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BIOGRAPHIE de Nicole JOUFFRET


Diplômée d’un lycée hôtelier parisien ainsi que d’une maîtrise de management hôtelier, Nicole JOUFFRET, fille d’hôteliers restaurateurs, a travaillé pour de nombreux hôtels de luxe et de toutes catégories, en France et à l’étranger. Elle continue de se former régulièrement dans des établissements de prestige, de l’Élysée à la Tour Argent, notamment afin de toujours parfaire ses connaissances, évoluer dans l’excellence, et être à la pointe des dernières tendances.


Experte en hôtellerie restauration, elle est également enseignante en restaurant, hôtellerie et sommellerie depuis plus 20 ans dans divers lycées hôteliers. Nicole JOUFFRET coache et a fait remporter de nombreux concours prestigieux à ses élèves, comme le Concours Général des Métiers, Trophée Delair, Trophée Malongo. Elle écrit des articles pour la presse spécialisée et produit des vidéos pédagogiques.


En mars 2021, elle a fondé l'association Better Together, association de mentorat dédiée aux métiers de l'hôtellerie restauration, dont elle est aujourd'hui la présidente.




PRÉFACE


Les métiers de l'hôtellerie et de la restauration se côtoient et font appel à des savoirs communs, connexes et souvent similaires. Néanmoins il demeure important de dissocier les deux pourtant si partenaires dans leur gémellité.


Ensemble ils doivent s'adapter à la diversification des modes et des nouveaux concepts de restauration et d'hébergement. Ensemble le poids exponentiel dans le domaine du digital, des nouvelles technologies, de la communication, le faire savoir, mais également la portée internationale des informations, pèsent et poussent les acteurs de nos métiers et leurs entreprises à de perpétuels changements et évolutions, toujours en adéquations avec leur époque, souvent même en anticipant sur le futur...


Ainsi la formation qui se calque sur ces évolutions, qu'elle soit économique, technologique, professionnelle, se doit d'être en phase avec la réalité du « terrain ».


L'auteure, Nicole Jouffret de par son parcours et ses expériences professionnelles toujours en demande et recherche de savoirs et de connaissances nous incite à suivre cette direction.


Cet ouvrage extrêmement didactique qui bien que synoptique nous emmène surtout dans les détails de ces merveilleux métiers de RESTAURATEURS et HÔTELIERS.


Ce guide de grande qualité surtout sur le plan organisationnel de l'entreprise, distille de précieux témoignages de professionnels aguerris et d'experts. Ces expériences « in vivo » apportent et ajoutent toute la crédibilité déjà acquise par sa rédactrice.


Des savoirs basiques en passant par le up-selling, le développement des secteurs, le yield management et bien d'autres, les chapitres parcourent allègrement les thèmes indispensables à la bonne gestion d'une entreprise d'Hôtellerie-restauration.


Que vous soyez débutant ou professionnel confirmé, étudiant dans ce secteur d'activité, ce recueil constitue une aide précieuse qui vous épaulera dans vos avancées professionnelles.




Ses fils conducteurs que sont la passion et l'engagement de Nicole JOUFFRET, vous apporteront une grande partie des clefs de votre réussite dans cette aventure tout sauf ordinaire que représente l'activité des CHR (cafés, hôtels, restaurants).





Patrick CHAUVIN


Un des Meilleurs Ouvrier de France Maître d'hôtel 2007 – Directeur


Délégué aux Formations et Technologiques en Établissement Lycée


Albert de Mun - Paris




INTRODUCTION ET REMERCIEMENTS


Cela faisait longtemps que je souhaitais écrire un guide, un recueil très complet à destination des professionnels des cafés, hôtels, restaurants (CHR).


Je côtoie beaucoup de professionnels qui parfois débutent dans ce métier, et d’autres qui, noyés dans le travail, ont du mal à prendre du recul et ne savent pas par où commencer.


Il y a aussi ceux qui veulent toujours en apprendre davantage, s’améliorer, et trouver de nouveaux créneaux pour développer et optimiser leur établissement.


Au cours de mes différentes rencontres professionnelles, je me suis aperçue qu’il n’existait pas de manuel pratique consacré aux métiers de la restauration et de l’hébergement. Ce recueil de préconisations est vraiment orienté vers les métiers de la salle et de l’hébergement. Il vous donnera de précieux conseils divers et utiles dans le fonctionnement au quotidien, pour ceux qui travaillent ou dirigent un hôtel et/ou un restaurant, et pour ceux qui veulent se lancer.


Cet ouvrage n’a pas une orientation comptable : il couvre la partie d’activité sur laquelle votre expert-comptable ne pourra pas vous aider.


Vous y trouverez pourtant de nombreux moyens d’optimiser votre activité et vos résultats.


Lors de l’ouverture d’un hôtel ou d’un restaurant, un budget important est alloué aux locaux, travaux, décoration… Bien sûr, ce cadre est important, mais très souvent, ce ne sera pas suffisant. Vous allez voir que ce qui fait l’essence de ce livre n’est pas assez pris en compte ni valorisé. Ce livre est la boussole dont vous avez besoin dans l’organisation du travail, le management, et bien sûr la relation et le service clientèle.


J’ai une pensée aujourd’hui pour tous les professionnels, experts en Hôtellerie Restauration, qui ont accepté de témoigner et qui m’ont fait confiance. Certains sont d’anciens élèves qui ont su prendre un brillant envol. D’autres, des professionnels installés et reconnus avec qui j’aime échanger et partager.


J’ai beaucoup d’admiration pour ces hommes et femmes qui aiment se surpasser, sont tant attachés à ce beau métier, et qui à travers leurs témoignages et avis, vous divulguent leur vision du métier et de riches conseils. Beaucoup sont pour moi des guides et des mentors.


Je tiens personnellement à remercier les professionnels et amis :




	Patrick CHAUVIN – Meilleur Ouvrier de France Maître d’hôtel 2007 - Directeur Délégué aux Formations et Technologies en Établissement Lycée Albert de Mun - Paris


	Arnaud FAYE – Chef de cuisine exécutif Chèvre d’Or - 2 macarons Michelin - Meilleur Ouvrier de France 2018


	Estelle LOEVENBRUCK – Responsable recrutement Le Bristol Paris - Oetker Collection


	Moussa THIOYE – Directeur Ibis Paris Ornano Montmartre


	Pauline PIROUX – Sommelière - Gagnante du Trophée Pessac-Léognan


	Annick RAULT-MOUSSIER – Coach humaniste certifiée - Praticien en thérapies brèves


	Clémence CHAMBON – Gérante Ermitage de Corton - Chorey-lès-Beaune


	
Gilles MANOUVRIER – Webmaster - Concepteur de sites



	Jérémy MOUKTARIAN – Fondateur de l’agence MKH - Agence digitale spécialisée dans les réseaux sociaux et création de contenus et Franck MARTENS - Co-fondateur de l’agence MKH


	Anaïs GUIMONTHEIL – Spécialisée en communication - Gagnante Trophée Delair - Tour argent


	Stéphane TRAPIER – Directeur de salle chargé de l’exploitation - Restaurant la Tour Argent Paris


	Hélène BINET – Journaliste gastronomique - Un œil en salle


	Esther BOUQUET – Designer graphiste


	Chloé LAROCHE – Sommelière - Gagnante des Trophées Malongo et Chapoutier


	Henri DI NOLA – Meilleur Ouvrier de France Barman - Professeur de Bar Lycée hôtelier de Marseille


	Alexis RAUCHE – Steward Compagnie aérienne


	Esteban VALLE – Directeur de restaurant Domaine de Châteauvieux - Satigny - Suisse - 2 Macarons Guide Michelin


	Franck JUGIE – Responsable de la restauration de Panoramique des Dômes - Membre du conseil d'administration de l'UMIH 63 - Président de la Commission restauration du SNELAC


	Laurent SAUTREY – Directeur Novotel Bourges


	Jean CARLES – Revenu Manager Multi-sites (Ibis Familly)


	Marjolaine FERRA – Gouvernante d’étages Hôtel de Luxe - Paris


	Lucile PINARD – Chef de Rang room-service hôtel de luxe - Gagnante Trophée Delair - Tour Argent


	Philippe Berry – Professeur en mention complémentaire réception


	Fabienne LANDRIEVE – Gérante Hôtel Centrotel - Montmarault







Grâce à vous, ce livre aura acquis une grande richesse professionnelle !


Mille mercis à mon mari, à Camille, Émilie et Valentin, sans qui rien n’aurait été possible... ma maman, mamie, mon frère adoré, papa, tu aurais été fier, famille, amis, Anne, qui m’apportez tant au quotidien. Ce livre est aussi pour vous.







Merci également à ma maison d'édition pour leur confiance et leur accompagnement dans ce projet ainsi qu’à ma photographe Yanne DAUBORD pour son travail remarquable.





Je vous souhaite autant de plaisir à le lire que j’ai eu à l’écrire. Qu’il soit pour vous d’une aide précieuse et enrichissante : un compagnon de route !


Belle lecture à vous…




PARTIE 1


MON ENTREPRISE


Quelles que soient vos motivations initiales, passion pour la cuisine, goût pour les métiers de service, réorientation professionnelle... gérer un restaurant ou un hôtel, c’est gérer une entreprise !


Pour cela, vous avez besoin d’un expert-comptable pour la création, puis pour la tenue de la comptabilité.


Pour autant, et c’est là que ce livre commence, il vous faudra connaître le milieu des CHR et mettre en œuvre une multitude de tâches et savoir-faire : recruter, manager vos équipes, travailler avec des partenaires et déployer une politique de commercialisation efficace de votre établissement CHR.




CHAPITRE 1 - LE MANAGEMENT


DES ÉQUIPES


« Il n’est de richesse que d’hommes »


- Jean BODIN


Points ciblés :






	Recruter efficacement son personnel


	Découvrir les différentes fiches de poste


	Évaluer ses besoins en personnel


	Communiquer et manager son équipe








Dans ce chapitre, nous allons aborder le sujet primordial et parfois sensible du personnel.


Nous allons voir comment définir les besoins en personnel, mais également comment recruter et surtout manager pour mieux fidéliser ses collaborateurs, avec notamment une attention aux conditions de travail.




1.1 RECRUTER LES BONS COLLABORATEURS


LE RECRUTEMENT


Le milieu de l’hôtellerie restauration est un domaine où le turn-over est très fort.


Entre démissions, emplois saisonniers, emplois étudiants ou encore absentéisme, nombreux sont les établissements en manque de personnel. Recruter représente un engagement financier. Il est donc primordial de définir avec précision le bon profil recherché, et éviter ainsi de faire de mauvais choix de recrutement.


Comment et où recruter


Pour recruter, plusieurs possibilités :


- Cabinet de recrutement/chasseur de têtes


- Pôle emploi


- Les annonces sur des sites de recrutement spécialisés dans les métiers de la réseaux restauration


- Les annonces sur des sites d’emploi généralistes


- Les annonces via les réseaux sociaux


Je ne peux que vous conseiller de tenter d’élargir votre recherche en ne fermant aucune porte. N’hésitez pas non plus à privilégier la polyvalence. Elle est la qualité première de nombreux employés en hôtellerie restauration.


Et pourquoi ne pas envisager la formation ? La solution peut parfois se trouver en interne. Peut-être l’un de vos salariés souhaite-t-il évoluer. Cela peut être l'occasion de fidéliser et de motiver l'un de vos collaborateurs en le formant et en lui proposant ce poste. Dans ce cas de figure, vous chercherez donc plutôt un remplaçant à votre employé promu.


Pour cela, je vous invite à vous aider de fiches de poste. Ces fiches font ressortir le rôle, la mission et les attendus, tant dans les compétences que dans les qualités.


Une fiche de poste fait clairement apparaître :


- Le nom du poste


- Les tâches et les missions


- Les principales qualités et compétences


- Le niveau de formation et de diplômes attendus


- Le salaire proposé


Il est indispensable de lister les tâches, même les plus évidentes. N’hésitez pas à entrer dans les petits détails du travail quotidien, hebdomadaire, mensuel et annuel.


Voici des exemples de fiches de poste que vous pourrez modifier, compléter à souhait en fonction de votre restaurant, de votre hôtel et de vos besoins :


Les différentes fiches de poste pour le restaurant et la cuisine


FICHE DE POSTE : MAÎTRE D’HÔTEL (H/F)




Rôle :


Le Maître d’hôtel organise, coordonne et contrôle le travail des équipes. Il représente l’image du restaurant et gère le relationnel client.







Tâches/Missions :


- Recrute le personnel en association avec le personnel de direction


- Gère les conflits entre les membres du personnel


- Anime le briefing de chaque service


- Prend les commandes, guide les choix du client : mets, boissons d’accompagnement


- Assure le suivi du déroulement du service







Ses principales qualités/Compétences :


- Excellent sens relationnel


- Bon manager


- Très bonne présentation


- Très bonne pratique de l’anglais et d’une autre langue appréciable







Niveau de formation :


- BTS Management Hôtellerie Restauration option unité de restauration


- Bac professionnel service et commercialisation


- Brevet Professionnel arts du service et commercialisation en restauration


- Bac des Sciences et Technologies de l’Hôtellerie et de la Restauration


- CAP restaurant


- Expérience professionnelle en qualité de chef de rang primordiale/souhaitable en qualité de chef de rang


Évolution possible :


- Responsable de salle ou direction de restaurant


- Directeur de restaurant


Salaire :


Fourchette : entre 2500 à 3500 € brut





FICHE DE POSTE : COMMIS DE RESTAURANT (H/F)




Rôle :


Le commis de restaurant participe aux tâches du service en salle.







Tâches/Missions :


- Effectue les tâches de nettoyage et de rangement


- Aide au dressage des tables et à la mise en place du restaurant


- Peut aider au service des clients


- Débarrasse les tables







Ses qualités principales/Compétences :


- Motivé et intéressé par l’apprentissage du métier de salle


- Organisé et efficace


- Excellente condition physique


- Sens du service


- Attentif aux consignes







Niveau de formation :


- Bac professionnel service et commercialisation


- Brevet Professionnel arts du service et commercialisation en


restauration


- Bac des Sciences et Technologies de l’Hôtellerie et de la Restauration


- CAP restaurant


Évolution possible :


- Chef de rang


Salaire :


Fourchette : Entre SMIC à 1 900 € brut





FICHE DE POSTE : CHEF DE RANG (H/F)




Rôle :


Le chef de rang assure le service au restaurant et a la charge de la satisfaction du client. Il a en charge l’encadrement des commis.







Tâches/Missions :


- Garant de la propreté de la salle et de la mise en place des tables.


- Prend les commandes si besoin


- Connaît parfaitement sa carte


- Répond aux attentes de la clientèle


- Gère les encaissements si besoin


- Débarrasse, nettoie et refait la mise en place







Ses qualités principales/Compétences :


- Excellente présentation


- Savoir-être


- Excellente connaissance des règles de services


- Utilisation du matériel de bar


- Préparation des boissons chaudes


- Très bonne maîtrise de l’anglais


- Bon manager







Niveau de formation :


- BTS Management Hôtellerie Restauration option unité de restauration


- Bac professionnel service et commercialisation


- Brevet Professionnel arts du service et commercialisation en restauration


- Bac des Sciences et Technologies de l’Hôtellerie et de la Restauration


- CAP restaurant


- Expérience professionnelle souhaitable


Évolution possible :


- Maître d’hôtel


Salaire :


Fourchette : Entre 1 800 et 2 100 € brut





FICHE DE POSTE : SOMMELIER (H/F)




Rôle :


Le sommelier est en charge du conseil et du service des boissons au restaurant ainsi que de la gestion de la cave.







Tâches/Missions :


- Connaît la carte des mets


- Travaille en collaboration avec le maître d’hôtel et le chef de cuisine


- Conseille la clientèle pour l’ensemble des accords


- Gère les achats et les stocks de la cave







Ses qualités principales/Compétences :


- Très bonne connaissance des techniques de sommellerie (ouverture, carafage, décantage)


- Excellent goût et odorat


- Ouverture d’esprit


- Gestionnaire et négociateur


- Curieux et passionné


- Très bonne pratique d'une ou plusieurs langues étrangères







Niveau de formation :


- BTS Management Hôtellerie Restauration option unité de restauration


- Mention complémentaire sommellerie


- Brevet Professionnel sommellerie


- Bac professionnel service et commercialisation


- Brevet Professionnel arts du service et commercialisation en restauration


Évolution possible :


- Chef sommelier


Salaire :


Fourchette : Entre 1 900 et 2 500 € Brut





FICHE DE POSTE : CHEF DE CUISINE (H/F)




Rôle :


Le chef de cuisine a en charge la gestion de la cuisine. C’est un manager tant sur le plan humain que professionnel.







Tâches/Missions :


- Gère la brigade de cuisine


- Crée et réinvente la carte du ou des restaurants


- Travaille en collaboration avec le maître d’hôtel et/ou le (a) directeur(trice) de restaurant


- Gère les achats et les stocks des produits


- A d’excellentes connaissances des règles d’hygiène







Ses qualités principales/Compétences :


- Qualités managériales


- Très bonne connaissance des différentes techniques culinaires


- Ouverture d’esprit


- Qualités de gestionnaire et de négociation


- Bonne forme physique







Niveau de formation :


- BTS Management Hôtellerie Restauration option unité de cuisine


- Bac professionnel cuisine


- Brevet Professionnel cuisine


- Bac des Sciences et Technologies de l’Hôtellerie et de la Restauration


- CAP cuisine


Salaire :


Fourchette : Entre 2 200 et 3 500 € Brut





FICHE DE POSTE : COMMIS DE CUISINE (H/F)




Rôle :


Le commis de cuisine assure la préparation des mets et s’occupe de l’entretien des cuisines







Tâches/Missions :


- Range les différents produits


- S’occupe des préparations préliminaires


- Dresse et prépare les plats


- S’occupe du nettoyage de la cuisine


- A de très bonnes connaissances des différentes techniques culinaires







Ses qualités principales/Compétences :


- Qualités de travail en équipe


- Respectueux des consignes


- Passionné et curieux


- Respecte les règles d’hygiène


- Bonne résistance physique







Niveau de formation :


- Bac professionnel cuisine


- Brevet Professionnel cuisine


- Bac des Sciences et Technologies de l’Hôtellerie et de la Restauration


- CAP cuisine


Salaire :


Fourchette : Entre 1 800 et 2 000 € Brut







LE MOT DU PROFESSIONNEL


ARNAUD FAYE


MEILLEUR OUVRIER DE FRANCE CUISINE


CHEF DE CUISINE EXECUTIF RESTAURANT DE LA CHEVRE D’OR - ÈZE


Pouvez-vous donner des repères en termes d’effectif d’une brigade ? Quels conseils donneriez-vous pour constituer une brigade de cuisine ?


Il faut évaluer les besoins par rapport au type de restauration, au budget et au ticket moyen espéré. Le plan comptable dirige un peu les débuts, car la masse salariale peut représenter une grande partie des dépenses.


L’humain reste pourtant l’indispensable, sans oublier la qualité des produits utilisés.


En résumé, cela dépend du concept de restauration, et surtout des moyens financiers.


Quelles sont selon vous, les qualités essentielles ?


Pour moi, la qualité première est la motivation et l’envie de faire bien.


À nous de proposer aux collaborateurs de les faire monter au niveau souhaité tout en conservant un respect mutuel.


Bien sûr, un collaborateur peut avoir un très bon CV et avoir été bien formé auparavant. C’est plus simple pour l’intégration. Mais la motivation doit rester le moteur de la réussite pour l’équipe et l’entreprise. L’envie d’apprendre et d’évoluer, au sein d’une équipe, et non pas comme une individualité.


Donner des repères en termes d’équipe ?


Comme énoncé à la première question, au-delà de l’envie et de la motivation pour la réussite de son entreprise, c’est la situation comptable qui gérera les effectifs pour la viabilité de l’entreprise. Mieux vaut commencer moins nombreux, et évoluer au fur et à mesure.





LA TENUE PROFESSIONNELLE DU PERSONNEL DE RESTAURANT


Un restaurateur peut imposer une tenue professionnelle, soit pour des raisons d’hygiène, soit dans le but d’instaurer une unité dans la présentation des salariés (salle, réception). L’employé ne peut pas refuser la tenue professionnelle. Cette dernière sera entretenue par l’employeur.


La tenue professionnelle est à mon sens primordiale. Elle doit être représentative de l’établissement, et rester confortable pour l’employé.


Voici généralement ce qui se fait dans les différents restaurants.


La tenue professionnelle en restauration traditionnelle




Pour les femmes en service :





- Chemisier blanc


- Jupe ou pantalon de couleur foncée


- Gilet ou veste noire de couleur foncée


- Chaussures confortables (petits talons) noires




Pour les hommes en service :





- Chemise blanche


- Cravate ou nœud papillon de couleur foncée


- Veste ou gilet de couleur foncée


- Chaussures confortables noires


La tenue professionnelle dans les restaurants de type brasserie


La tenue du serveur est alors plus décontractée et en adéquation avec le type d’établissement. Il est possible d’ajouter un tablier blanc ou noir plus ou moins long, sur un pantalon noir, avec ou sans cravate. Les chaussures sont toujours sombres.


Dans tous les cas, le meilleur conseil est de proscrire les tenues personnelles. Je vois souvent des équipes de serveurs avec des vêtements dépareillés. Soyez vigilants et intransigeants.


Il existe beaucoup de choix. Essayez de trouver le style que vous souhaitez instaurer dans votre établissement. Rapprochez-vous des fournisseurs et consultez les catalogues professionnels.




Parmi les différentes possibilités, vous aurez par exemple :





- Polo de couleur, blanc ou noir, manches courtes ou longues en fonction de la saison


- Tee-shirt de couleur, blanc ou noir, manches courtes ou longues en fonction de la saison


- Chemise en coton unie, colorée ou en jean


- Gilets


- Pantalon ou jupe de tissus avec des couleurs différentes, mais correctement ajustés. Rien de plus laid qu’une jupe trop courte ou trop serrée, qu’un pantalon trop serré ou trop ample


- Tabliers plus ou moins longs et de couleurs différentes, de sombres à très colorés


- Grand tablier avec bavette en jean ou en cuir


- Cravate ou nœud papillon


- Bretelles


La tenue du personnel a forcément un coût, mais elle est le reflet de votre établissement. Vous avez la possibilité de broder le nom de votre enseigne sur les vêtements (chemises, tee-shirt, polo) ou tout simplement de fournir un badge avec le logo de votre restaurant et le prénom du personnel. Les clients apprécient d’identifier le personnel ; cela humanise la relation.


Si vous avez un employé qui est en formation, ou un stagiaire, n’hésitez pas à le mentionner sur le badge : « En formation » ! Cela évitera bien des difficultés au personnel et rendra le client plus indulgent.


LES BESOINS EN PERSONNEL AU RESTAURANT


Les effectifs




Pour simplifier et calculer les besoins en personnel de salle, on peut donner les repères suivants :





- 1 personne formée pour 30 couverts pour un restaurant de moyenne gamme.


- 1 personne formée et qualifiée pour 25 couverts pour un niveau 1 étoile/macaron.


- 1 personne formée et très qualifiée pour 10 couverts en 3 étoiles/macarons.


Ces niveaux d’effectifs restent des repères et des indications. À vous de trouver un juste équilibre organisationnel entre les conditions salariales et managériales, l’environnement financier et la satisfaction de la clientèle.


Le ratio de charges de personnel


La masse salariale est l’un des postes de dépenses les plus importants pour une entreprise d’hôtellerie restauration.


Le ratio de charges de personnel se calcule ainsi :


Ratio de personnel =


(salaires + charges sociales) / (Chiffre d’affaires HT) x 100


La norme varie entre 30 et 40 %, en fonction du type de restaurant.


Si le ratio est trop bas, cela peut indiquer que l’entreprise ne dispose pas du personnel suffisant, avec un risque d’affecter la qualité du service. Si le ratio est trop élevé, a contrario, cela peut indiquer trop de personnel, ou des rémunérations non adéquates.


Les indicateurs de productivité


Pour objectiver l’efficacité du personnel, il existe également des indicateurs :


Calcul de la productivité rapportée au nombre d’heures = (Chiffre d’affaires HT) / (Nombre d’heures travaillées)


Calcul de la productivité rapportée par chaque employé = (Chiffre d’affaires HT) / (Nombre de salariés)


Ces indicateurs peuvent servir de repères. Pour cela, il faut les calculer à échéances régulières et suivre leur évolution. Si vous détectez un problème de productivité, il faudra mettre en place des actions. Par exemple : former vos employés pour les rendre plus efficaces, ou améliorer l’organisation des plannings.


LES DIFFERENTES FICHES DE POSTE POUR L’HOTEL


FICHE DE POSTE : RÉCEPTIONNISTE (H/F)




Rôle :


Le réceptionniste s’occupe d’accueillir le client et de son confort tout au long de son séjour, de la réservation jusqu’à son départ. Le réceptionniste est en lien étroit avec l’ensemble des services de l’hôtel et du restaurant, et gère l’aspect administratif.







Tâches/Missions :


- S’occupe de la réservation, de l’accueil et du départ des clients.


- Interlocuteur privilégié des clients, il/elle accueille les clients individuels et les groupes


- A la gestion des réservations et des comptes clients


- Répond au téléphone


- Accompagne les clients dans leurs chambres


- Effectue l’ensemble des tâches administratives qui incombent la réception


- Prend soin de la satisfaction du client tout au long du séjour en le guidant dans ses besoins et ses demandes


- Est en lien avec le service des étages sur l’avancement des arrivées, départs, recouches


- Peut être amené à gérer les tâches de conciergerie en conseillant les clients concernant les activités et les services proposés par l’hôtel, mais aussi dans la ville et la région


- Est chargé du planning de réservations, établit la facturation lors du départ du client et procède à l’encaissement


- Est en relation avec les agences de voyages, fournisseurs…







Ses principales qualités/Compétences :


- Excellente présentation et sens de l'accueil : politesse, courtoisie, maîtrise de soi et discrétion


- Sens du contact avec le client et rigueur


- Organisé(e)


- Excellente mémoire des visages et des noms


- Pratique des langues étrangères


- Bonne pratique de l'informatique


- À l’écoute de la clientèle


- Bon communiquant


- Avoir le sens des responsabilités


- Capacité de résistance aux situations de stress







Niveau de formation :


- BTS Management Hôtellerie Restauration option hébergement


- Mention Complémentaire Accueil Réception


- Bac des Sciences et Technologies de l’Hôtellerie et de la Restauration


Évolution possible :


- Chef réceptionniste


- Premier de réception


- Poste encadrement


Salaire :


Fourchette : SMIC à 1 900 € Brut







FICHE DE POSTE :


NIGHT-AUDITOR – RÉCEPTIONNISTE DE NUIT (H/F)







Rôle :


Le night-auditor s’occupe de l’accueil des clients durant la nuit. Il est responsable de l’établissement et doit répondre à l’ensemble des demandes des clients.







Tâches/Missions :


- Veille à l’accueil des arrivées tardives des clients.


- Répond aux demandes des clients.


- Procède à la clôture des opérations de comptabilité du jour pour l’hôtel.


- Est responsable de la sécurité et du calme de l’hôtel durant la nuit.


- Veille au suivi des demandes du client et passe les consignes aux réceptionnistes d’ouverture







Ses principales qualités/Compétences :


- Savoir travailler seul la nuit


- Avoir le sens de l'accueil et du service


- Autonomie et sens de la prise de décision.


- Pratique courante de l’anglais







Niveau de formation :


- BTS Management Hôtellerie Restauration option hébergement


- Mention Complémentaire Accueil Réception


- Bac des Sciences et Technologies de l’Hôtellerie et de la Restauration


Évolution possible :


- Chef réceptionniste


- Premier de réception


- Poste encadrement


Salaire :


Fourchette : 1 800 € à 2 200 € Brut





FICHE DE POSTE : CONCIERGE (H/F)




Rôle :


Le concierge s’assure du bon déroulement du séjour du client et de sa satisfaction. Il est présent dans les hôtels haut de gamme (à partir de 5 étoiles). Il/elle supervise la réponse à l’ensemble de ses demandes et en gère l’aspect matériel (conseils touristiques, réservation d’activités...).







Tâches/Missions :


- Veille à la satisfaction du client


- Conseille le client et répond à ses souhaits d’activités


- Connait les habitudes de ses clients


- Supervise le service bagagerie


- Est en relation étroite avec l’ensemble des services de l’hôtel et du restaurant


- Bénéficie d’un carnet d’adresses et d’un très bon relationnel avec les prestataires extérieurs







Les principales qualités/Compétences :


- Maîtrise de plusieurs langues étrangères


- Discrétion


- Rigueur et sens de l’organisation


- Pragmatisme et bonne logique organisationnelle


- Leadership/Capacité à manager des équipes


- Anticipation


- Excellente culture générale


- Analyse et esprit de synthèse


- Sens de l’écoute et excellentes compétences relationnelles







Niveau de formation :


- BTS Management Hôtellerie Restauration


- Mention Complémentaire Accueil Réception


- Bac des Sciences et Technologies de l’Hôtellerie et de la Restauration


Évolution possible :


- Chef concierge


- Poste encadrement


Salaire :


Fourchette : 2 000 € à 2 500 € Brut





FICHE DE POSTE : PORTIER – BAGAGISTE – VOITURIER (H/F)




Rôle :


Le portier – bagagiste-voiturier, accueille et facilite le séjour dès l’arrivée.


Il est aussi amené à répondre aux demandes des clients.







Tâches/Missions :


- Ouvre la portière du véhicule à l’arrivée et au départ du client et gère le stationnement des véhicules


- S’occupe des bagages et les transporte jusqu'à la chambre


- Peut être amené à effectuer les courses à l'extérieur de l’établissement, demandées par les clients







Ses principales qualités/Compétences :


- Sens du service


- Excellent relationnel


- Maîtrise de l’anglais professionnel


- Excellente présentation


- Sens de la discrétion







Niveau de formation :


- Pas de diplôme nécessaire


Évolution possible :


- Réceptionniste


- Conciergerie


Salaire :


Fourchette : SMIC à 1 900 € brut





FICHE DE POSTE : GOUVERNANT(E) (H/F)




Rôle :


Le/La gouvernant(e) encadre et contrôle le travail des femmes et valets de chambre et des personnels chargés de l’entretien de l’hôtel et des locaux communs.







Tâches/Missions :


- Vérifie et contrôle la propreté des chambres


- Vérifie la maintenance du mobilier de la chambre


- Encadre une équipe de femmes et valets de chambre et équipiers :


plannings, distribution du travail mais aussi de leurs formations.


- Répond aux demandes des clients


- Encadre l'équipe des lingères et s’occupe de la gestion du linge


- Gère les produits d’accueil et d’entretien.


- Est responsables des produits servant à l'entretien des chambres


- Est responsable des locaux communs et des couloirs des étages


- Participe à la rénovation des chambres lorsque cela est nécessaire


- Peut être amené(e) à gérer les mini-bars







Ses principales qualités/Compétences :


- Organisé(e)


- Sens du relationnel


- Manager


- Sens du service client


- Attentif(ve) aux détails







Niveau de formation :


- BTS Management Hôtellerie Restauration option unité hébergement


- Brevet Professionnel Gouvernante


- Bac des Sciences et Technologies de l’Hôtellerie et de la Restauration


- Titre réceptionniste-gouvernante


Évolution possible :


- Assistant(e)-gouvernant(e) général(e)


- Gouvernant(e) général(e)


Salaire :


Fourchette : entre 1 800 à 2 500 € Brut





FICHE DE POSTE : FEMME/VALET DE CHAMBRE (H/F)




Rôle :


Le valet/femme de chambre s’occupe du nettoyage et du rangement des chambres et des parties communes de l’hôtel.







Tâches/Missions :


- Nettoie les chambres de l’hôtel en recouche et à blanc


- Nettoie les parties communes de l’hôtel


- Peut s’occuper du petit-déjeuner des clients (en fonction du type de l’établissement)







Ses principales qualités/Compétences :


- Excellente condition physique


- Efficace et rapide


- Sens du service et de l’organisation


- Savoir vivre : discrétion, politesse







Niveau de formation :


- Pas de diplôme nécessaire


- Certificat Aptitude Professionnelle service hôtelier


Évolution possible :


- 1ère femme/valet de chambre


- Parfois, les femmes et valets de chambres peuvent être promus gouvernant(e) d’étages


Salaire :


Fourchette : SMIC à 1 900 € brut





LA TENUE PROFESSIONNELLE DU PERSONNEL DE L’HOTEL


Lors du recrutement, il faudra préciser qu’une tenue professionnelle est exigée.


Du réceptionniste d’hôtel et du concierge


Le réceptionniste d’hôtel est responsable de la première impression qu’aura le client de l’établissement. Il sera également le dernier membre du personnel de l’hôtel que le client verra avant de partir. La tenue contribue à l'image de marque de l'établissement. Il est donc essentiel de bien choisir la tenue professionnelle.


En fonction de l’établissement, le port d’un «uniforme» de travail pourra être imposé au réceptionniste.


Si ce n’est pas le cas, la tenue doit être soignée et confortable : «l’employé» doit être à l’aise. Le plus communément, nous aurons : tailleur jupe ou pantalon pour les femmes, et le costume-cravate pour les hommes.


Dans tous les cas, il faudra opter en général pour une tenue de travail très sobre et pratique au quotidien.


Pour le concierge, un badge pin’s muni des clés d’or pourra être porté.


Je vous conseille de «badger» les tenues des employés avec le logo de l’établissement. Vous pourrez aussi ajouter le prénom ainsi que le grade de la personne. Cela permettra au client d’identifier celle ou celui qu’il aura face à lui.


De la gouvernante d’étages


La gouvernante d’hôtel est en charge du service des étages. Elle se doit d’avoir une tenue vestimentaire irréprochable.


En fonction du choix de la direction, la gouvernante portera un tailleur jupe ou pantalon de couleur plutôt foncée, un chemisier ou un tee-shirt, et des chaussures très confortables et unies.


Comme pour la réception, le port d’un badge avec son prénom est recommandé.


De la femme ou du valet de chambre


La tenue de la (du) femme/valet de chambre doit être pratique et confortable. Certains établissements peuvent opter pour des uniformes qui peuvent s’avérer élégants.
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