
PARTIEL GESTION HOTELIERE – MASTER 1 – FEVRIER 2019 

Contexte Professionnel 

Dans le cadre de votre stage à l’hôtel Paxton de Ferrières**** de 232 chambres, la 
direction vous confie l’étude approfondie de 3 dossiers : 

-Sélectionner 4 groupes hôteliers et faire l’étude comparative de plusieurs marques 
hôtelières milieu de gamme (standard : 3*+)  

-Structurer le département hébergement en recrutant 2 Responsables de service  

-Définir une politique/procédure d’accueil pour une clientèle en provenance des Pays 
du Golf (affaires) et de la Chine (tourisme)  

Situation professionnelle 

La direction constate que l’activité de l’hôtel Paxton est en perte de vitesse depuis 
plusieurs mois, le propriétaire souhaite quitter le statut d’hôtel indépendant 4* pour 
devenir franchisé d’une chaîne hôtelière 3*+. Sa stratégie consiste à bénéficier des 
services et retombées d’une chaîne hôtelière internationale.  

Il doit aussi renforcer l’encadrement de ses équipes en recrutant un chef de réception 
et une gouvernante générale expérimentés et garants de la satisfaction des clients.     

Les statistiques touristiques confirment l’afflux d’une clientèle en provenance des 
pays du Golf et de la Chine. Vous souhaitez les accueillir en vous adaptant à leurs 
exigences.    

Travail à faire 

1) Créer un tableau détaillé qui prend en compte les 4 groupes hôteliers, pour 
chacun vous sélectionnez une enseigne milieu de gamme (3*+) adaptée, vous 
notez les arguments qui permettront à l’hôtelier de choisir en toute confiance.   

Groupes Hôteliers Chaînes Hôtelières 
Classement 3*+ 

Arguments 
Avantages 

Vos observations 
Votre avis 

 

2) Cette nouvelle organisation s’accompagne du recrutement de 2 chefs de 
service, rédigez les 2 fiches de postes correspondant aux profils recherchés : 
Chef de Réception et Gouvernante Générale. 
 

3) Sous la forme d’un tableau, vous dressez le profil de ces 2 nationalités, vous 
proposez les prestations hôtelières adaptées, il s’agit d’optimiser la 
satisfaction des clients et de vous démarquer de la concurrence. 

Pays/Nationalités Attentes, 
exigences,  
Us et coutumes 

Liste des 
prestations/services 
hôteliers proposés  

Chine « clientèle ind. tourisme »   
Pays du Golf « clientèle ind. affaires »   
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Partiel gestion hôtelière 
1. Chaînes hôtelières


2. Fiches de poste 


Chef de réception 

• Responsabilités: 

- optimiser le remplissage de l’établissement

- S’assurer de la mise en place et du respect des standards et des procédures d’accueil vers la 

clientèle chinoise et arabe

- Gérer et suivre les plaintes et demandes spécifiques de la clientèle chinoise et arabe.

- Analyser les résultats des différents indicateurs d’activité, proposer des actions correctives. 

- Gérer les relations avec les OTA, les fournisseurs, les hôtels concurrents, les applications de 

réservation (plébiscités par la clientèle chinoise notamment) et veiller à l’e-réputation de l’hôtel.

- Appliquer le règlement intérieur et la législation du travail.


• Objectifs

- Veiller à ce que le Taux d’oc atteigne les 78% sur le mois d’avril.

- Obtenir de nouvelles adhésions à la carte de fidélité

- Veiller à ce que le prix moyen chambre ne passe pas en dessous de 120€ sur le mois de mai. 

- Veiller à ce que le taux de satisfaction sur TripAdvisor se stabilise à 4/5 sur le prochain 

trimestre. 


Groupe hôtelier Chaîne hôtelière 3*+ Arguments/avantages Observations/avis

Accor Ibis Styles Chaîne mondialement 
implantée, reconnue 
partout.

Occupe une place de 
Leader sur le marché de 
l’hôtellerie internationale.

Louvre Hotel Campanile Chaîne au 
développement 
prospère, récompensée 
aux trophées de l’IREF 
en 2018 qui 
« récompense le 
dynamisme » des 
établissements du 
groupe

Racheté par Jin Jiang 
groupe hôtelier chinois 
(peut être connu de la 
clientèle chinoise)

IHG Holiday Inn Express Implantée partout dans 
le monde. Chaîne 
assimilée aux hôtels 
axés luxe ( avec 
l’Intercontinental, le 
Crowne Plaza, le Cesar 
Palace).

Présence d’hôtels IHG 
en Asie: la clientèle du 
Golfe et de la Chine s’y 
retrouvent donc

Best Western Paxton Chaîne bien adaptée à la 
clientèle aussi bien 
affaire que loisir (car en 
général bien implantée 
en centre-ville)

Permet à l’hôtel de 
conserver son 
appellation tout en 
affichant l’appartenance 
à un réseau hôtelier 
connu dans le monde 
entier. 



• Activités

- Lecture des tableaux de bord 

- Organiser des sessions de formations, notamment vers l’accueil des clientèles.

- Répondre aux plaintes et demandes spécifiques

- Etablir les plannings de travail.

- Vérifier les prix du jour sur les sites en ligne des chaînes concurrentes.

- Communiquer avec la réservation pour la rédaction des offres de promo à venir. 

- Accueillir la clientèle Luxe (clientèle arabe et chinoise, clientèle VIP).


• Qualité

- Patience

- Rigoureux, méthodique

- Sang froid et diplomatie

- Sens du leadership 

- Polyvalent, organisé, sérieux 

- Accueillant 

- Réactif, physionomiste 


Gouvernant(e) générale 

• Responsabilités

- Garantir la propreté, la sécurité et l’état général de l’établissement

- Contribuer à développer la qualité de l’image de marque de l’hôtel

- Diriger l’équipe des étages

- Appliquer, respecter les standards, les procédures, et le protocoles d’hygiène de 

l’établissement.

- S’occuper des RH de son équipe

- Respecter le budget de son service 

- Établir de bonnes relations avec les fournisseurs 

- Veiller à la bonne transmission des informations entre les différents services


• Objectifs

- Ne pas dépasser le seuil de 15% des heures supplémentaires sur le prochain trimestre. 

- S’assurer que la satisfaction liée à la propreté de la chambre atteigne 9/10 toute l’année. 

- Baisser de 5% le coût des produits d’entretien la saison prochaine. 


• Activités

- Contrôler l’état de propreté des chambres, de la clientèle à forte contribution (clientèle affaire 

du golfe).

- Sonder la clientèle à propos de sa satisfaction.

- Gérer les ressources humaines

- Effectuer des contrôles ponctuels sur l’application des standards et procédures.

- Organiser des séances de formation sur les us et coutumes de la clientèle chinoise et arabe.

- Récompenser le meilleur employé du mois

- Personnaliser l’accueil de la clientèle arabe et chinoise.

- Sélectionner le design et l’ameublement des chambres.


• Qualités

- Rigueur, attentionné

- Diplomatie

- Sens du service et du luxe




3. Profils de clientèle


Pays Attentes Prestations

Chine - Tourisme - La clientèle chinoise mange 
chinois, y compris à l'étranger.

- Le shopping est une de leur 
principales activités

- Clientèle connectée et en 
avance sur les nouvelles 
technologies

- Le chiffre 4 porte malheur

- Proposer des plats chinois/un 
buffet chinois au restaurant de 
l'hôtel

- Proposer un service de navette 
vers les centre commerciaux (la 
Vallée Village notamment) et un 
service de livraison d'achat vers 
l'hôtel

- Mettre en place une application 
permettant de payer la note de 
l'hôtel sur mobile

- Ne pas mettre de chambre 
numérotée "4"

Golf - Affaires - Des prestations haut-de-
gamme, clientèle exigeante en 
matière de luxe


- Clientèle dépensière

- Se déplacent en famille 

nombreuse

- Besoin de reconnaissance


- Prévoir des navettes et 
transports aéroport/hôtel/
centre commerciaux privatifs


- Prévoir des chambres de 
grande capacité


- Former le personnel sur les 
différentes us et coutumes, 
prévoir un accueil personnalisé


