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Michel HARTBROT est enseignant
au Lycée des Métiers de l’Hôtellerie
et de la Restauration Jean Drouant
à Paris.
Il occupe diverses fonctions dans 
les secteurs de l’hébergement et de
la restauration jusqu’à la direction
d’établissements dans des groupes 
hôteliers internationaux, aussi bien
en France qu’à l’étranger.
Il décide, 15 années après le début
de son parcours professionnel, 
de se tourner vers l’enseignement,
tout en collaborant avec le
Secrétariat d’État au Tourisme 
pour différentes missions.
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Bruno LEPROUST, après un parcours
professionnel très riche dans 
divers établissements hôteliers
internationaux, s’est tourné vers
l’enseignement pour devenir 
personnel de direction. Après 
plusieurs expériences en Lycée et
en Lycée Professionnel Hôtelier, 
il est aujourd’hui Principal du
Collège Louis Cahuzac de Quarante
(34). Sa connaissance du terrain 
lui confère aujourd’hui une 
polyvalence indispensable dans 
son métier.
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La voie technologique des formations hôtelières se distingue de la voie 
professionnelle par l’objectif, les contenus et la démarche des apprentissages. Un

titulaire du bac technologique « hôtellerie » 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 à ce diplôme. Les acquis en
français et en langues étrangères sont en outre un excellent passeport pour obtenir le
BTS responsable d’hébergement ou l’option A du BTS hôtellerie restauration.

L’intitulé de la collection « Accueillir, héberger et communiquer », à 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 l’étude de certains outils d’information et de communication s’y rapportant. Les
auteurs ont choisi une approche méthodologique qui s’inscrit dans l’esprit de la voie
technologique actuelle :
• Il s’agit en classe de seconde de découvrir, de contextualiser et de connaître les deux

champs de l’hébergement : l’accueil et la réception, la gestion des chambres.
• Il convient en classe de première d’étudier les activités d’accueil et de réception réelles.
• Il reste à traiter en classe de terminale des activités de la gestion des étages et à 

apprécier la démarche globale de qualité et la diversité des cultures et des attentes des
clients.

Ce choix appartient aux auteurs et révèle des atouts indéniables : 
• une progression durant trois ans allant à l’essentiel pour identifier les savoirs adaptés

à chaque niveau de classe ;
• la volonté d’ancrer leur apprentissage dans des situations concrètes 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 ;

• le désir de donner du sens aux connaissances qui fondent ce champ d’activités et de
faire acquérir une approche méthodologique indispensable pour les maîtriser.

Cette collection d’ouvrages contribue à valoriser l’enseignement de l’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 goût et la motivation pour s’y engager.

Christian PETITCOLAS
Inspecteur général de l’Éducation nationale

Chargé de l’enseignement hôtelier

Version Eleve-Premiere - Réf 2097  31/05/11  15:35  Page3



SOMMAIRE

• 1. Le contrat hôtelier . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 20
Exercice 5 . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 23

• 2. Les intermédiaires de ventes . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 24
Exercices 6 à 8 . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 30-31

• 3. La réservation
a) Les différents types d’organisation et les supports de réservation . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 32
Exercices 9 à 11 . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 37
b) La gestion des réservations . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 38
Exercice 12 . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 43
c) L’informatique, outil de gestion des réservations. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 44
Exercices 13 à 15 . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 47

• 4. La segmentation et la connaissance de la clientèle . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 48
Exercice 16 . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 52

• 5. L’arrivée du client
a) Les travaux préparatoires à l’arrivée . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 53
Exercices 17 et 18 . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 59
b) Mode opératoire et enregistrement . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 60
Exercices 19 et 20 . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 63

• 6. Le séjour du client
a) L’organisation de l’information . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 64
Exercices 21 et 22 . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 73
b) L’utilisation des moyens de communication . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 74
Exercices 23 à 27 . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 77

• 7. La facturation - caisse
a) Les principes généraux et les règles de présentation de facture . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 78
Exercices 28 à 30 . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 82
b) Les opérations de caisse . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 83
Exercices 31 à 34 . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 87
c) Les modes de règlement et leur contrôle . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 88
d) L’enregistrement des règlements et le suivi de débiteurs . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 92
Exercices 35 à 37 . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 95
e) La feuille de situation journalière et les ratios d’analyse . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 96
Exercices 38 et 39 . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 102
f) Informatique et main-courante . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 103

• 8. Le courrier client. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 106
Exercice 40 . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 110

• 9. La lettre commerciale. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 111
• 10. Le tableur . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 113

Exercice 41 . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 115

• 1. L’organisation fonctionnelle . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 6
Exercices 1 et 2 . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 10

• 2. Les différents profils de postes. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 11
• 3. La fiche de compétence : outil de gestion du personnel . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 16

Exercices 3 et 4 . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 18

SO
M

M
A

IRE

L’ÉQUIPE CHARGÉE DE L’HÉBERGEMENT

L’ORGANISATION DE L’ACTIVITÉ

4

Version Eleve-Premiere - Réf 2097  31/05/11  15:35  Page4



Chapitre 1

L’équipe
chargée de
l’hébergement

Version Eleve-Premiere - Réf 2097  31/05/11  15:35  Page5



6

L’ÉQUIPE CHARGÉE DE L’HÉBERGEMENT

Identifier les relations entre les services et les différents postes de travail.
Connaître l’organisation générale.

Vous en êtes capable :

Un hôtel, quelle que soit sa taille ou sa catégorie d’homologation, est une entreprise où sont
effectuées de multiples tâches n’ayant a priori aucun rapport entres elles : le travail des
femmes de chambre n’est en rien comparable à celui des réceptionnistes.
Toutefois, toutes ces tâches œuvrent dans un même but : un séjour client réussi dans le cadre
d’une rentabilité optimale.

Ces différentes tâches regroupées entre elles s’organisent en                                               diverses qui

correspondent à chaque étape de la vie d’un établissement ; loin d’être autonomes, ces fonctions sont liées
entre elles par une forte interdépendance.

Ainsi, le schéma suivant constitue la représentation graphique des fonctions que l’on peut trouver dans un
hôtel.

FONCTIONS

1. L’organisation
fonctionnelle

DIRECTION STANDARD

RESERVATION

VOITURIER

BAGAGISTE-CHASSEUR

PORTIER

ACCUEIL

ENTRETIEN

DES CHAMBRES

INFORMATION

COMMUNICATION

ENTRETIEN

MAINTENANCE

FACTURATION

CAISSE

LINGERIE

CLIENT
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L’organisation du travail
Dans une entreprise d’accueil, l’organisation du travail vise à assurer une production de services efficace et 
rentable : il est impératif de concilier qualité et productivité.

Les fonctions présentées précédemment sont systématiquement présentes, quelle que soit la catégorie et la
capacité d’un hôtel. Elles regroupent différentes tâches qui s’organisent dans le temps et l’espace, se coor-
donnent, suivant un ordonnancement propre à chaque établissement.

Il ne faut pas perdre de vue certains principes :

1. Chaque service est tour à tour fournisseur et client d’autres services.

2. Le client final, le seul qui importe, est « le client consommateur ».

• Une fonction est composée de différentes tâches.

• Un homme peut assurer plusieurs fonctions, celles-ci pouvant être regroupées au

sein d’un même service.

• Une même fonction ne peut être assurée par plusieurs services.

SERVICE
RÉCEPTION

SERVICE
DES

ÉTAGES

Fournit des chambres à nettoyer

Fournit des chambres à vendre

SERVICE
DES

ÉTAGES

SERVICE
RÉCEPTION

Relations fonctionnelles

Achète des chambres libres. Utilise des chambres propres.

CLIENT
CONSOMMATEUR

CLIENT

CONSOMMATEUR

Vend des chambres libres. Fournit des chambres propres.
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L’ÉQUIPE CHARGÉE DE L’HÉBERGEMENT

Les organigrammes

Un organigramme doit pouvoir s’adapter aux évolutions.
L’organigramme ne décide pas de la structure, il la représente seulement à un moment donné.
L’activité particulière de chaque hôtel et les situations individuelles de chaque membre de l’hôtel modifient les
structures et leur évolution.

ORGANIGRAMME TYPE D’UN ÉTABLISSEMENT
DE PLUS DE 300 CHAMBRES 3*, 4*, 5*

Commentaires :
Certains services ne sont présents que dans des établissements 4* et 5* (ligne « Concierges »).
Certains services peuvent être externalisés (femmes de chambres, lingères, etc.).

Un organigramme est la représentation graphique de la structure interne d’une
entreprise. Il situe la place de chaque emploi au sein de la hiérarchie. 

DÉFINITION 

représentent les liens de collaboration inter-
services.

représentent les liens de subordination.

Les liaisons fonctionnellesLes liaisons hiérarchiques

A
D
M
I
N
I
S
T
R
A
T
I
O
N

E
X
P
L
O
I
T
A
T
I
O
N

DIRECTION

DIRECTEUR
GÉNÉRAL

DIRECTEUR
D’EXPLOITATION

CHEFS DE
DÉPARTEMENT

DIRECTEUR
COMMERCIAL

DIRECTEUR
ADMINISTRATIF

FINANCIER

DIRECTEUR
TECHNIQUE

DIRECTEUR
HÉBERGEMENT

DIRECTEUR
RESTAURATION

CHEFS
DE SERVICE

CHEF COMPTABLE

CHEF DU PERSONNEL

CONTRÔLEUR

RESPONSABLE ACHATS

CHEF CONCIERGE

CHEF DE RÉCEPTION

GOUVERNANTE
GÉNÉRALE

(…)

ASSISTANTS
CHEFS

COMMERCIAUX
INTERNES/EXTERNES

CONCIERGES

CHEFS DE BRIGADES

CHARGÉ DE
RÉSERVATIONS

GOUVERNANTES
D’ÉTAGES

(…)

EMPLOYÉS

COMPTABLES

CAISSE CENTRALE

SECRÉTAIRES

ÉCONOME

MAGASINIER

TECHNICIENS

OUVRIERS

CHASSEURS / BAGAGISTES

PORTIER / VOITURIER

RÉCEPTIONNISTES

(JOUR ET NUIT)
CAISSIERS FRONT

NIGHT-AUDITORS

STANDARDISTES

SECRÉTAIRES

FEMMES/VALETS

DE CHAMBRES

LINGÈRES / ÉQUIPIERS

(…)
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Les profils de postes

Ainsi, le profil de poste ne doit pas être limité au seul descriptif des tâches à accomplir. Il ne peut y avoir de
profil de poste sans spécification des rattachements hiérarchiques, des liaisons fonctionnelles, des conditions
d’exigence du poste, etc.

Le profil de poste pourrait se présenter sous la forme suivante :

Au même titre que les organigrammes, les profils de postes que nous étudierons dans le cours suivant sont et
doivent être adaptés au cas par cas. L’activité particulière de chaque établissement et les situations individuelles
de chaque membre modifient les contenus et leur évolution. 

Les profils de postes ne constituent pas une norme : ils sont présentés à titre de référence et ne doivent pas
être figés.

Le profil de poste regroupe l’ensemble des informations sur le poste lui-même, son

environnement et son rôle dans l’entreprise.

DÉFINITION 

QUI SUIS-JE
DANS

L’ENTREPRISE ?

QUE DOIS-JE FAIRE
DANS

L’ENTREPRISE ?

DANS QUELLES
CONDITIONS VAIS-JE
EXERCER CE POSTE ?

Remplacements
et missions

exceptionnelles
Commerciaux

Liaisons ext. 
et fonctionnelles

Humains
et de personnel

De carrière

Liaisons
hiérarchiques

Administratifs
et juridiques

D’exigences
de poste

Identification
du poste

Techniques De travail

MISSION
GÉNÉRALE

RESPONSABILITÉS
ET MOYENS

CONDITIONS
GÉNÉRALES
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EXERCICES

Exercice 1

10

L’hôtel des Trois Canards est un établissement de 80 chambres classé en 3*. Il bénéficie d’une
activité régulière tout au long de l’année et a ainsi pu mettre en place une équipe du person-
nel stable.

• Ci-dessous vous est présenté l’ensemble du personnel de cet établissement.
Vous en établirez l’organigramme.

• Mme Sylvie, Directrice • M. Michel, Réceptionniste tournant
• M. Bruno, Réceptionniste • Mme Marie, Réceptionniste
• Mme Annie, Femme de chambre • M. Pierre, Responsable entretien
• M. François, Réceptionniste • Mme Rolande, Femme de chambre
• Mme Jacqueline, Gouvernante • M. Clément, Femme de chambre
• M. Laurent, Night auditor • M. Isidore, Comptable
• M. Stwewart, Chef de réception • Mme Gaëlle, 1re Femme de chambre
• M. Paul, Equipier d’étage

Exercice 2

L’activité d’un hôtel est organisée en grandes fonctions.

• Présentez l’organisation fonctionnelle de l’établissement en complétant l’organi-
gramme établi précédemment. Vous indiquerez par service ou niveau hiérarchique
quelles sont les responsabilités des personnes nommées ci-dessus.
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