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PREFACE

l a voie technologique des formations hételiéres se distingue de la voie

professionnelle par I'objectif, les contenus et la démarche des apprentissages. Un
titulaire du bac technologique « hétellerie » doit poursuivre des études. Il a acquis des
savoirs en hébergement et en communication professionnelle, qui constituent un des
quatre axes de connaissances technologiques, spécifiques a ce dipléme. Les acquis en
francais et en langues étrangéres sont en outre un excellent passeport pour obtenir le
BTS responsable d’hébergement ou I'option A du BTS hétellerie restauration.

L'intitulé de la collection « Accueillir, héberger et communiquer », a laquelle appartient
cet ouvrage, correspond d‘autant mieux au programme de ce baccalauréat qu'il
privilégie, outre la connaissance des techniques et procédures, leur dimension commer-
ciale et I'étude de certains outils d’information et de communication s’y rapportant. Les
auteurs ont choisi une approche méthodologique qui s’inscrit dans I'esprit de la voie
technologique actuelle :

* |l s’agit en classe de seconde de découvrir, de contextualiser et de connaitre les deux
champs de I'hébergement : I'accueil et la réception, la gestion des chambres.

¢ |l convient en classe de premiére d'étudier les activités d’accueil et de réception réelles.

¢ || reste a traiter en classe de terminale des activités de la gestion des étages et a
apprécier la démarche globale de qualité et la diversité des cultures et des attentes des
clients.

Ce choix appartient aux auteurs et révéle des atouts indéniables :

* une progression durant trois ans allant a I'essentiel pour identifier les savoirs adaptés
a chaque niveau de classe ;

* la volonté d‘ancrer leur apprentissage dans des situations concrétes et des exercices
suscitant observation, analyse et compréhension ;

¢ le lien effectué avec les techniques d’hébergement dans la gestion des étages et dans
les pratiques d’accueil et de réception, illustrées par des données professionnelles
actuelles ;

* e désir de donner du sens aux connaissances qui fondent ce champ d‘activités et de
faire acquérir une approche méthodologique indispensable pour les maitriser.

Cette collection d’ouvrages contribue a valoriser I'enseignement de I'hébergement et de
la communication professionnelle. Elle justifie la poursuite d’études supérieures pour se
former aux compétences des métiers correspondants.

Espérons qu’elle donne le godt et la motivation pour s’y engager.

Christian PETITCOLAS
Inspecteur général de I'Education nationale
Chargé de I'enseignement hételier
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Chapitre 1

La quallte




1. Définition et objectifs

de la qualité

Vous en étes capable :

Enumérer les principes généraux définissant le concept de qualité.

Qu’est-ce que la qualité ? /

La qualité

V 4

DEFINITION 4

C'est I'ensemble du service offert qui prend une importance stratégique. i

L'émergence du concept de "qualité”

De la production au contréle du produit fini : dans les années 60, qualité = contréle.

De la relation publique au partenariat : vers la fin des années 70, la mise en place de “service consumérisme”
au sein des principaux groupes hoteliers, ou d'un “responsable” déterminé au sein de plus petites entreprises,
fut un vecteur de relations publiques et commerciales, plus qu’un service a I'écoute des besoins, avis et
doléances des clients.

Ce n'est qu'au milieu des années 80 que I'on s'aperqut que ces services représentaient un véritable “labora-
toire d'analyse”, un outil performant de mesure des attentes et besoins de la clientéle.

De la reconnaissance a la certification : 1988 marque la mise en place du systéme qualité I1SO et la certification
des systemes de qualité.




2 ATTITUDES FACE AUX
DYSFONCTIONNEMENTS

Hier
Le mot d'ordre était :
produire en grande quantité

{

Qui a fait
cette erreur ?

{

Savoir

Recherche
du fautif.

Indemnisation du

s'attaquer \

Aujourd’hui

La question est :

\comment étre choisi par un client ?

|

A}
Quelle est la cause
de ce
dysfonctionnement ?

Que dois-je faire pour

client, renvoi du REPARATION aux causes ne pas reproduire

fautif. cette erreur ?
| et non aux \

Pas d'évolution. X Prendre les mesures

Recherche PRODUCTION effets adéquates avant que

systématique de
nouveaux clients.

le dysfonctionnement
apparaisse.

Quels sont les éléments nécessaires pour

qu’il y ait “qualité” ?

La qualité est obligatoirement le résultat de quatre préceptes de base qui doivent étre appliqués simultanément :

La qualité est ce vers quoi doit tendre
chaque acte de la vie professionnelle.

/

’

L'exigence de qualité se fonde sur les
attentes et les besoins du client.

De la qualité du travail de chacun
dépend I'efficacité de I'équipe et
la satisfaction du client. i

’

/

’

Le devoir d'introspection et la nécessité
de se remettre en question s'opposent a
la prétention et a I'auto-satisfaction. " Ai-
je bien fait”, "ai-je tout fait pour que
tout soit parfait”, sont les questions qu'il
faut systématiquement se poser.




Le concept du “Zéro défaut”

Il est toujours possible d'atteindre le “zéro défaut”. Il s'agit pour cela de respecter trois facteurs principauxi

4
[ ]

Ce qui est donc possible, dans I'absolu, pour un certain type de production industrielle, s'avere plus difficile
dans le secteur des services, ou la part subjective reste prépondérante. L'exigence de qualité inclut aussi le droit
a l'erreur. Ceci implique qu'il faut immédiatement en rechercher la cause pour que le dysfonctionnement ne
se reproduise plus.

Le “zéro défaut”, loin d'étre utopique, nécessite mesure et prévention. Tendre vers l'idéal qu'il représente
constitue le meilleur moyen d’adopter un état d’esprit conforme a la profession d'accueil.

Ce dernier point correspond a l'idée : “bien faire dés la premiéere fois” (et a terme, faire toujours mieux). i

’

Méme si I'on peut considérer que le zéro défaut ne peut étre atteint, il peut étre défini et expliqué.

[llustrons cette idée par la situation de “l'appel client”.
La norme usuelle de réponse a un appel est comprise entre 1 et 4 sonneries. Elle peut-étre représentée ainsi :

Perception du client

Enervement
IMPAtIENCE | o m o e e e f s

Attente

Tres bonne impression
de départ

(...)

A i 3° e 5° Sonneries
du téléphone

On le voit ici, le “zéro défaut” n'est pas un point unique, on peut le circonscrire au sein d'un espace qualité :
il est compris entre la 1% et la 4¢ sonnerie, zone délimitée par les pointillés.



Un dysfonctionnement rare et bénin peut devenir inacceptable s'il apparait trop fréqguemment, sa gravité aug-
mentant proportionnellement.

Ainsi, dans notre métier, le point P du zéro défaut, s'il existe, ne constitue pas le repére mathématique d’'une
courbe. C'est un espace limité, une fourchette, une tolérance, et parfois une norme. Il ne peut toutefois
JAMAIS étre I'équivalent de “I'a-peu-pres” : il faut qu'il soit défini.




EXERCICE

10

Exercice 1.1 ®

La qualité suit un modéle unique, identique pour tout les types d’entreprises.

vral ] Faux [_|

La démarche qualité peut étre appliquée quelle que soit la volonté du personnel.

vrAl ] FAaux |

Le “zéro défaut” n’est pas un point unique, c’est un espace strictement défini.

vRAI L] FAUX [

Il nexiste pas, a proprement parlé, de certificat de qualité.

vrAl [ FAUX [

Seul le professionnalisme est requis pour qu'il y ait qualité.

vral ] Faux [_|

Une erreur répétée a maintes reprises ne remet pas en cause la qualité si elle affecte.
a chaque fois différents clients

vral [ Faux |

La qualité n’est qu’une simple application de la relation publique.

vral [ FAUX [

La qualité, c’est le contréle.

vrAl ] FAaux [_|

Il ne peut y avoir de qualité sans contréle.

vrAl ] FAaux [_|

La qualité, c’est corriger une erreur a chaque fois qu’elle se produit.

vRAI ] FAUX [
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