d’une carte de crédit nous permet d'assurer 
un processus rapide et sécurisé, sans risque de perte ou d’erreurs.

Scénario 4 : Éviter le blocage de la caution

Client: Je ne veux pas qu’un montant aussi élevé soit bloqué sur ma carte. Existe-t-il une autre option?
Réceptionniste: Nous avons une solution qui pourrait vous intéresser. Avec notre Top Cover, la franchise 
est couverte, et le montant bloqué sur votre carte sera beaucoup plus faible. Cela vous o�re plus de 
tranquillité d’esprit, surtout si vous souhaitez éviter les blocages élevés.
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Exemples de Communications Préalables

This helps the customer understand that all conditions were presented beforehand to ensure that the 
rental process runs smoothly without misunderstandings.

Dans cette section, vous trouverez des exemples d'emails de con�rmation de réservation, de sites Web 
où les clients e�ectuent leurs réservations, et de voucher que les clients reçoivent à présenter au comptoir. 
Ces exemples sont importants pour clari�er toute question que le client pourrait avoir concernant la 
nécessité d'une carte de crédit.

Si un client mentionne qu'il n'était pas informé de l'obligation de présenter une carte de crédit, vous 
pouvez utiliser ces exemples pour démontrer que l'information a été communiquée au préalable. 
L'obligation de présenter une carte de crédit est mentionnée clairement pendant le processus de 
réservation sur les sites Web, et elle est également incluse dans les emails de con�rmation et les voucher
reçus. Ces documents sont envoyés automatiquement et servent de preuve que le client a été informé 
des exigences obligatoires pour la prise en charge du véhicule.

Ainsi, vous pouvez aider le client à comprendre que toutes les conditions ont été présentées à l'avance, 
a�n de garantir que le processus de location se déroule sans malentendus.
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Email de Con�rmation de Réservation

6
Ce manuel est exclusivement destiné à un usage interne par Surcars Portugal, Lda, Internationalcar Mobility Solutions, Lda, et International Car II, S.A.



Website
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Email de Con�rmation de Réservation

8
Ce manuel est exclusivement destiné à un usage interne par Surcars Portugal, Lda, Internationalcar Mobility Solutions, Lda, et International Car II, S.A.



Website
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Email de Con�rmation de Réservation
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Voucher
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Website
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Email de Con�rmation de Réservation



Website
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Website



Carte de Crédit (Visa / Mastercard)

Carte de Débit (Visa / Mastercard)

Stripe

Maestro

Electron

Espèces

Carte Prépayée

American Express

Diners

Carte de Crédit Chinese Union
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Méthodes de Paiement
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Cartes de Crédit Non Acceptées 
pour Caution/Dépôt

-Sans nom

-Sans numéro

-Sans carte physique

-Sans numéro CVV

-Les cartes sans indication 
de crédit sont considérées 
comme des cartes de débit 
si le système les identi�e 
comme telles.

CREDIT

CREDIT

Carte de Crédit (Visa / Mastercard)

Stripe

Carte de Débit (Visa / Mastercard)

American Express

Maestro

Electron

Diners

Espèces

Carte Prépayée

Carte de Crédit Chinese Union
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Exceptions

Sont acceptées les cartes portant la mention Crédit et Débit.

Même si la mention “DEBIT” �gure sur ces cartes françaises, elles disposent également d’une 
fonctionnalité de carte de crédit. Elles sont donc acceptées pour la caution, même si Stripe les 
indique comme Débit.

CREDIT



Ce guide est mis à jour en permanence


